Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

SCHOOL. oFr
ECONOMICS &
el MANAGEMENT

MESTRADO
MARKETING

TRABALHO FINAL DE MESTRADO

TRABALHO DE PROJECTO

SATISFACAO DOS RESIDENTES NOS ACORES
COM OS SERVICOS PRESTADOS PELA SATA

JOAO MACHADO BRUM

SETEMBRO - 2013



Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

MESTRADO EM

MARKETING

TRABALHO FINAL DE MESTRADO

TRABALHO DE PROJECTO

SATISFACAO DOS RESIDENTES NOS ACORES
COM OS SERVICOS PRESTADOS PELA SATA

JOAO MACHADO BRUM

ORIENTACAO:

Professora Doutora Helena Martins Gongalves

SETEMBRO - 2013



Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

Resumo

O presente estudo avalia a satisfacdo dos clientes, em particular dos residentes
nos Acores, relativamente aos servigos prestados pela Sociedade Acoriana de
Transportes Aéreos (SATA) nos voos de médio curso.

Tendo presente o facto de a SATA ser responsavel nos aeroportos dos Acores
pela prestacdo de servicos em terra que, por norma, sao alheios a responsabilidade das
transportadoras aéreas, estes foram também considerados na analise, nomeadamente no
que se refere ao handling da bagagem, apoio a pessoas com mobilidade reduzida e
gestéo dos lounges.

Para a medicao da satisfacdo com os atributos do servico, é utilizado o modelo
desenvolvido por Gongalves (2005), efectuando-se para tal as adaptacGes necessarias ao
tema em estudo e ao contexto em que este se insere.

Concluiu-se que a qualidade do servico é a dimensdo mais importante da oferta
da SATA a contribuir para a satisfacdo global dos seus clientes. Constatou-se, ainda, o
efeito directo que a satisfacdo global tem na intencdo de repeticdo de compra,

demonstrando a sua importancia no processo de fidelizacdo dos clientes.

Palavras-chave: Satisfacdo do cliente; Satisfacdo do cliente com os atributos;

Companhia aérea; SATA,; Acgores



Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

Abstract

The present study evaluates customer satisfaction, particularly, the satisfaction
of residents in the Azores with short-haul flights of SATA (Azorean airline).

Since SATA is responsible in the Azores airports for providing ground services
that usually aren’t from the responsibility of airlines (baggage handling, support for
people with reduced mobility and management of lounges), these processes are also
covered in the study presented.

In order to measure the satisfaction with the service attributes, we used the
model developed by Goncalves (2005), making the necessary adjustments to the topic
studied and the context in which it occurs.

It was concluded that the quality of service is the most important dimension of
SATA supply to the overall satisfaction of its customers. It was found the direct effect
of overall satisfaction in the repurchase intentions of the clients, demonstrating the

importance that it has in the process of customer loyalty.

Keywords: Customer satisfaction; Attribute satisfaction; Airline; SATA; Azores
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1. Introducéo

1.1. Apresentacdo do tema

O presente trabalho trata um dos temas mais estudados na area do Marketing: a
satisfacdo dos clientes/consumidores. Embora os termos “cliente” e “consumidor”
tenham significados distintos, estes serdo utilizados de forma indiferenciada ao longo
deste estudo, referindo-se apenas ao utilizador do servico. Sendo a satisfacdo dos
clientes considerada como um antecedente ao aumento da quota de mercado, a
rentabilidade e ao word of mouth positivo (Anderson et al., 2008), a sua monitorizacdo
torna-se fulcral para qualquer organizacdo. Oliver (2010:4) refere que “a satisfacdo é
fundamental para o bem-estar dos consumidores, para os lucros da empresa (através da
repeticdo de compra) e para a estabilidade da estrutura politica e econdomica”.

O estudo da satisfacdo efectuado no ambito deste trabalho revela-se de acrescida
importancia, pois, sendo a empresa-alvo uma empresa prestadora de servigos, a retencao
dos seus clientes actuais € mais relevante do que a atracdo de novos clientes (Kim and
Lee, 2011).

Neste trabalho, sera avaliada a satisfagdo dos clientes com o servico prestado pela
Sociedade Acoriana de Transporte Aéreo (SATA), empresa que, até a data, sempre
actuou em situacdo de monopo6lio ou semi-monopolio no arquipélago dos Acores,
condigdo em ameaca nos Ultimos anos, tendo presente o interesse demonstrado pela
Easyjet em operar nos Acores.

O modelo de avaliacdo da satisfacdo implementado neste estudo abrange toda a
oferta da empresa, efectuando a analise a partir dos atributos, o que possibilita uma
identificacdo mais precisa dos pontos fortes e fracos da organizacdo. E importante
referir que a avaliagcdo da satisfacdo dos aspectos relativos ao voo considera apenas a

oferta de voos de meédio curso da SATA (voos inferiores a quatro horas). Esta



Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

delimitacdo tornou-se necessaria uma vez que a duragdo do voo influencia as
expectativas dos passageiros e, consequentemente, a sua satisfacdo. Tal facto
impossibilita o estudo agregado dos voos de medio curso com os de longo curso. Neste
sentido, optou-se por incidir nos voos de medio curso dado que sdo 0s voos operados
com maior frequéncia pela SATA, revelando-se os de maior importancia para 0s
acorianos. Por outro lado, as restrigdes existentes no que se refere a regulamentacéo do
espaco aéreo neste tipo de voos dificultam a entrada de concorrentes, urgindo a
necessidade de revisdo da legislagdo em vigor. As rotas analisadas englobam os voos
inter-ilhas e ilhas-Portugal continental/Madeira, as quais sdo extensamente utilizadas
pelos residentes que estudam fora do arquipélago, bem como, para viagens de negdcios
e fins terapéuticos/salde.

1.2. Relevancia do estudo

O transporte aéreo &, indubitavelmente, um dos pilares fundamentais no
desenvolvimento de qualquer sociedade. Sendo vastamente utilizado para transporte de
passageiros, este contribui fortemente para o crescimento econémico ndo s atraves do
turismo, como também a partir da capacidade de mobilidade num ambito mais geral.

Tendo presente a situacdo geografica do Arquipélago dos Acores, a dispersao entre
ilhas e a sua distancia em relagdo aos centros de decisdo, facilmente entendemos a
importancia do transporte aéreo para 0s agorianos, alargando desse modo o conceito de
ilha ao conceito de Regido e partilhando de uma unidade territorial pela reducdo de
distancias e pela maior proximidade com o Pais e com a Europa.

O aparecimento recente das companhias aéreas low-cost (LCC- Low Cost Carrier),
originou uma grande mudanga no mercado do transporte aereo. Caracterizadas por

disponibilizar apenas o que é considerado essencial, estas companhias obrigam as suas
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congéneres de servico completo (FSC — Full Service Carrier), nas quais a SATA se
insere, a reverem a sua oferta e 0 seu modelo de negdcio.

No contexto acoriano, a possivel entrada de novos concorrentes é
incontestavelmente uma questdo a considerar, sendo que, recentemente, a gigante low-
cost (Easyjet) manifestou publicamente o seu interesse em operar no arquipélago. Javier
Gandara (Diretor-geral da Easyjet de Portugal e Espanha) declarou: "Apos a formagéo
do novo Governo nos Acores, retomaremos as negociagdes com o Governo regional e
nacional para fazer algo similar ao que se fez na Madeira” (Regional, 2012). A data da
noticia, foi analisada a oferta da Easyjet na Madeira, verificando-se a existéncia de dois
v00s semanais para Bristol (Inglaterra), cinco voos semanais para Londres e dois voos
diérios para Lisboa. Ainda na noticia supra referida, Javier Gandara, afirma que “(...) o
aumento da concorréncia (na Madeira) levou a uma redugdo média das tarifas de 30%".
No entanto, as negociacdes entre 0s governos Regional e da Republica tém-se
demonstrado dificeis (Serafim, 2013), levando o tecido empresarial dos Acgores a
criticar a situacdo. Sandro Paim, presidente da Camara do Comércio e Inddstria de
Angra do Heroismo, refere: “E preciso perceber as fragilidades que o actual modelo
apresenta para o desenvolvimento normal da economia dos Agores” (Lusa/AO
online/Regional, 2013). Por sua vez, Méario Fortuna, presidente da Camara do Comércio
e Industria de Ponta Delgada, considera que o presente modelo de transporte aéreo entre
os Acores e Portugal continental “ndo funciona” porque “ndo proporciona as passagens
aéreas aos precos que todos aspiram” (Regional, 2013).

O modelo de transporte aereo implementado na Regido Auténoma dos Acores sofre
de algumas restri¢fes a nivel da actuacdo das companhias aéreas no arquipélago (Anexo
1), para as quais estdo definidas obrigacdes de servico publico, tetos maximos de pregcos

e outros tipos de exigéncias para a exploracdo do espaco aereo agoriano.
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Tendo em conta 0 exposto, a analise da satisfacdo dos residentes nos Agores face

aos servigos prestados pela SATA, revela-se importante pois:

1. Os residentes nos Acores, bem como o desenvolvimento da regido, dependem
fortemente da oferta da SATA,

2. A andlise do feedback dos clientes permitira aos gestores da empresa uma
melhor compreensdo da satisfagdo das necessidades dos acorianos,
possibilitando uma melhoria da oferta que, por sua vez, terd impacte na repeti¢éo
de compra ou mesmo na fidelizacdo a empresa, em caso de perda de monopolio;

3. Verificando-se a entrada de concorrentes, o presente estudo fornece dados
pertinentes para a adaptacdo estratégica da organizacdo, tornando-a mais

competitiva.
2. Revisao de literatura

A revisdo de literatura foi realizada com o intuito de se aprofundar
conhecimentos ao nivel da satisfagdo dos clientes, modelos para a sua mensuracao e
atributos a serem estudados.

Neste capitulo, aborda-se a satisfacdo do cliente na perspectiva do seu processo
de formacdo e enquanto resposta. E igualmente apresentada a distingdo entre a
satisfacdo global e a satisfagdo com os atributos, sendo referidas as principais vantagens
associadas a esta Ultima.

Por fim, é descrito o modelo utilizado para a avaliacdo da satisfacdo dos clientes
com o servigo prestado pela SATA, justificando-se as dimensdes, componentes e

atributos considerados na analise.
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2.1. Satisfagéo do cliente
2.1.1. Enquanto processo vs como resposta

Conforme referido, a satisfacdo dos clientes € uma das tematicas mais abordadas
em marketing e, ao longo do tempo, surgiram diferentes defini¢cbes de satisfacdo na
literatura. Os primeiros estudos sobre este tema focam-se no seu processo de formacao,
isto é, na comparacgdo entre o expectavel e a performance percepcionada pelo cliente.
Neste contexto, Oliver (1980: 461) define satisfacdo do consumidor como “(...) uma
funcdo do nivel de expectativas e percepcdes de ndo confirmacdo das mesmas”. Ou
seja, antes da experiéncia, 0 consumidor possui expectativas em relacdo aquilo que sera
oferecido. No momento da experiéncia, e ao ser confrontado com a oferta real, o
consumidor estabelece a comparacdo entre a sua expectativa inicial e o que realmente
recebeu. Desta comparacdo resulta um estado de satisfacdo ou insatisfacdo, consoante
exista a confirmacdo, ou ndo, das suas expectativas.

Mais recentemente, alguns estudos sobre satisfacdo dos clientes tém adoptado
uma abordagem diferente, focando-se na anélise da satisfacdo como “resposta” e nao
como processo, analisando as consequéncias dos niveis da satisfacdo dos consumidores,
em detrimento do seu processo de formacdo. Neste sentido, Oliver (1997: 13) define
satisfagdo da seguinte forma “(...) é a resposta de agrado do consumidor”, reflectindo
de forma clara a abordagem que tem vindo a ser adoptada e que sera também a
utilizada no presente trabalho. Uma das consequéncias fundamentais da satisfacdo dos
clientes traduz-se no efeito positivo que esta pode ter na lealdade destes em relagdo a
empresa. No entanto, Oliver (1999:34) afirma que “(...) para a satisfacdo afectar a
lealdade, tém de ser verificados varios momentos de satisfagdo”. Assim sendo, as
organizacOes devem desenvolver estratégias conducentes a satisfacdo dos seus clientes e

monitoriza-las com regularidade. Este tipo de diagnostico permite uma melhor



Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

adaptacdo da oferta, mantendo-se os niveis de satisfacdo elevados ao longo do tempo, o
que, por sua vez, espera-se ter um impacte positivo na lealdade.
2.1.2. Satisfacdo global e satisfacdo com os atributos

O conceito de satisfagdo pode ser abordado num ambito global ou de forma mais
desagregada, a partir dos seus atributos. A satisfacdo com os atributos surge da
avaliacdo individual de um conjunto alargado de caracteristicas especificas da
experiéncia. Por seu turno, a satisfacdo (global) do cliente com o produto/servico, €
encarada como uma resposta global, resultante da experiéncia de utilizacdo do
produto/servico para a qual contribui a satisfacdo com os atributos (Gongalves, 2005).
Ou seja, a satisfacdo com os atributos € um antecedente da satisfacdo global e contribui
de forma directa para a sua avaliacao.

Com o intuito de se produzir um relatorio de maior valor pratico para a empresa,
a abordagem da satisfacdo do cliente neste estudo, centra-se a nivel dos atributos.
Assim, € possivel identificar as areas problematicas do servico, auxiliar a segmentacao e
compreender 0 modo como os clientes elaboram as suas avalia¢fes (Goncalves, 2012).
A informacéo resultante deste tipo de analise permite aos gestores dar prioridade aos
principais atributos, o que, por sua vez, ird possibilitar uma alocacdo de recursos mais
eficaz e eficiente (Huang and Sarig6lll, 2008).

2.2. Modelo para medir a satisfacdo com os atributos

O modelo utilizado neste trabalho resulta da adaptacdo do modelo desenvolvido
por Gongalves (2005, 2012), o qual integra diferentes correntes da literatura,
conceptualizando a satisfacdo com os atributos, tendo em conta: 0 modelo tripartido da
satisfacdo (Parasuraman et al., 1994), o conceito de qualidade do servigco de Brady

(2001) e o conceito de valor de Zeithaml (1988).
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2.2.1. Dimensoes

Parasuraman et al. (1994), ao apresentarem o modelo tripartido, referem que a
satisfacdo com a transacao é funcdo da qualidade do servico, da qualidade do produto
(core) e do preco. Gongalves (2005) conceptualiza a satisfacdo com os atributos,
considerando trés dimens@es: o produto ou o core do servico (CORE), os aspectos
periféricos, respeitantes a qualidade do servico (SQUAL), e o valor (VAL). Estas
dimensbGes desagregam-se em componentes especificas que, por sua vez, Ssdo
constituidas por diferentes atributos.

2.2.2. Componentes

A dimensdo CORE, como o préprio nome sugere, refere-se a oferta concreta da
empresa (Gongalves, 2005), isto é, aquilo que os clientes consideram essencial quando
procuram o servi¢o. Na adaptacdo ao contexto da aviacgao, e ao caso concreto da SATA,
serdo consideradas trés componentes na andlise desta dimensdo: “Pontualidade”,
“Seguranca” e “Rotas”. As duas primeiras componentes referidas foram previamente
utilizadas nos estudos de Chou et al. (2011), Anderson et al. (2008), Gilbert and Wong
(2003) e Chang and Yeh (2002), ambas revelando grande importancia no ambito da
aviacdo, o que justifica a sua incorporacao na dimensdo CORE do presente trabalho.

Relativamente a componente “Rotas”, os atributos nela estudados foram
igualmente considerados anteriormente (Chang and Yeh, 2002, Gilbert and Wong,
2003, Chen and Chang, 2005), no entanto, ndo foram analisados como sendo aspectos
fundamentais da oferta das companhias aéreas. Porém, a situacdo de monopolio da
SATA no arquipélago dos Agores enfatiza a importancia destes atributos, justificando-
se, assim, a sua integracao na dimensdo CORE deste estudo.

Para a avaliacdo da qualidade do servico (SQUAL), Gongalves (2012) refere que
“(...) os modelos que contemplam apenas trés componentes parecem ser 0S Mmais

apropriados”. Tendo em conta que o presente trabalho utiliza o modelo adaptado
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desenvolvido por esta autora, foram consideradas as trés componentes sugeridas no seu
estudo (Gongalves, 2005): os aspectos fisicos (tangiveis), 0s processos e a interaccao
pessoal.

A Ultima dimensdo geral, valor (VAL), ndo possui uma definicdo consensual na
literatura. Em determinados casos, o valor é avaliado apenas através dos beneficios
percepcionados, seja a partir da pratica de precos baixos por parte das organizacdes ou
outro tipo de beneficio que o cliente possa usufruir. No entanto, ha quem considere,
ainda, o trade-off entre o esforgo efectuado (que pode ndo ser monetério, por exemplo:
tempo despendido) e aquilo que se recebe. No modelo utilizado no presente trabalho, é
considerada a conceptualizacdo de Zeithaml (1988), em que valor € definido como o
resultado da avaliagdo daquilo que é recebido e daquilo que se da. Assim sendo, serdo
estudadas duas componentes: “Pre¢o”, que ird avaliar aquilo que é dado, e “Beneficios”,
que ira reflectir aquilo que se pode usufruir adicionalmente.

2.2.3. Atributos

A definicdo dos atributos do modelo surgiu na sequéncia da revisao de literatura
e do focus group realizado apos a fase de exploracdo de dados secundarios. Estes sdo
expostos de forma esquematica, comecando por apresentar os atributos referentes as
componentes da dimensdao CORE do servico:

Tabela 1. Atributos das componentes da dimensdo CORE.

CORE
Pontualidade Seguranca Rotas
Pontualidade na hora de chegada NG Voo Frequéncia de voos
Pontualidade na hora de partida Destinos

Todos os atributos pertencentes as componentes da dimensdo CORE foram alvo
de destaque na sesséo de focus group, sendo claramente definidos como 0s aspectos que

mais preocupam os utilizadores de transportes aéreos. Recorrendo a revisdo de literatura
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efectuada, a inclusdo da “Pontualidade” na dimensio CORE fundamenta-se pela
utilizacdo dos seus atributos em diversos artigos nesta area (Kim and Lee, 2011, Pakdil
and Aydin, 2007, Chou et al., 2011, Chang and Yeh, 2002, Gilbert and Wong, 2003,
Anderson et al., 2008, Gursoy et al., 2005). No presente estudo, a pontualidade é
avaliada a partir da andlise da satisfacdo em relacdo a dois atributos: “Pontualidade na
hora de chegada” ¢ “Pontualidade na hora de partida”.

A componente “Seguranga” originou alguma controvérsia no focus group.
Alguns participantes admitem que esta € dada como garantida no espago aéreo europeu,
em que todas as empresas a operar no sector sao alvo de uma rigorosa fiscalizacao.
Porém, dada a preocupacédo verificada por parte de todos os utilizadores de transporte
aéreo com a seguranga nos voos, considerou-se que esta deveria ser examinada como
core, a semelhanga dos trabalhos de Chen and Chang (2005) e Liou et al. (2011a).

A Ultima componente do CORE, “Rotas”, visa analisar a satisfacdo face a
“Frequéncia de voos” da SATA e aos “Destinos” por ela oferecidos. Ambos os atributos
foram considerados extremamente importantes na discussdo do focus group pois,
embora 0 mesmo ndo aconteca em Portugal continental e no arquipélago da Madeira,
nos Acores, 0 transporte aéreo esta extremamente limitado quanto a oferta disponivel.
Estes atributos ja foram alvo de estudo anteriormente, embora em realidades distintas,
nos trabalhos de Chang and Yeh (2002), Chen and Chang (2005), Chou et al. (2011) e
Gilbert and Wong (2003), o que revela também a sua importadncia no ambito de
actuacdo das companhias aéreas, independentemente do contexto em que estas se

inserem.
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A dimensdo qualidade do servico (SQUAL) exigiu o estudo de um maior
namero de atributos, apresentados na seguinte tabela:

Tabela 2. Atributos das componentes da dimensdo SQUAL

Service Quality (SQUAL)

Tangiveis Processos Interacg_oes
pessoais
Aspecto do avido Resolugdo de pr%k;:?;r)las (em voo e em Competéncias
Conforto do avido Check-in Rapidez
Material a bordo Eficiéncia de embarque Simpatia
Comida Sistema de Reservas Disponibilidade
Temperatura da cabine Apoio Cliente
Espaco para a bagagem de Servico prestado a pessoas com A
mao mobilidade reduzida Aparencia
Balcoes e salas lounge Handling bagagem

Na primeira componente, o foco incide nos tangiveis do servico da SATA,
avaliando os aspectos do voo, que dizem respeito ao avido e aos extras disponiveis
(comida, revistas, filmes, almofadas etc...), € 0s aspectos em terra (balcdes de venda e
salas lounge). O estudo dos tangiveis em voo ja foi amplamente utilizado por diversos
académicos (Anderson et al., 2008, Liou et al., 2011a, Wattanacharoensil and Yoopetch,
2012, Liou et al., 2011b). O atributo “Espaco para a bagagem de mao” foi considerado
na andlise apds a discussdo na sessdo de focus group, tendo sido referido como um dos
principais problemas das cabines dos aviGes, nomeadamente, a falta de espaco para
colocar a bagagem de méo.

Relativamente aos processos, a maioria dos atributos estudados dizem respeito
aos procedimentos em terra (resolucdo de problemas em terra; check-in; eficiéncia de
embarque; sistema de reservas; apoio ao cliente; apoio a pessoas com mobilidade
reduzida; handling bagagem). Todos estes atributos sdo analisados nos trabalhos de
Kim and Lee (2011) Pakdil and Aydin (2007) Chou et al. (2011) Chang and Yeh (2002)

Gilbert and Wong (2003) Chen and Chang (2005) e Anderson et al. (2008),
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exceptuando o “Apoio a pessoas com mobilidade reduzida”, por norma alheio a
responsabilidade das companhias aéreas. Durante o voo, 0 Unico atributo ponderado na
avaliacdo dos processos foi “Resolugdo de problemas em voo”, o que engloba qualquer
tipo de problema possivel de surgir neste estadio (por exemplo: apoio a pessoas com
medo de viajar; auxilio em caso de indisposicao).

Sendo a SATA uma prestadora de servigos, a avaliacdo dos seus colaboradores é
fulcral para o diagnostico da sua oferta. A semelhanca do estudo das restantes
componentes, 0s colaboradores sdo avaliados nos dois estadios do servigo de transporte
aéreo. Para a sua andlise, foram examinados cinco atributos: competéncia, rapidez,
simpatia, disponibilidade e aparéncia, tendo sido a avaliagcdo concretizada de forma
desagregada para cada um dos estadios.

Na ultima dimensdo do modelo, “Valor” (VAL), consideraram-se 0s seguintes
atributos:

Tabela 3. Atributos das componentes VAL

Valor (VAL)
Preco Beneficios
Tarifas Programa de fidelizacéo
(SATA IMAGINE)
Estudantes
Taxas Residentes
Promocgoes

Em relagdo a componente “Prego”, sdo estudados dois atributos referentes aos
precos praticados pela SATA.: as tarifas (precos das passagens) e as taxas cobradas (pelo
excesso de bagagem, transporte de materiais de desporto, mudanca de voo etc.). No que
concerne aos “Beneficios”, é avaliada a satisfacdo com o programa de fidelizacdo da
SATA (SATA IMAGINE), a satisfagdo com os beneficios existentes para os estudantes
e para os residentes nos Acores (descontos nas tarifas e peso extra de bagagem), bem

como, as promocodes oferecidas pela SATA aos seus clientes.
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O modelo implementado neste trabalho para a avaliagcdo da satisfacdo, surge
apos a adaptacdo do modelo criado por Gongalves (2005), sendo apresentado de seguida

de forma esquematica:

p

Figl. Modelo de investigacdo adaptado de Gongalves (2005, 2012)

3. Objectivos do estudo

Nesta andlise, pretende-se recolher e tratar dados sobre satisfacdo dos residentes
nos Acores, em relagcdo aos servicos prestados pela SATA. Neste sentido, 0 proposito

consiste nas respostas as seguintes perguntas de investigacao:

1. Quais séo os atributos do servico da SATA com melhor e pior avaliagdo?

2. Qual o nivel médio da satisfacdo global dos clientes da SATA?

3. Quais sdo os principais problemas apontados aos servigos prestados pela
SATA?

4. A satisfacdo global dos clientes da SATA tem impacte na sua intencéo

de repeticdo de compra?
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5. Qual é a dimenséo da satisfacdo com os atributos com maior impacte na
satisfacdo global?
6. Qual é a componente da satisfacdo com os atributos mais importante para

explicar a satisfagcéo global?
4. Metodologia

4.1. Tipo de estudo e recolha de dados

O estudo subdividiu-se em duas fases distintas: fase exploratéria e fase
descritiva. Primeiramente, procedeu-se a revisdo de literatura de trabalhos ja realizados
na area da satisfacdo de modo a aprofundar conhecimentos sobre o tema e escolher o
modelo de mensuracdo da satisfacao a utilizar. Foram também examinados trabalhos na
area da aviacdo, com vista a obtencdo da lista inicial dos possiveis atributos a analisar.
Posto isto, realizou-se um focus group com gravacdo de audio em que participaram oito
pessoas, sete do sexo masculino e uma do sexo feminino, com idades compreendidas
entre 0s 21 e 0s 26 anos. Apenas um dos elementos do grupo era residente nos Acgores,
no entanto, cinco dos restantes participantes ja tinham voado com a SATA, estando
todos eles familiarizados com o transporte aéreo. A sessao teve a duragdo de cerca de 50
minutos, sendo inicialmente apresentado o tema, as regras e 0 Seu objectivo. A
discussdo permitiu definir a lista final de itens a incluir no questionério, constando o
guido do focus group no anexo 2.

De seguida, elaborou-se o questionario, sendo a primeira versdo pré-testada em
15 individuos com idades compreendidas entre os 18 e os 48 anos. Procedeu-se a
alteracdes de acordo com o feedback dos inquiridos, dando origem a versao final do
inquérito (Anexo 3).

A recolha de dados foi realizada online, com recurso a plataforma “Qualtrics”

(entre os dias 10 de Abril e 15 de Maio de 2013), e a sua divulgacéo realizada a partir
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das redes sociais (facebook) e por correio eletrénico, abrangendo todos os contactos
pessoais do autor. Assim, tentou-se obter respostas provenientes de todas as ilhas do
arquipélago dos Acores.
4.2. Caracterizacdo da amostra

A amostragem do presente estudo é ndo probabilistica por conveniéncia,
havendo o efeito “bola de neve” no processo de recolha de informagdo. Foram obtidas
476 respostas ao inquérito online, no entanto, apenas 336 foram consideradas validas,
com os inquiridos enquadrados nos dois requisitos fundamentais para fazerem parte da
amostra: serem residentes nos Acores e possuirem experiéncia em voos da SATA. Da
amostra analisada (Anexo 4), constatou-se que os inquiridos estdo familiarizados com o
transporte aéreo; apenas 13,4 % referiu viajar menos do que uma vez por ano, sendo a
frequéncia dominante de voos entre 3 a 4 vezes por ano (29,8%). A distribuicdo
geogréfica das respostas provém maioritariamente da ilha de S&o Miguel (65,6%) e da
ilha Terceira (8,1%). No que diz respeito a caracterizagdo demogréfica, constata-se que
51,5% dos inquiridos s&o mulheres e 48,9% sdo homens, havendo uma maior incidéncia
nas faixas etarias mais baixas, nomeadamente, 39% apresenta entre 21 e 25 anos e 31%
entre 26 e 35 anos. A nivel da instrucdo, a maioria dos inquiridos possui 0 12° ano
completo (46,3%) ou licenciatura (32,7%), sendo que 42,5% trabalha por conta de
outrem e 39,2% é estudante a full-time. O nivel de rendimentos dos inquiridos situa-se
maioritariamente nos escaldes mais baixos: 29,6% até aos 500 euros e 30,4% dos 501
aos 1000 euros.
4.3. Medidas utilizadas

Para a medicao da satisfagdo com os atributos do servigo da SATA, foi utilizada
sempre a mesma escala ao longo do questionario: escala tipo Likert com 7 graus, de

“Totalmente insatisfeito” (1) a “Totalmente satisfeito” (7). A avalia¢do € constituida por
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45 itens que, no seu conjunto, contemplam todas as componentes do estudo
(Pontualidade; Seguranca; Rotas; Tangiveis; Processos; Interacgdes pessoais; Precos e
Beneficios). Como nem todos os aspectos da oferta sdo passiveis de avaliacdo pela
totalidade dos inquiridos, foi incluido no questionario a opgao “Nao sei/Nao se aplica”,
generalizada a medicao de todos os itens da satisfagdo com os atributos, exceptuando o0s
que se referem as “Interac¢Oes pessoais”, pois estes podem ser avaliados por qualquer
cliente que experiencie o0s servigos da SATA.

Na mensuracdo da satisfacdo com as dimensdes (CORE SQUAL e VAL),
recorreu-se a itens avaliados numa escala de Likert de 7 graus, de “Discordo totalmente”
(1) a “Concordo totalmente” (7). Também a “Satisfacdo global” e a “Intencdo de
repeticdo de compra” foram medidas a partir desta escala.

Para se proceder a analise dos dados através do modelo implementado, foram
criados indices para todas as componentes e dimensdes, bem como, para a “Satisfacao

global” ¢ “Intencéo de repeticdo de compra”.
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5. Analise de dados

5.1. Analise preliminar de dados
5.1.1. Normalidade das variaveis

A criacdo dos indices previamente mencionados, e sua consequente anélise,
pressupde uma distribuicdo normal por parte das varidveis que os constituem.

Primeiramente, recorreu-se ao teste Kolmogorov-Smirnov, seguindo-se uma
analise as estatisticas de assimetria e Kurtosis (Anexo 5) por forma a confirmar a
normalidade destas variaveis. De acordo com Kline (2011), os valores dos indices de
assimetria e Kurtosis indicam que todas as variaveis testadas possuem uma distribuicédo
normal, estando os valores dos indices abaixo dos niveis considerados extremos pelo
autor (3 para a o indice de assimetria e 10 para o indice Kurtosis).

5.1.2. Analise de componentes principais e fiabilidade dos indices

Para a construgdo dos indices sintéticos, recorreu-se a analise das componentes
principais (ACP). Avaliou-se a medida de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o teste de
esfericidade de Bartlett (Anexo 6). Verifica-se que os resultados das estatisticas KMO
em relacdo a todos os indices analisados (Pontualidade; Seguranca; Rotas; Tangiveis;
Processos; InteraccBes pessoais; Precos; Beneficios; CORE; SQUAL; VAL; Satisfacdo
global e Intencdo de compra) sdo sempre superiores ou iguais a 0,5, pelo que a
construcdo dos mesmos, segundo este teste, é aceitavel (Gageiro, 2000). O estudo de
esfericidade de Bartlett também tem sempre associado um nivel de significancia de
0,000, demonstrando a adequabilidade da anélise efectuada (Gageiro, 2000).

Para além da justificacdo tedrica ja apresentada e da analise de componentes
principais, avaliou-se, ainda, a consisténcia interna dos indices através da analise dos
seus coeficientes alfa de cronbach (Anexo 6). De acordo com George (2003), a

consisténcia é muito boa nos indices “Pontualidade”, “Tangiveis”, “Processos”,
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“Interacc¢des pessoais” e “VAL”. A consisténcia ¢ boa para os indices “Segurancga”,
“Rotas”, “SQUAL”, “Precos”, “Beneficios” e “Satisfacdo global”. O indice “Intenc¢do
de repeticdo compra” revela uma consisténcia interna considerada aceitavel e o indice
“CORE” possui um coeficiente de alfa cronbach de 0,649, o que é considerado fraco.

5.1.3. Médias

Com o intuito de se verificar quais os pontos fortes e fracos da oferta da SATA
(Questdo 1) e qual a média da satisfacdo global dos inquiridos (Questdo 2), realizou-se a
analise das médias dos atributos estudados no inquérito (Anexo 7) e do indice criado
para a avaliacdo da satisfacdo global (Anexo 8). Em relacdo a primeira, observa-se que
os itens com melhor classificagdo foram os da componente “Seguranga” (da dimenséo
CORE) e “Interacgdes pessoais” (da dimensdo SQUAL), sendo os trés atributos melhor
classificados “Seguranca no voo” (média 5,52), “Estado dos avides” (média 5,36) e
“Aparéncia do pessoal de voo” (média 5,28). No extremo oposto, dominam os aspectos
relacionados com os precos praticados em relacdo aos voos (pertencentes a dimensao
VAL): “Preco dos voos entre o arquipélago e Portugal Continental” (média 1,75),
“Precos dos voos inter-ilhas” (média 1,88) e “Precos dos voos entre 0os Acores e a
Madeira” (média 2,23).

Em relacdo a média da satisfacdo global dos clientes da SATA, embora ndo seja
negativa, o seu valor ndo é muito satisfatério, sendo de 3,77 numa escalade 1 a 7.

5.1.4. Principais problemas apontados ao servigo da SATA

Considerou-se relevante o estudo dos principais problemas da oferta da SATA
(Questdo 3) de forma a complementar a investigagdo dos seus pontos fortes e fracos. A
andlise foi efectivada através de uma questéo de itens multiplos (Anexo 9), existindo a
opcdo de “resposta aberta” por forma a abranger todoS 0S possiveis problemas que

possam ter surgido aos clientes da SATA. Verificou-se que as principais questdes
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assinaladas pelos inquiridos foram os atrasos de voos (37,5%), problemas com a
bagagem nos aeroportos dos Acores (17,2%) e os cancelamentos de voos (13,5%).

Em relacdo a questdo de resposta aberta, foi avaliada a informacéo relatada pelos
inquiridos, constatando-se que os principais problemas mencionados foram problemas
com o check-in (31,3%) e com o transporte de bagagem especial (25%).

5.2. Regressoes lineares

5.2.1. Relacédo entre a satisfacdo global e a intengdo de compra

Para responder a questdo 4 dos objectivos do presente estudo “A satisfagdo global
dos clientes da SATA tem impacte na sua intengdo de repeti¢ao de compra?”’, efectuou-
se uma regressao linear entre os indices de satisfacdo global e de intencdo de repeticéo
de compra. O modelo mostrou-se adequado (F=255,089; valor-p=0,000). A satisfacdo
global tem um efeito positivo e significativo na intencdo de repeticdo de compra (Tabela
4), como se verifica pelo seu Beta estandardizado de 0,756. Concluiu-se, ainda, que a
satisfacdo global explica 48,5% da variacdo da intencdo de repeticio de compra
(R2=0,485), sendo este coeficiente de determinacdo considerado “moderado” (Gageiro,
2000).

Tabela 4 — Resumo da regressao entre a satisfacao global e a intencdo de repeticdo de compra.

Indice intencdo de repeticdo de compra

i Valor-p

indice satisfacéo global 0,756 0,000

5.2.2. Relacdo entre as dimensdes e a satisfacéo global

Para dar resposta & questdo 5 “Qual é a dimensdo da satisfagdo com os atributos
com maior impacte na satisfacao global?”, realizou-se uma regressdo linear multipla
(Tabela 5) entre os indices CORE, SQUAL e VAL e o indice Satisfacdo Global. O
modelo mostrou-se adequado (F=272,636; valor-p=0,000). O indice CORE apresenta o

Beta mais baixo (0,178), a dimensdo SQUAL possui o Beta mais elevado (0,701),
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revelando-se, assim, a dimensdo com maior ponderacdo na satisfacdo global, e o VAL

apresenta um valor Beta de 0,209 (valor-p=0,000). Concluiu-se, também, que as trés

dimensGes estudadas explicam 78,7% da satisfacéo global (R>=0,787).

Tabela 5 — Resumo da regressdo entre as dimensdes da satisfacdo com os atributos e a satisfacdo

global.
indice satisfacéo global
R Valor-p
indice CORE 0,178 0,000
indice SQUAL 0,701 0,000
indice VAL 0,209 0,000

5.2.3. Relacdo entre as componentes e a satisfagdo global

No estudo da importancia de cada uma das componentes na satisfacdo global

(Questdo 6), analisou-se o peso individual de todas as componentes (Pontualidade,

Seguranca, Rotas, Tangiveis, Processos, Interaccdes Pessoais, Preco e Beneficios)

através de uma regressdo linear multipla (Tabela 6). Verificou-se que o teste é adequado

(F=20,714; valor-p=0,000), porém, apenas quatro das varidveis estudadas sao

estatisticamente significativas, sendo a componente “Precos” a que possui maior peso

na satisfacdo global (3=0,322). Através da regressdo efectuada, concluiu-se que as

componentes explicam 58,5% da satisfacdo global (R2=0,585).

Tabela 6 — Resumo da regressdo entre as componentes da satisfacdo com os atributos e a

satisfacdo global.

indice satisfacéo global
R Valor-p
indice pontualidade 0,193 0,014
CORE | indice seguranca -0,26 0,015
indice voos 0,037 0,676
Indice tangiveis 0,155 0,296
SQUAL | indice processos 0,065 0,682
Indice interacgdes pessoais 0,254 0,094
VAL Endice pregos 0,322 0,008
Indice beneficios 0,274 0,012
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6. Conclusdes

Avaliando a satisfacdo com os atributos da oferta da SATA, verificou-se que a
companhia aérea € percepcionada pelos inquiridos como sendo bastante segura e com
uma boa prestacao de servigo, no que se refere as interacgdes pessoais. Em relacdo aos
aspectos a melhorar, tal como expectavel e, de certo modo, o que também motivou a
realizacdo deste trabalho, confirmou-se o desagrado dos clientes face aos precos
praticados pela companhia aérea. Neste sentido, julga-se eminente a revisao dos precos
praticados pela organizacao, de forma a adaptar a sua oferta as necessidades e nivel de
vida dos acgorianos.

Foi, ainda, realizado o estudo dos problemas de &mbito mais operacional, a partir
do qual podemos concluir que os aspectos a melhorar pela organizacdo séo os atrasos,
cancelamentos dos voos, e o handling da bagagem nos aeroportos dos Acores.

Ao estudar a relacdo existente entre as componentes, as dimensdes, a satisfacéo
global e a intencéo de repeticdo de compra, pode-se concluir que a satisfacéo global dos
clientes possui um impacte positivo na sua intencéo de repeticdo de compra, explicando
quase 50% desta ultima. Assim, confirma-se a importancia da satisfacdo global para o
desenvolvimento da organizagdo, devendo haver uma monitorizagdo frequente e um
esforgo continuo em adaptar a sua oferta.

Em relacdo ao estudo das dimensdes (CORE, SQUAL e VAL), constatou-se que
a qualidade do servico (SQUAL) é a dimensdo mais importante para a satisfacdo global
dos clientes da SATA. Assim, a companhia aerea deve dar énfase a qualidade do seu
servigco, bem como a melhoria dos aspectos fonte de maior descontentamento dos seus
clientes, nomeadamente, 0s atrasos de voos e 0s precos das tarifas.

Estudando o papel individual das componentes na satisfacdo global, verificamos

que as componentes pertencentes a0 SQUAL néo influenciam directamente a satisfagdo
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global dos inquiridos. Depreende-se, entdo, que a oferta ao nivel dos “Tangiveis”,
“Processos” ¢ “Interaccdes Pessoais” deve ser analisada pelos gestores como um
conjunto, ja que o seu efeito individual surge como insignificante na satisfacdo global
dos clientes.

Constatou-se também que as componentes com maior poder explicativo na
satisfagdo global sdo as pertencentes a dimensédo valor (VAL): precos e beneficios. Esta
concluséo enaltece a relevancia da revisao dos precos praticados pela SATA, estando

provado o impacte directo que estes assumem na satisfacdo dos inquiridos.
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7. LimitacOes e pesquisa futura

Dado o cariz académico do presente trabalho e a restricdo de tempo associada ao
seu desenvolvimento, ndo foi possivel obter a dimensdo de amostra desejavel, existindo
pouca distribuicdo de respostas pelas ilhas dos Acgores. A idade dos inquiridos situa-se
maioritariamente nos escaldes etarios mais baixos, o que também néo retrata de forma
fidedigna a populagéo-alvo do estudo.

Durante a divulgacdo do questionario, foi enviada uma carta (Anexo 10) a
entidade responsavel (ANA) pela gestdo do aeroporto Jodo Paulo II, na qual se
solicitava a permissdo para a recolha de dados na sala de embarque. Tal ndo se verificou
por indeferimento ao nosso pedido. Tentou-se obter os enderecos eletronicos dos
clientes pertencentes ao programa de fidelizacdo da SATA, bem como, a divulgacéo do
link do inquérito na péagina oficial do facebook da companhia aérea, sendo ambas as
autorizacdes negadas por motivos de regulamentacdo da empresa.

Para finalizar, seria interessante replicar este estudo incluindo a andlise directa
entre as componentes e dimensdes do modelo com a intencdo de repeticdo de compra
dos clientes, a semelhanca do trabalho desenvolvido por Mittal et al. (1998). Sabendo
que as caracteristicas dos consumidores exercem um efeito moderador nas
consequéncias da satisfacdo, inclusive na inteng@o de repeticdo de compra (Mittal and
Kamakura, 2001), teria interesse aplicar 0 mesmo modelo procedendo em simultaneo a
andlise de clusters, atendendo as propriedades dos inquiridos. Desta forma, obter-se-ia

um diagndstico mais rico para a entidade.
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Anexos

Anexo 1 — Sintese da regulamentacdo do espaco aéreo agoriano

1. LigacOes na Regido Autonoma dos Acores (voos inter-ilhas)

a.

Existe um contrato de concessdo entre a Regido e a SATA Air Acores
para exploracdo das rotas, mediante obrigacdes de servico publico
(cada contrato é valido por 5 anos e é exclusivo, isto é, ndo podem
operar outras companhias ao mesmo tempo);

A empresa recebe indeminizagfes compensatorias pelos servigos
prestados, as quais correspondem ao deficit de exploracdo conforme o
contrato (tecto maximo estabelecido);

As obrigacdes de servico publico incluem frequéncias e capacidades
minimas para 15 rotas, bem como tarifario e ligagdes, entre outros

requisitos.

2. Ligacoes entre o Continente e a Madeira com os Agores (mercado semi-liberalizado)

a.

Nas oito rotas estabelecidas, qualquer empresa pode operar, bastando
que apresente um plano de exploragdo por o periodo de um ano e
cumpra com minimos em termos de frequéncias, capacidades e horéarios
(obrigagdes de servico publico);

As tarifas sdo fixadas pelo Estado (tectos maximos);

N&o existem indeminizagdes compensatorias pelo deficit de exploracéo;
As companhias podem receber um subsidio por cada residente ou

estudante transportado.

3. LigagBes com outros destinos nacionais, Unido Europeia, Estados Unidos e Canadé

a.

Mercado totalmente liberalizado, qualquer companhia pode operar sem

restricGes de frequéncias, capacidade e preco.

4. Outros paises ndo contemplados nas restantes alineas

a.

Vigoram os acordos bilaterais entre Portugal (ou a Unido Europeia) e

esses paises.

Anexo 2 — Guiéo do focus group

(Consideragdes iniciais. Apresentacéo)

1. Com que regularidade costumam viajar de avido?

2. Para que locais costumam viajar mais?

3. Javiajaram em que companhias aéreas?
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4. Genericamente quais sdo 0s servicos prestados pelas transportadoras aéreas em terra? Mais
algum? E no ar? Mais algum?

a. Consideram mais importantes os servicos prestados em terra ou no ar?

5. O que consideram ser realmente importante (CORE) quando viajam/escolhem uma
companhia aérea?

6. Imaginem que vivem numa ilha. Estando isolados, e dependentes apenas de uma operadora
de transporte aéreo, qual consideram que deve ser o foco da oferta desta transportadora? (ex:
frequéncia de voos?; precos mais acessiveis aos residentes?)

7. No que diz respeito aos aspectos fisicos do servigo (exemplificar para se compreender o que
estou a falar: aspecto do avido, comida, material a bordo) de transporte aéreo:

a. Quais os aspectos que mais valorizam?

8. Relativamente aos processos (exemplificar: check-in; resolucdo de problemas; apoio ao

cliente; sistema de reservas; eficiéncia de embarque) da responsabilidade da operadora:
a. Conseguem identificar algum processo que ndo tenha sido referido?
b. Discutir a importancia dos processos.
¢. Quais as falhas/problemas que consideram mais comuns

9. Tendo em conta que o transporte aéreo € um servico, a sua oferta baseia-se em grande parte
na interacgdo que o cliente tem com o pessoal de terra e de cabine.

a. Que caracteristicas consideram ser importantes nesta interac¢éo, em terra? E no
ar?

b. Quais consideram ser as principais competéncias que os colaboradores devem
ter? (atendimento ao publico, servico a bordo, apoio em terra)

10. Javiajaram na SATA?

a. Qual é a avaliacdo geral que faz?
b. O que mais o satisfaz? O que mais o0s insatisfaz?
C. Como avalia servigo em terra? E servigo a bordo?

11. Qual a companhia aérea que mais gosta? Porqué?

12. Pertencem a algum programa de fidelidade de companhia aérea?
a. O gue acham deste tipo de programas?
b. Conseguem tirar partido dos seus beneficios?

13. Pertencem ao programa de fidelidade da SATA?
a. O que acham do programa?

b. Tiram partido dos seus beneficios?

Muito obrigado.
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Anexo 3 — Questionario

Sou aluno do Mestrado em Marketing no Instituto Superior de Economia e Gestdo (ISEG).
Nesse ambito, estou a desenvolver um estudo sobre os servicos prestados pela SATA, em
relacéo aos voos com duracio inferior a 4 horas. E importante que responda a todas as
perguntas. Os dados sdo confidenciais e anénimos.

Agradeco, desde ja, a sua colaboracéo.

Q1 Reside nos Acgores?
[ 1Sim [ ] Néo
(Se N&o Esta Seleccionado, Entdo saltar para Fim do inquérito)

Q28 Em que ilha reside?
[ 1S&o Miguel [ ] Santa Maria [ ] Terceira [ ] S&o Jorge
[ ]Pico [ ]1Graciosa [ ] Faial [ 1Flores [ ]Corvo

Q32 Ja viajou de avido com a SATA, em voos com duragdo inferior a 4 horas?
[ 1Sim [ ]N&o
(Se Nao Esta Seleccionado, Entdo saltar para Fim do inquérito)

Q2 Com que regularidade costuma viajar com a SATA?(Em voos com duracéo inferior a 4
horas)

[ 1 Nao viajo todos osanos; [ ]1a2vezesporano; [ ]3 a4 vezes por ano;
[ 15 a6 vezes porano; [ ] Todos os meses

Q3 Indique, por favor, em relagéo aos voos da SATA, qual é o seu grau de satisfagcdo com:
(Assinale a opgéo que melhor identifica a sua avaliacdo)

22122 2| £ o 2oleg e
c2 58 £ 5552 ¢ 52 £E¢
S| 8@ | B|Z2BES| =5 || 8=
SE|dE 2725 8488335
Pontualidade na partida dos voos @) @) O O OO0 'O o
Pontualidade na chegada dos voos ©) ©) Q Q OO0 'O Q
] gstaglq ~dos avides (ex: boa o o o o oo o o
aparéncia; sdo seguros)
A frequéncia dos voos a nivel
regional (entre as ilhas do | O @) O O OO0 'O o
arquipélago dos Acgores)
A frequéncia dos V0os entre as o o o o ol o o o
ilhas e Portugal Continental
A frequéncia dps voos entre 0s o o o o olo o o
Acores e a Madeira.
Diversidade de destinos. O] O] o o O o | O o
Seguranca da SATA (nos voos) o o O O O o | O o
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Q33 Indique, por favor, o seu grau de concordancia com a seguinte frase: (Assinale a opcao que
melhor identifica a sua avaliag&o)

bastante
bastante

o 2
5
8 €
2]
QO ©

S

Discordo
Discordo
Nao
concordo
nem
discordo
Concordo
Concordo
Concordo
totalmente

Globalmente, estou satisfeito(a)
com o0s voos oferecidos pela| O O o O o o Q
SATA.

Q8 Ja teve algum problema com a SATA? Se sim, por favor, indique qual ou quais. (Pode
seleccionar mais do que uma opgéo)

[ 1 Nunca tive nenhum problema com a SATA .

[ 1 Atraso de voo (que nédo seja causado pelo estado do tempo).

[ ] Cancelamento de voo (que nédo seja causado pelo estado do tempo).

[ ] Problemas com reembolsos.

[ 1Problemas com reservas.

[ 1 Problemas com bagagem (nos aeroportos dos Agores).

[ ] Outro.....QUAL?

Q37 Indique, por favor, em relagdo aos procedimentos da SATA (ex: check-in, embarque) qual
€ 0 seu grau de satisfagdo com: (Assinale a opcéo que melhor identifica a sua avaliagéo)

Bastante
insatisfeito
Insatisfeito

Nem
insatisfeito

Satisfeito

Bastante

satisfeito

satisfeito
se aplica

£2
o Q2
E
< ©
OU')
[ =

nem satisfeito
Totalmente
INERTTWANED)

Resolucdo de problemas

Resolucdo de problemas em voo
Eficiéncia do check-in

Eficiéncia do embarque

Contact Center (ex: call center; e-
mail)

Sistema de reservas

Handling bagagem nos aeroportos
dos Acores

Apoio a pessoas com mobilidade
reduzida (nos aeroportos dos
Acores)

©C 00 0C0O00OO0O
©C 00 00000
©C 00 0000
©C 00 0C00OO0O
© 00 0C0O00O0
©C 00 0C0O00O0
©C 00 0000
©C 0 0 0000

@)
@)
@)
@)
@)
@)
@)
@
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Q42 Indique, por favor, qual é o seu grau de concordancia com a seguinte frase: (Assinale a
opcéo que melhor identifica a sua avaliagdo)

bastante
Nao
bastante

o3
5
8 E
2]
[als]
S

Discordo
Discordo
discordo
nem
concordo
Concordo
Concordo
Concordo
totalmente

Globalmente, estou satisfeito(a) com os
procedimentos utilizados pela SATA. o o O O Ol O |0

Q7 Indique, por favor, em relacdo aos colaboradores em VOO da SATA, qual é o seu grau de
satisfacdo com: (Assinale a opcdo que melhor identifica a sua avaliag&o)

Bastante
Satisfeito

o 2
c Q
Z 2
< o
ol =

Totalmente
Insatisfeito
Insatisfeito
Nem
insatisfeito
nem satisfeito
Satisfeito
Totalmente
satisfeito

Simpatia

Disponibilidade

Aparéncia pessoal

Rapidez na prestacédo do servigo

Competéncias  (ex: capacidade de
responder a ddvidas; dominio de linguas).

©C 00 0O
©C 0000
©C 0000
©C 0000
©C 00 0O
©C 00 0O
©C 0000

Q38 Indique, por favor, em relagdo aos colaboradores em TERRA da SATA, qual é o seu grau
de satisfacdo com: (Assinale a op¢do que melhor identifica a sua avaliagéo)

Bastante
Insatisfeito
satisfeito
Satisfeito
Bastante
Satisfeito
satisfeito

28
o 2
E .o
T &
‘60)
|_C

Insatisfeito
Nem
insatisfeito
Totalmente

Simpatia.

Disponibilidade.

Aparéncia pessoal.

Rapidez na prestacédo do servico.

©C 0000
©C 0000
©C 0000
©C 0000
©C 0000
©C 0000
© 0000

Competéncias  (ex: capacidade de
responder a davidas; dominio de linguas).
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Q41 Indique, por favor, o seu grau de concordancia com a seguinte frase: (Assinale a opcao que
melhor identifica a sua avaliag&o)

o3
25
8 E
2]
[als]
S

Discordo
bastante
Discordo
discordo
nem
concordo
Concordo
Concordo
bastante
Concordo
totalmente

Globalmente, estou satisfeito(a) com os
colaboradores (em voo e em terra) da | O o o o Q| O o
SATA.

Q9 Indique, por favor, em relacéo aos avides e instalagdes da SATA, qual é o seu grau de
satisfacdo com: (Assinale a opgédo que melhor identifica a sua avaliacdo)

o o
L o (] =} o) = L P
53|25 |3| 58 |2 22 |5E|28
EZ s% 5| EBs £ s2 EL |z
55|83 5|82 5 &% 25|53
Pe|Pe = = E, » 5120 |8«
Limpeza dos avibes @) @) Q Q Q| O Q @)
Conforto dos lugares (ex: espaco o o o o ol o o o
para as pernas e bragos)
Ha espaco suf|~0|ente para colocar a o o o o ol o o o
bagagem de méao
Temperatura do ar da cabine ©) ©) Q Q Q| O Q @)
Qualidade da comida Q Q Q Q Q| O @) @)
Quantidade de comida Q Q Q Q Q| O @) @)

Disponibilizacdo de materiais para

ent(eten.lme_nto _'(exE filmes; o o o o o o o o)
revistas; jornais; livros para
pintura)

Extras para  conforto  (ex: o o o o o o o o)
almofadas; cobertores)

Aspecto / espaco dos balcGes da
SATA

Aspecto / conforto e espaco das
salas lounge dos aeroportos dos | O o o o Q| O o o
Acores
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Q39 Indique, por favor, o seu grau de concordancia com a seguinte frase: (Assinale a opcao que
melhor identifica a sua avaliag&o)

Discordo
bastante
Discordo
nem
concordo
bastante

o3
<
8 E
2
O o
=

Né&o discordo
Concordo
Concordo
Concordo
totalmente

Globalmente, estou satisfeito(a) com o0s
avioes, refeicdes, entretenimento a bordo, e | O o o O o O @)
instalagdes da SATA.

Q10 Considerando o gque paga e 0 que recebe em relacdo aos servicos da SATA, qual é o seu
grau de satisfacdo com: (Assinale a opc¢éo que melhor identifica a sua avaliacéo)

Totalmente
insatisfeito
Bastante
insatisfeito
Insatisfeito
nem discordo
Satisfeito
Bastante
satisfeito
Totalmente
satisfeito
se aplica

)] Né&o concordo
lo) Ndo sei / Néo

Os precos dos voos inter-ilhas O O o

Os pregos dos Vvoos entre o
arquipélago e Portugal Continental | O O O
(Lisboa e Porto)

Os precos dos voos entre 0s Agores e
a Madeira.

As promogdes existentes da SATA.

@)
@)
@)
@
@)

o 0
o 0
o 0
o 0
© 0
o 0
o 0
o 0

E facil usufruir das promocdes da
SATA O O Ol O o O ) o

O montante de descontos para 0s
residentes nos Agores

O montante de descontos / regalias
para os estudantes

As taxas cobradas pela SATA (ex:
excesso de peso de bagagem; mudanca
de voo; transporte de bagagem
especial)

O programa de passageiro frequente
da SATA (SATA IMAGINE) Q Q Q9 Q1 Q Q Q
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Q15 Indique, por favor, o seu grau de concordancia com as seguintes frases: (Assinale a opcéao
que melhor identifica a sua avalia¢éo)

bastante
NET)
bastante

o 2
S5
3 E
2
O o

=]

Discordo
Discordo

discordo

nem

concordo
Concordo
Concordo
Concordo
totalmente

Globalmente, estou satisfeito(a) com o o o o o ol o o
que pago pelos servicos da SATA

Globalmente, as regalias oferecidas pela
SATA (e?<: descontos a residentes/ o o o o ol o o
estudantes; bagagem para estudantes)
satisfazem-me bastante

Q45 Indique, por favor, o seu grau de concordancia com as seguintes frases: (Assinale a opcéo
que melhor identifica a sua avaliacéo)

o
2 = o | o o2
SE|82 8/ 5.8t 28 £§
SE|8E/8/ 258 |8|8g8|8E
=180 | 3|82 || ca|c=
=g | 2c |2 5 6|/ e8| 58
DL 08 S 0 02|08
Z
Estou globalmente satisfeito com a oferta
g O o ol o O/ 0 O
da SATA

Os avifes, a comida, o entretenimento e
as instalagdes da SATA agradam-me, de | O O O o o O o
forma geral

Em condigbes semelhantes, existindo
outras companhias, escolherei a SATA | O O O o Qo O o
para viajar
Qs precos e taxas praticados p(_ela S,A_TA o o o o ol o o
sdo, de forma geral, bastante satisfatorios

A oferta de voos da SATA satisfaz de
forma geral as minhas necessidades

Dada a oferta da SATA, tenciono
continuar a viajar com a companhia aérea

Para mim, os procedimentos utilizados
pela SATA satisfazem-me em geral Q O Q O Q| O O

Vigjar com a SA:I’A_ temIS|do o o o o o o o
globalmente uma experiéncia agradavel

De forma geral, estou satisfeito(a) com as
regalias oferecidas pela SATA (ex: o o o o ol o o
descontos a residentes / estudantes;
bagagem para estudantes)
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Q44 Sexo
[ 1 Masculino [ ] Feminino

Q17 Ano em que nasceu

Q18 Nivel de instrugédo
[ ] Sem estudos; [ ] Primério (até 42 classe); [ ] Secundario (até 12° ano);
[ ] Licenciatura; [ ] Mestrado / P6s Graduagdo / Doutoramento

Q19 Situagéo laboral actual
[ ] Desempregado; [ ] Reformado; [ ] Donade casa; [ ] Trabalhador por conta prépria
[ ] Trabalhador por conta de outrem ; [ ] Trabalhador estudante; [ ]Estudante ;
[ ] Outro

Q20 Poderia indicar, de forma aproximada, em qual dos seguintes escaldes se situam 0s seus
rendimentos individuais liquidos mensais?

[ ] Até 500 euros ; [ ] De 501 a 1000 euros; [ ] De 1001 a 1500 euros;

[ ] De 1501 a 2000 euros; [ ] De 2001 a 2500 euros; [ ] Mais de 2500 euros

Muito obrigado pela sua participacdo. Por favor, prossiga para finalizar o questionario

Anexo 4 — Caracterizacdo da amostra

Contagem | Percentagem
Séo Miguel 210 65,6%
Santa Maria 21 6,6%
Terceira 26 8,1%
Séo Jorge 6 1,9%
Em que ilha reside? Pico 14 44%
' Graciosa 6 1,9%
Faial 23 7,2%
Flores 13 4,1%
Corvo 1 0,3%
Total 320 100,0%
N&o viajo todos 0s anos 45 13,4%
1 a2 vezes por ano 92 27,4%
Cpn_n que regularidade costuma 3 a4 vezes por ano 100 29 8%
viajar com a SATA? (Em voos
com duracdo inferior a 4 horas) 5 a6 vezes por ano 89 26,5%
Todos 0s meses 10 3,0%
Total 336 100,0%
Sexo Masc.ul'ino 133 48,9%
Feminino 139 51,1%
Total 272 100,0%
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(Continuacdo da caracterizagdo da amostra)

Contagem | Percentagem
Sem estudos 0 0,0%
Primario (até 42 classe) 2 0,7%
Secundario (até 12° ano) 126 46,3%
Nivel de instrucéo Licenciatura 89 32,7%
Mestr/ado / Pés Graduacéo 55 20.2%
Doutoramento
Total 272 100,0%
Até 500 euros 71 29,6%
De 501 a 1000 euros 73 30,4%
Poderia indicar, de forma De 1001 a 1500 euros 54 22,5%
aproximada, em qual dos De 1501 a 2000 euros 26 10,8%
seguintes escaldes se situam os
seus rendimentos De 2001 a 2500 euros 9 3,8%
Mais de 2500 euros 7 2,9%
Total 240 100,0%
Até 20 anos 33 12,3%
21 a 25 anos 105 39,0%
26 a 35 anos 85 31,6%
EscalBes Etarios 36 a 45 anos 22 8,2%
46 a 65 anos 23 8,6%
Mais do que 65 anos 1 0,4%
Total 269 100,0%
Anexo 5 — Normalidade das variaveis
Teste Kolmogorov-Smirnov
- Kolmogorov- | Sig. Assint.
N Meédia Smirr?ov Z (29caudas)
Pontualidade na partida dos voos. 313 4,13 4,104 0,000
Pontualidade na chegada dos voos. 313 4,29 4,173 0,000
O estado dos avioes. 313 5,36 3,672 0,000
Frequéncia dos voos a nivel regional. 265 4,48 3,681 0,000
Frequéncia dos voos entre as ilhas e Portugal
Continental. 309 4,62 3,904 0,000
Frequéncia dos voos entre 0s Acores e a
Madeira. 206 4,16 3,393 0,000
Diversidade de destinos. 284 4,02 2,421 0,000
Seguranca da SATA (nos voos). 305 5,52 3,649 0,000
Globalmente, estou satisfeito(a) com 0s voos
oferecidos pela SATA. 309 4,2 4,357 0,000
Resolucédo de problemas em terra 282 4,08 2,661 0,000
Resolucdo de problemas em voo 278 4,69 3,703 0,000
Eficiéncia do check-in. 292 4,87 4,79 0,000
Eficiéncia do embarque. 293 4,9 4,757 0,000
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(Continuacéo do teste Kolmogorov- Smirnov)

- Kolmogorov- | Sig. Assint.

N Média Smirngov Z (chaudas)
Contact Center 266 4,21 3,371 0,000
Sistema de reservas. 280 4,63 4,361 0,000
Handling bagagem nos aeroportos do
Acores. 280 4,61 3,608 0,000
Apoio a pessoas com mobilidade reduzida 199 491 2,824 0,000
Globalmente, estou satisfeito(a) com os
procedimentos utilizados pela SATA. 290 4,37 4,458 0,000
Simpatia (pessoal em voo) 287 5,07 4,733 0,000
Disponibilidade (pessoal em voo) 287 5,06 4,7 0,000
Aparéncia pessoal (pessoal em voo) 287 5,28 4,306 0,000
Rapidez na prestacdo do servigo (pessoal em
V00) 286 4,91 4,28 0,000
Competéncias (pessoal em voo) 285 5,08 3,849 0,000
Simpatia (pessoal em terra) 287 4,71 4,813 0,000
Disponibilidade (pessoal em terra) 286 4,74 4,577 0,000
Aparéncia pessoal (pessoal em terra) 285 5,07 4,569 0,000
Rapidez na prestagéo do servigo (pessoal em
terra) 285 4,56 4,548 0,000
Competéncias (pessoal em terra) 285 4,88 4,351 0,000
Globalmente, estou satisfeito(a) com os
colaboradores (em voo e em terra) da SATA. | 287 4,78 4,661 0,000
Limpeza dos avides. 278 4,99 4,961 0,000
Conforto dos lugares. 279 4,04 3,681 0,000
H4 espagco suficiente para colocar a bagagem
de mao. 279 4,57 4,826 0,000
Temperatura do ar da cabine. 278 4,61 5,017 0,000
Qualidade da comida. 268 3,28 2,621 0,000
Quantidade de comida. 268 3,32 2,373 0,000
Disponibilizacdo de materiais para
entretenimento 275 3,13 2,796 0,000
Extras para conforto 271 4,7 4,228 0,000
Aspecto / espaco dos balces da SATA. 275 5,01 4,447 0,000
Aspecto / conforto e espaco das salas lounge
dos aeroportos dos Agores. 256 4,75 3,969 0,000
Globalmente, estou satisfeito(a) com os
avides, refeicOes, entretenimento a bordo, e
instalacBes da SATA. 277 4,04 3,702 0,000
Os precos dos voos inter-ilhas. 260 1,88 5,135 0,000
Os precos dos voos entre o arquipélago e
Portugal Continental (Lisboa e Porto). 275 1,75 5,678 0,000
Os precos dos voos entre 0s Acores e a
Madeira. 206 2,23 3,54 0,000
As promocgdes existentes da SATA. 270 2,93 2,295 0,000
E facil usufruir das promocdes da SATA 274 2,38 3,899 0,000
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(Continuacéo do teste Kolmogorov- Smirnov)

- Kolmogorov- | Sig. Assint.
N Média Smirnov Z | (2 caudas)
O montante de descontos para os residentes
nos Acores. 273 2,36 3,604 0,000
O montante de descontos / regalias para 0s
estudantes. 247 2,55 3,26 0,000
As taxas cobradas pela SATA. 268 2,28 4,023 0,000
O programa de passageiro frequente da
SATA 258 3,88 3,502 0,000
Globalmente, estou satisfeito(a) com o que
pago pelos servicos da SATA. 244 2,05 4,047 0,000
Globalmente, as regalias oferecidas pela
SATA satisfazem-me bastante. 265 2,49 3,234 0,000
Estou globalmente satisfeito com a oferta da
SATA 273 3,43 2,646 0,000
Os avides, a comida, 0 entretenimento e as
instalacOes da SATA agradam-me, de forma
geral. 274 3,65 3,194 0,000
Em condigdes semelhantes, existindo outras
companhias, escolherei a SATA para viajar 273 3,7 2,997 0,000
Os precos e taxas praticados pela SATA séo,
de forma geral, bastante satisfatorios. 274 2,11 4,319 0,000
A oferta de voos da SATA satisfaz de forma
geral as minhas necessidades 274 3,74 2,97 0,000
Dada a oferta da SATA, tenciono continuar a
viajar com a companhia aérea. 273 3,86 4,396 0,000
Para mim, os procedimentos utilizados pela
SATA satisfazem-me em geral. 274 3,8 3,434 0,000
Viajar com a SATA tem sido globalmente
uma experiéncia agradavel 274 4,11 3,769 0,000
De forma geral, estou satisfeito(a) com as
regalias oferecidas pela SATA 274 2,86 2,654 0,000
(Numa escala de 1- Totalmente Insatisfeito a 7- Totalmente Satisfeito)
Medidas de Assimetria e Kurtosis
N [ Média [ Assimetria| Kurtosis

Pontualidade na partida dos voos. 313 413 -0,406 -0,487
Pontualidade na chegada dos voos. 313 4,29 0,5 -0,143
O estado dos avides. 313 5,36 -1,105 1,847
Frequéncia dos voos a nivel regional. 265 4,48 -0,603 0,234
Frequéncia dos voos entre as ilhas e Portugal
Continental. 309 4,62 -0,534 -0,169
Frequéncia dos voos entre 0os Agores e a Madeira. 206 4,16 0,284 0,816
Diversidade de destinos. 284 4,02 0,113 -0,318
Seguranca da SATA (nos voos). 305 5,52 -1,145 2,592
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(Continuacéo do quadro das medidas de assimetria e kurtosis)

Globalmente, estou satisfeito(a) com os voos
oferecidos pela SATA.

Resolucdo de problemas em terra

Resolucédo de problemas em voo

Eficiéncia do check-in.

Eficiéncia do embarque.

Contact Center

Sistema de reservas.

Handling bagagem nos aeroportos do Acores.

Apoio a pessoas com mobilidade reduzida (nos
aeroportos dos Acores).

Globalmente, estou satisfeito(a) com os
procedimentos utilizados pela SATA.

Simpatia (pessoal em voo)

Disponibilidade (pessoal em voo)

Aparéncia pessoal (pessoal em voo)

Rapidez na prestagéo do servigo (pessoal em voo)
Competéncias (pessoal em voo)

Simpatia (pessoal em terra)

Disponibilidade (pessoal em terra)

Aparéncia pessoal (pessoal em terra)

Rapidez na prestacdo do servico (pessoal em terra)
Competéncias (pessoal em terra)

Globalmente, estou satisfeito(a) com os
colaboradores (em voo e em terra) da SATA.
Limpeza dos avides.

Conforto dos lugares.

Ha espaco suficiente para colocar a bagagem de
mao.

Temperatura do ar da cabine.

Qualidade da comida.

Quantidade de comida.

Disponibilizacdo de materiais para entretenimento
(ex: filmes; revistas; jornais; livros para pintura).
Extras para conforto (ex: almofadas; cobertores).
Aspecto / espago dos balces da SATA.

Aspecto / conforto e espaco das salas lounge dos
aeroportos dos Acores.

Globalmente, estou satisfeito(a) com os avides,
refeicBes, entretenimento a bordo, e instalagtes da
SATA.

Os prec¢os dos voos inter-ilhas.

N | Média | Assimetria| Kurtosis
309 4,2 -0,422 -0,168
282 4,08 -0,168 0,01
278 4,69 -0,628 0,917
292 4,87 -0,75 1,27
293 49 -0,775 1,701
266 4,21 -0,439 -0,535
280 4,63 -0,756 0,545
280 4,61 -0,534 0,634
199 491 -0,204 0,624
290 4,37 -0,708 0,604
287 5,07 -0,917 2,377
287 5,06 -0,965 2,222
287 5,28 -0,906 3,236
286 491 -0,87 1,479
285 5,08 -0,707 1,441
287 4,71 -0,716 0,883
286 4,74 -0,712 1,137
285 5,07 -0,821 2,663
285 4,56 -0,718 0,758
285 4,88 -0,57 1,294
287 4,78 -0,652 1,288
278 4,99 -0,932 2,212
279 4,04 -0,221 -0,678
279 457 -0,618 0,285
278 4,61 -0,703 0,385
268 3,28 0,173 -0,732
268 3,32 0,063 -0,854
275 3,13 0,229 -0,576
271 4,7 -0,772 0,868
275 5,01 -0,921 2,569
256 4,75 -0,818 1,35
277 4,04 -0,505 -0,128
260 1,88 1,232 1,145
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(Continuacéo do quadro das medidas de assimetria e kurtosis)

N [ Média | Assimetria| Kurtosis
Os precos dos voos entre 0 arquipélago e Portugal
Continental (Lisboa e Porto). 275 175 1574 2203
Os precos dos voos entre 0s Acores e a Madeira. 206 2,23 0,827 -0,096
As promogdes existentes da SATA. 270 2,93 0,231 -0,803
E facil usufruir das promocdes da SATA 274 2,38 0,685 -0,589
O montante de descontos para os residentes nos
Agores. 273 236 0,737 -0,304
O montante de descontos / regalias para os
estudantes. 247| 2,55 0,508 -0,686
As taxas cobradas pela SATA. 268 2,28 0,96 0,322
O programa de passageiro frequente da SATA
(SATA IMAGINE). 258| 388  -0,408 -0,381
Globalmente, estou satisfeito(a) com o que pago
pelos servigos da SATA. 244 205 1.293 1734
Globalmente, as regalias oferecidas pela SATA
satisfazem-me bastante. 265 249 0.685 0135
Estou globalmente satisfeito com a oferta da SATA | 273 3,43 -0,13 -0,453
Os avides, a comida, o entretenimento e as
instalagbes da SATA agradam-me, de forma geral. | 274 3,65 -0,445 0,564
Em condigdes semelhantes, existindo outras
companhias, escolherei a SATA para viajar 273 3,7 -0,169 -0,454
Os precos e taxas praticados pela SATA séo, de
forma geral, bastante satisfatorios. 274 2,11 1,13 1,311
A oferta de voos da SATA satisfaz de forma geral
as minhas necessidades 274 374 0235 20532
Dada a oferta da SATA, tenciono continuar a viajar
com a companhia aérea. 273 386 0507 0507
Para mim, os procedimentos utilizados pela SATA
satisfazem-me em geral. 274 38 10,403 0,115
Viajar com a SATA tem sido globalmente uma
experiéncia agradavel 274 411 -0,712 0,589
De forma geral, estou satisfeito(a) com as regalias
oferecidas pela SATA 274 2,86 0,293 0,76
(Numa escala de 1- Totalmente Insatisfeito a 7- Totalmente Satisfeito)
Anexo 6 — Analise de componentes principais e fiabilidade
. . Correlagdo do | Alfade Sig.
Satisfagdo com a Pontualidade ; KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Pontualidade na partida dos voos. 0,91
- 0,953 0,5 0,000

Pontualidade na chegada dos voos. 0,91
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Satisfacdo dos residentes nos Agores com 0s servigos prestados pela SATA

(Continuacéo do quadro resumo da analise de componentes principais e fiabilidade)

~ Sig.
Satisfacdo com a Seguranca C_:orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
O estado dos avides. 0,693
0,818 0,5 0,000
Seguranca da SATA (nos voos). 0,693
~ Sig.
Satisfagdo com as Rotas (;orrela(;ao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Frequéncia dos voos a nivel regional. 0,709
Frequéncia dos voos entre as ilhas e Portugal
- 0,722
Continental.
- 0,843 0,783 | 0,000
Frequéncia dos voos entre 0os Agores e a
. 0,718
Madeira.
Diversidade de destinos. 0,581
~ Sig.
Satisfacdo com o CORE C_:orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Globalmente, estou satisfeito(a) com os voos 0.485
oferecidos pela SATA. ’
. 0,649 0,5 0,000
A oferta de voos da SATA satisfaz de forma
; . 0,485
geral as minhas necessidades
. oo Correlagdodo | Alfade Sig.
Satisfagdo com os Tangiveis ; KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Limpeza dos avides. 0,634
Conforto dos lugares. 0,66
Ha espaco suficiente para colocar a bagagem
x 0,724
de mao.
Temperatura do ar da cabine. 0,619
Qualidade da comida. 0,658
Quantidade de comida. 0,655
Disponibilizagdo de materiais para
entretenimento (ex: filmes; revistas; jornais; 0,648 09 0,879 ( 0,000
livros para pintura).
Extras para conforto (ex: almofadas;
0,642
cobertores).
Aspecto / espaco dos balcdes da SATA. 0,685
Aspecto / conforto e espaco das salas lounge 0.63

dos aeroportos dos Agores.
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(Continuacéo do quadro resumo da analise de componentes principais e fiabilidade)

~ Sig.
Satisfacdo com os Processos C_:orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Resolucdo de problemas em terra 0,731
Resolucdo de problemas em voo 0,678
Eficiéncia do check-in. 0,819
Eficiéncia do embarque. 0,816
CF)ntact Center 0,678 0,022 0,912 | 0,000
Sistema de reservas. 0,742
Handling bagagem nos aeroportos do 0,742
Acores.
Apoio a pessoas com mobilidade reduzida
0,727
(nos aeroportos dos Agores).
~ Sig.
Satisfacdo com as InteraccOes pessoais Qorrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Simpatia (pessoal em voo) 0,833
Disponibilidade (pessoal em voo) 0,849
Aparéncia pessoal (pessoal em voo) 0,826
Rapidez na prestacéo do servico (pessoal em
0,812
VO00)
Competéncias (pessoal em voo) 0,796
- - 0,959 0,897 | 0,000
Simpatia (pessoal em terra) 0,807
Disponibilidade (pessoal em terra) 0,87
Aparéncia pessoal (pessoal em terra) 0,858
Rapidez na prestacdo do servigo (pessoal em
0,81
terra)
Competéncias (pessoal em terra) 0,758
~ Sig.
Satisfacdo com 0 SQUAL (?orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Globalmente, estou satisfeito(a) com os 0.733
procedimentos utilizados pela SATA. ’
Globalmente, estou satisfeito(a) com os 0.672
colaboradores (em voo e em terra) da SATA. ’
Globalmente, estou satisfeito(a) com 0s
avioes, refeicOes, entretenimento a bordo, e 0,758
instalacBes da SATA. 0,875 0,83 0,000
Os avibes, a comida, o entretenimento e as
instalagcOes da SATA agradam-me, de forma 0,684
geral.
Para mim, os procedimentos utilizados pela 0,698

SATA satisfazem-me em geral.
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(Continuacéo do quadro resumo da analise de componentes principais e fiabilidade)

~ Sig.
Satisfagdo com os Precos C_:orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Os precos dos voos inter-ilhas. 0,791
Os pregos dos voos entre o arquipélago e 0.795
Portugal Continental (Lisb Porto). '
ortugal Continental (Lisboa e Porto) 0.848 0.801 | 0,000
Os precos dos voos entre 0s Acores e a
; 0,645
Madeira.
As taxas cobradas pela SATA. 0,573
~ Sig.
Satisfacdo com os Beneficios (;orrela(;ao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
As promogdes existentes da SATA. 0,758
E fécil usufruir das promocdes da SATA 0,722
O montante de descontos para os residentes
nos Acgores 0,807
goTes. _ 0,884 |0,822| 0,000
O montante de descontos / regalias para 0s
0,75
estudantes.
O programa de passageiro frequente da 0.582
SATA (SATA IMAGINE). ’
~ Sig.
Satisfacdo com o VAL Qorrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Globalmente, estou satisfeito(a) com o que 0.795
pago pelos servigos da SATA. ’
Globalmente, as regalias oferecidas pela
SATA (ex: descontos a residentes/
. 0,819
estudantes; bagagem para estudantes)
satisfazem-me bastant_e. _ 0,904 0765 | 0,000
Os precos e taxas praticados pela SATA séo,
SR 0,754
de forma geral, bastante satisfatorios.
De forma geral, estou satisfeito(a) com as
regalias oferecidas pela SATA (ex: 0.782
descontos a residentes / estudantes; bagagem ’
para estudantes).
x Sig.
e Correlagdo do | Alfade
Satisfacéo Global item com o/a_ | Cronbach KMO | Teste de
Bartlett
Estou globalmente satisfeito com a oferta da
SATA 0,668
Viajar com a SATA tem sido globalmente 0.668 0,801 05 0,000

uma experiéncia agradavel
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(Continuacéo do quadro resumo da analise de componentes principais e fiabilidade)

~ Sig.
Intencdo de repeticdo de compra C_:orrelagao do | Alfade KMO | Teste de
item com o/a | Cronbach
Bartlett
Em condigdes semelhantes, existindo outras 0.632
companhias, escolherei a SATA para viajar ’
- - 0,77 0,5 0,000
Dada a oferta da SATA, tenciono continuar a 0.632
viajar com a companhia aérea. ’
Anexo 7 — Média dos atributos
N | Média
Pontualidade Pontualidade na partida dos voos. 313 | 4,13
Pontualidade na chegada dos voos. 313 | 4,29
O estado dos avides. 313 | 5,36
Seguranga
Seguranca da SATA (nos voos). 305 | 5,52
CORE Frequéncia dos voos a nivel regional. 265 | 4,48
Freql_JenC|a dos voos entre as ilhas e Portugal 300 | 462
Rotas Continental.
Frequéncia dos voos entre 0s Agores e a Madeira. | 206 | 4,16
Diversidade de destinos. 284 | 4,02
Resolucéo de problemas 282 | 4,08
Resolucdo de problemas em voo 278 | 4,69
Eficiéncia do check-in. 292 | 4,87
Eficiéncia do embarque. 293 49
Processos | Contact Center (ex: call center; e-mail). 266 | 4,21
Sistema de reservas. 280 | 4,63
Handling bagagem nos aeroportos do Acgores. 280 | 4,61
Apoio a pessoas com mobilidade reduzida (nos
199 | 4,91
aeroportos dos Acores).
Simpatia (pessoal em voo) . 287 | 5,07
Disponibilidade (pessoal em voo) . 287 | 5,06
Aparéncia pessoal (pessoal em voo). 287 | 5,28
SQUAL Rapidez na prestacdo do servico (pessoal em voo). | 286 | 4,91
Interaccdes | Competéncias (pessoal em voo). 285 | 5,08
Pessoais | Simpatia (pessoal em terra). 287 | 4,71
Disponibilidade (pessoal em terra). 286 | 4,74
Aparéncia pessoal (pessoal em terra). 285 | 5,07
Rapidez na prestagéo do servico (pessoal em terra). | 285 | 4,56
Competéncias (pessoal em terra). 285 | 4,88
Limpeza dos avides. 278 | 4,99
Conforto dos lugares. 279 | 4,04
L. Espaco suficiente para colocar a bagagem de mdo. | 279 | 4,57
Tangiveis .
Temperatura do ar da cabine. 278 | 4,61
Qualidade da comida. 268 | 3,28
Quantidade de comida. 268 | 3,32
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(Continuacgéo do quadro das médias dos atributos)

N [ Média
Disponibilizacdo de materiais para entretenimento 275 | 313
a bordo.
SQUAL | Tangiveis Extras para conforto (ex: almofadas; cobertores). 271 4,7
g Aspecto/espaco dos balcbes da SATA. 275 5,01
Aspecto/conforto e espaco das salas lounge dos
256 | 4,75
aeroportos dos Acores.
Os precos dos voos inter-ilhas. 260 | 1,88
Os precos dos voos entre o arquipélago e 275 | 175
Precos Portugal Continental (Lisboa e Porto). ’
Os precos dos voos entre os Acores e a Madeira. | 206 | 2,23
As taxas cobradas pela SATA. 268 | 2,28
VAL Facilidade em usufruir das promogdes da SATA. 274 | 2,38
O montante de descontos para os residentes nos
273 | 2,36
Acores.
Beneficios | O montante de descontos/regalias para o0s 017 | 255
estudantes. ’
As promogdes existentes da SATA. 270 | 2,93
O programa de passageiro frequente da SATA 258 | 3,88
(Numa escala de 1- Totalmente Insatisfeito a 7- Totalmente Satisfeito)
Anexo 8 — Média do indice da satisfacdo global
N Média
Indice da satisfacéo global 273 3,771
Anexo 9 — Principais problemas apontados ao servi¢o da SATA
Respostas
N Percentagem
Nunca tive nenhum problema com a SATA 68 13,2%
g’;rr]%soc; de voo (que nao seja causado pelo estado do 194 37.5%
P”’b'em"’!s €OM | cancelamento de voo (que néo seja causado pelo estado o
0S Servigos do tempo). 70 13,5%
pres;ij_?zpela Problemas com reembolsos. 27 5,2%
Problemas com reservas. 53 10,3%
Problemas com bagagem (nos aeroportos dos Acores). 89 17,2%
Outro.....QUAL? 16 3,1%
Total 517 100,0%
N Percentagem
Problemas com Call-center 2 12,5%
Preco dos bilhetes 2 12,5%
Greves 2 12,5%
Qual? Problemas com o check-in 5 31,3%
Problemas com a atribui¢do das milhas. 1 6,3%
Problemas com o transporte de bagagem especial (animais; 4
instrumentos de musica) 25,0%
Total 16 100,0%
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Anexo 10 — Carta enviada a ANA

Assunto: Autorizacdo para acesso a zona de embarque do aeroporto Jodo Paulo 11
Exmos. Srs.

Sou licenciado em gestdo pelo Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de
Lisboa e estou de momento a realizar a minha tese em Marketing no Instituto Superior
de Economia e Gestdo. O tema que estou a desenvolver para a apresentacdo do meu
trabalho final esta relacionado com: “ A satisfacdo dos residentes nos Agores face aos
servicos prestados pela SATA”.

Neste sentido, para dar seguimento ao meu trabalho, venho por este meio pedir
autorizacdo para aceder a zona de embarque do aeroporto Jodo Paulo Il, por forma a
poder inquirir 0s passageiros, e assim, obter informacdes relevantes para a minha tese.
A recolha dos dados &€ meramente académica, havendo alguma urgéncia na sua
obtencdo, pois sé estarei em Sdo Miguel até dia 25 de Abril, sendo que necessito dispor
no minimo de uma semana para a recolha dos dados.

O questionario a ser administrado esta anexado a presente carta. No entanto, este podera
ainda sofrer algumas alterac6es ao nivel do portugués e do layout.

Fico a aguardar resposta para 0s seguintes contactos:

E-mail: j.m.brum@hotmail.com

Telemovel: 915579557

Morada: Rua da Vitoria 30 A, 9500-250 Sao José, Ponta Delgada

Grato pela atencéo.
Com os melhores cumprimentos.

Ponta Delgada, 4 de Abril de 2013
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