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RESUMO

A presente dissertacdo centra-se nos conceitos de marketing digital, ferramenta que
tem vindo a ganhar importancia, devido as suas vantagens competitivas,
nomeadamente redugao de custos, aumento das receitas, aumento da notoriedade das
marcas/empresas, facilidade de acesso ao cliente final e disponibilidade global de

informagao.

Pretende-se com este estudo analisar a avaliagdo do website da SATA, uma vez que ¢
a companhia aérea com origem na Regido Autonoma dos Acores. Para tal, este estudo
ira abordar o modelo WebQual 4.0 de Barnes & Vidgen (2002) que usa critérios de

qualidade no desempenho de websites.

Para a industria aeronautica o comércio eletronico ¢ o meio fundamental para reduzir
os custos de distribuicao, sendo este um dos principais fatores para as transportadoras

aéreas aumentarem o seu investimento nesta area.

Como método de avaliagdo do website da transportadora aérea SATA, foi usado um
modelo concetual que permite analisar diversas vertentes. Deste modo, o objetivo ¢
averiguar quais as dimensdes que influenciam a qualidade percecionada e se estas

influenciam as operagdes realizadas no website.

Palavras-chave: Websites, Comércio Eletronico, Webqual, SATA, Internet.



ABSTRACT

This dissertation focuses on the concepts of digital marketing, tool that has been
important, due to its competitive advantages, including cost savings, increased
revenue, increased awareness of the brands/companies, easy access to the end

customer and global information availability.

The aim of this study was to analyze the evaluation of the SATA website, because it is
the Azorean airline and the most relevant company in the Azores. For this purpose, the
study will use the WebQual 4.0 model of Barnes & Vidgen (2002) that analyze quality

indicators in the performance of websites.

To the aviation industry the e-commerce is the key driver to reduce distribution costs,
being one of the main features that influence carriers to increase their investment in

this area.
As method for evaluate the SATA website, was used a conceptual model that allows to

analyze different areas. In this way the main goal is to analyze the dimensions that

influence the perceived website quality and the activities on the website.

Keywords: Websites, E-commerce, Webqual, SATA, Internet.
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

O marketing apoia em termos organizacionais a criacdo, a comunicagdao € a
concretizagao de valor com o objetivo de satisfazer as necessidades dos consumidores.
A sua intervencdo também integra a gestdo da relagdo com o consumidor de modo a

beneficiar os interesses da organizacao (Kotler & Keller, 2007).

As marcas com uma forte imagem influenciam os consumidores na tomada de decisdo
de compra dos produtos e servigos. A imagem da marca ¢ transmitida por um conjunto
de elementos que criam a concecao visual que o publico tem da marca. Alguns autores
jé chegaram a listar até quarenta elementos que podem formar a identidade de uma
marca, sendo que o modo como compdem a presenca digital ¢ uma das Ultimas

componentes trabalhadas (Sternberg, 2003).

“O aumento do nimero de utilizadores da Internet nos tltimos anos e a previsao de um
forte ritmo de crescimento para os proximos anos constitui, para as empresas, um forte
incentivo para a utilizacdo da web como um canal de comercializacdo dos servigos e

produtos” (Quaresma, Huertas, & Castillo, 2006).

Para a generalidade dos websites do comércio eletronico, a percecao da qualidade dos
websites do transporte aéreo estd diretamente relacionada com a experiéncia de
utilizagdo e percecdo da autoeficacia. Os websites de comércio eletronico deverdo ser
de elevada qualidade para atrair clientes e influenciar as suas decisdes de compra (Yoo

& Donthu, 2001).

O web marketing das companhias aéreas tem ganho maior destaque, atualmente,
devido ao ambiente altamente competitivo, a globaliza¢do, aos custos baixos, € a

facilidade/rapidez com que a informacao esta disponivel online.
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Os modelos de avaliagdo de websites foram naturalmente evoluindo, desde o
SITEQUAL (Yoo & Donthu, 2001), até aos atuais modelos que valorizam a
acessibilidade (W3C, WCAG) para utilizadores com necessidades especiais (Sloan &
Kelly, 2011).

A revisdao da literatura revela que falta ainda abordar conceitos nos servigos
eletronicos, reconhecendo a importancia deste tema, tanto a nivel concetual como
metodologico. Em qualquer servico, a qualidade apresenta um impacto predominante
para o sucesso dos servicos eletronicos. Especialistas na matéria afirmaram que a
qualidade dos servicos eletronicos deve ser o critério mais importante a longo prazo

para o sucesso (Fassnacht & Koese, 2006).

Atualmente, as companhias aéreas de aviacdo comercial tém focado os seus esforgos
na constru¢cdo de um conceito de baixo custo. Deste modo, verifica-se a preocupagao
em remodelar toda a sua metodologia na venda de bilhetes aéreos, orientada pelo

conforto/facilidade num sistema com custos inferiores.

A qualidade imposta, associada aos baixos custos, cria um desafio para as companhias
aéreas em atrair novos consumidores. Foi através do comércio eletronico, uma
ferramenta inovadora de compra de servigos/produtos na internet, que despertou o
interesse das companhias aéreas para um marketing digital que tem vindo a assumir

um crescente destaque nos negocios realizados no mundo inteiro.

O surgimento do comércio eletronico nos websites da aviacdo permitiu ndo s6 a
divulgacdo instantanea da informagdo como o acesso € manuseamento de servigos
disponiveis ao consumidor, garantindo maior rapidez e menores custos tanto para a

empresa como para o consumidor final.

13



A internet hoje em dia ¢ uma ferramenta fundamental para o desenvolvimento de
qualquer empresa, desde a estratégia até ao reconhecimento e notoriedade empresarial.
Uma empresa tem que integrar um know-how global na sua cultura organizacional

para poder desenvolver uma estratégia que va de encontro aos seus publicos-alvo.

A internet ndo s6 ¢ um meio divulgador de informagdo, como um meio auxiliador nas
tarefas didrias. O servico de internet serve de desintermediador e por isso mesmo
facilitador de trocas comerciais entre cliente/empresa, representando um melhor
custo/beneficio dos servigos/produtos que as empresas tém a oferecer, cuja principal
vantagem remete para a diminuigdo dos custos para o cliente e, por conseguinte, torna
os servicos/produtos mais atrativos e competitivos, fundamentais neste mundo

concorrencial que vivemos.

A presente investigacdo pretende analisar as percecdes dos utilizadores do website
SATA. Através do modelo webqual 4.0, desenvolvido por Barnes & Vidgen (2002),
que averigua a qualidade dos websites ¢ avaliada a percecdo dos consumidores face ao

website desta empresa.

O trabalho que se propde desenvolver tem como objetivo analisar as carateristicas de
qualidade do website da SATA (www.sata.pt), companhia aérea com maior ligacdo a
Regido Autonoma dos Acgores, com o intuito de averiguar os vdarios perfis de
passageiros, quais os requisitos que sao mais ou menos apreciados na oOtica do

utilizador e qual a percecdo do utilizador quanto a qualidade geral do website.

A avaliacdo baseia-se em trés indices de acordo com o modelo WebQual 4.0:
usabilidade; qualidade da informacdo e qualidade de interacdo, totalizando vinte e
duas variaveis. O indice usabilidade ¢ composto por oito variaveis: (1) Considero que
o website é facil de aprender e operar, (2) A interagdo com o website ¢ clara e
compreensivel, (3) Considero o website tacil de navegar, (4) Considero o website facil

de usar, (5) O website tem uma aparéncia atrativa, (6) O design do website ¢
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apropriado para o tipo de website, (7) O website transmite a sensacdo de
competéncia/eficiéncia, (8) O website transmite-me uma experiéncia positiva. No que
concerne ao indice qualidade de informacgdo, este ¢ composto por sete variaveis: (9)
Disponibiliza informacdo exata, (10) Disponibiliza informacdo de confianca, (11)
Disponibiliza informagdo oportuna, (12) Disponibiliza informagdo relevante, (13)
Disponibiliza informacdo ficil de compreender, (14) Disponibiliza informagao
completa, (15) Disponibiliza informacdo num formato apropriado. Finalizando, o
indice qualidade da interacdo € composto também por sete varidveis: (16) Tem uma
boa reputacgdo, (17) E seguro executar transagdes, (18) A minha informacio pessoal
parece-me segura, (19) Cria uma sensagdo de personalizagdo, (20) Transmite uma
sensacdo de comunidade, (21) Torna facil a comunicacdo com a organizacao, (22)

Confio que os servigos serdo realizados conforme prometido.

Deste modo, as hipoteses do estudo terdo como base saber se cada dimensdo tem
influéncia na qualidade percecionada pelo consumidor e também se as operagdes do
website SATA sao influenciadoras na andlise da qualidade do website em estudo. A
afericdo da qualidade dos websites tem vindo a ser fundamental para um mercado tao

competitivo como o da aviagdo, onde a margem de lucro tende a diminuir.

Os websites devem apresentar uma informacao completa e rdpida; uma boa interagdo
direcionada a cada cliente; uma solucdo rapida e eficaz ao cliente; seguranca e
privacidade; boa navegabilidade; design apelativo e adequado (Cappel & Huang,
2007; Green & Pearson, 2006).

Este trabalho encontra-se dividido em cinco capitulos, como se pode observar na

figura seguidamente apresentada.
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Figura 1 — Estrutura do trabalho

] Capitulo 1 - Introducdo

med  Capitulo 2 - Quadro Tedrico

md  Capitulo 3 - Modelo concetual e Hipéteses

Capitulo 4 - Método de investigacao e tratamento dos dados

md  Capitulo 5 - ConclusGes e ImplicagGes

No primeiro capitulo ¢ efetuada uma breve incursdo sobre o tema do estudo, bem
como os objetivos que se pretendem alcancar com o mesmo. Neste capitulo ¢ feita
uma introdugo ao conceito de marketing e de web marketing, conceitos de base a todo
o estudo. Para além destes dois conceitos iniciais, sdo referidos outros conceitos
abrangentes como o potencial da internet, do comércio eletrénico e dos modelos de

qualidade de websites.

No segundo capitulo surge a revisdo da literatura. Neste capitulo sdo delineados todos
os conceitos e referenciados os estudos cientificos sobre a tematica escolhida. Assim
sendo, sdo abordados conceitos como o de comércio eletronico; a gestdo do
relacionamento com o cliente (CRM); as tecnologias de informagdo e da comunicacao
(TIC); o histérico do acesso a internet em Portugal pelo Instituto Nacional de
Estatistica; o blended marketing (marketing classico vs marketing digital); a

diferenciagdo e o modelo webqual.
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No terceiro capitulo traga-se os pressupostos do modelo concetual do estudo, ou seja, a
explanacgdo da investigacdo, do modelo em causa, dos objetivos a atingir, das hipdteses

escolhidas, das varidveis, do questionario e da amostragem nao probabilistica.

No quarto capitulo descreve-se o0 método de investigacdo a aplicar e a recolha dos
dados, bem como a apresentacao dos resultados da amostra e elaboracao da sua andlise

descritiva.

No quinto capitulo apresentam-se as principais ilacdes e implicagdes deste estudo,

realcando os contributos teoricos, as limitagdes e pistas de investigagcdo futura.
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