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Resumo:

O setor aeroportudrio esta constantemente a passar por grandes mudancas e
num momento em que a maioria dos aeroportos, tanto a nivel mundial como
a nivel europeu, estd a crescer, quer em dimensdes, quer em namero de
passageiros, o terminal de passageiros torna-se num elemento cada vez mais
fundamental nas infraestruturas aeroportudrias. Além disso, o perfil dos
passageiros tem-se tornado bastante variado, com novos perfis de procura,
novos padroes de exigéncia de servigo, aumento da concorréncia, pressao
acrescida sobre os custos e sobre as taxas, as infraestruturas aeroportuarias
tém que continuar a modernizar-se, para manter padroes adequados de
eficiéncia e qualidade de servigo aos clientes. Para isso, ¢ essencial que os
aeroportos através das opinides dos seus utilizadores acompanhem as

exigé€ncias e procurem antecipar consequéncias para o futuro.

Este trabalho tem como objetivo principal avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos aos passageiros no terminal do Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta
Delgada. Este estudo procura também identificar as dimensdes que mais
contribuem para satisfazer ou até mesmo exceder as expectativas dos
passageiros em dois momentos distintos: antes € apOs a restruturagdo das
infraestruturas aeroportudrias, utilizando o modelo Servqual. Deste modo
procura-se dar uma perspetiva global das principais tendéncias e desafios
que se colocam aos aeroportos, e ao Aeroporto Jodo Paulo II — Ponta
Delgada em particular. Como caso de estudo, as conclusdes deste trabalho
nao sdo passiveis de ser generalizadas, mas contribuem para o refor¢o das
evidéncias encontradas noutros trabalhos e para validagdo da metodologia

para o caso dos aeroportos.
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Satisfacdo do Cliente, Qualidade dos Servigos, Aeroportos, Modelo Servqual,

Modelo Servperf, Terminal de Passageiros.



Abstract:

Keyword:

The airport sector is constantly undergoing major changes and at a time
when most airports are growing in either size or number of passengers, the
passenger terminal becomes an increasingly important element in airport
infrastructure. In addition, the profile of the passengers has become quite
varied, with new types of demand, new standards for service requirements,
increasing competition, added pressure on the costs and regarding the rates,
the airport infrastructures must keep up-to-date in order to maintain adequate
standards of efficiency and quality of service to customers. For that, it is
essential for airports to monitor the needs of their users through their

feedback and attempt to be ready for future consequences.

The main objective of this study is to evaluate the quality of the services
offered to passengers in the terminal of Jodo Paulo II Airport, in Ponta
Delgada. This study also attempts to identify the factors which contribute the
most to satisfy or even exceed the expectations of the passengers, in two
distinctive moments: before and after infrastructure improvements, using the
Servqual Model. In order to provide a global perspective of the core
tendencies and challenges faced in airports, specially in the Jodo Paulo II
Airport, in Ponta Delgada. Since a case study approach was conducted in this
research work, the conclusions cannot be generalized, but reinforce the

literature and offer support to the use of this methodology applied to airports.

Service Quality, Airports, Servqual Model, Servperf Model, Passengers

Terminal Airport, Travelers expectations.
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

1.1. Propositos do Trabalho

A crescente mobilidade aérea dos individuos e a proliferacdo de solucdes
aeroportuarias, levou ao aumento da competitividade entre aeroportos, a melhoria da
oferta e a maiores expectativas dos clientes.

Neste contexto, compreender quais as reais expectativas dos diferentes tipos de clientes
e antecipd-las ¢ um exercicio que se impde a quem procura manter a sua posi¢ao
competitiva e a prosseguir uma estratégia orientada para o cliente.

O Aeroporto Jodo Paulo II — Ponta Delgada, procura acompanhar as tendéncias
mundiais e prestar um servico de elevada qualidade aos seus clientes, pelo que sera alvo

de andlise neste trabalho.
Assim, o presente estudo tem como objetivos principais:

e Avaliar o nivel de satisfagdo dos passageiros em relacdo a qualidade dos
servicos prestados no Aeroporto Joao Paulo II - Ponta Delgada.

e Comparar o nivel de satisfagdo dos passageiros em relacdo a qualidade dos
servicos prestados nos anos 2010 (antes das obras de remodelagdo do lado ar do
Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta Delgada) e 2013 (ap0s as obras de remodelagao
do lado ar do Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta Delgada).

e Identificar as dimensdes valorizadas pelos passageiros que utilizam os servigos
oferecidos pelo Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta Delgada, através da aplicagao

do modelo Servqual.

Para isso, foram realizadas entrevistas com passageiros no momento em que estavam
utilizando os servigos no Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta Delgada, nos anos 2010
(primeiro trimestre) e 2013 (segundo trimestre).

Esta tese insere-se no dominio cientifico das ciéncias econdmicas € empresariais,
seguindo as recomendag¢des metodoldgicas gerais da investigagdo no ambito das

ciéncias sociais e percorrendo as etapas tradicionais do método cientifico de pesquisa.
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No ambito da investigagdo empirica, sugere-se e aplica-se um modelo conceitual
assente em cinco dimensdes (tangibilidade, confiabilidade, prontiddo, empatia e
fiabilidade) onde analisaremos se as percecdes sobre cada uma destas cinco dimensdes
contribuem diretamente para a satisfagdo global do servigo prestado pelo Aeroporto
Jodo Paulo II — Ponta Delgada.

O proposito da investigagao foi ilustrar o contributo destas cinco dimensdes, com base
nas percecdes dos passageiros que advoga o envolvimento de todos para a formulagdo
de metas, para o planeamento e implementacdo de oportunidades de melhoria nos
diversos servigos tendo o ponto de partida a qualidade dos servigos.

A recolha de dados foi realizada através de questionarios por entrevista direta, que
envolveu uma amostra de 406 passageiros que estavam a embarcar e que decorreram em

dois periodos diferentes, como ja referido.

As hipodteses de estudo abordadas nesta tese, com base no modelo Servqual, sdo as
seguintes:
H1 — As percegdes sobre a dimensdo da tangibilidade contribuem diretamente para a

satisfacdo global do servigo;

H2 — As percecgdes sobre a dimensdo da confiabilidade contribuem diretamente para a

satisfacao global do servigo;

H3 — As percegdes sobre a dimensdo da prontiddo contribuem diretamente para a
satisfagdo global do servico;
H4 — As percecdes sobre a dimensdo da empatia contribuem diretamente para a
satisfacao global do servigo;
H5 — As percegdes sobre a dimensdo da fiabilidade contribuem diretamente para a

satisfacdo global do servigo

1.2. Estrutura da Investigacio

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

seguidamente apresentada.
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Figura 1 — Estrutura do trabalho

Capitulo 1

Introducao

Capitulo 2

Enquadramento Tedrico

A\ 4

Capitulo 3

Tratamento de Dados

|

Conclusdes e Consideragoes

No primeiro capitulo ¢ efetuada uma breve incursdo sobre o tema do estudo, bem como

0s objetivos que se pretendem alcancar com o mesmo.

O segundo capitulo carateriza as diferentes abordagens teoricas presentes na literatura,
onde tenta explorar a relagdo existente entre a percecdo dos passageiros ¢ a qualidade
dos servicos oferecidos pelos aeroportos. Refere a importancia que um aeroporto tem
para a regido onde esta inserido e descreve quais os modelos de avaliacao da qualidade

estudados e quais os que foram aplicados em aeroportos.

No terceiro capitulo procede-se a avaliagdo da qualidade dos servigos prestados no
Aeroporto Jodo Paulo II - Ponta Delgada, apresentando os resultados dos questionarios
que foram implementados aos passageiros aquando da sua passagem pela sala de
embarque deste aeroporto com o proposito de determinar o grau de satisfagdo para com

0 aeroporto.

No quarto e ultimo capitulo ¢ feita uma sintese final, apresentando as conclusdes em
resposta aos objetivos e questdes de investigacdo, bem como contributos tedricos,

limitagdes e pistas de investigacao futuras.



