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Resumo

Os clientes contam hoje com um vasto leque de opgdes, relativamente a escolha de companhia aérea,
sejam companhias aéreas tradicionais ou companhias aéreas de baixo custo. O objetivo desta investigacdo
é avaliar quais os fatores que os passageiros destes dois modelos de negdcio mais valorizam. A
investigacdo incidiu exclusivamente no aeroporto de Lisboa (Portugal), através da aplicacdo de um
inquérito por questionario online a pessoas com mais de 18 anos que tivessem viajado nesse Gltimo ano
em companhias aéreas tradicionais e companhias aéreas de baixo custo, independentemente do destino e
da duracéo da viagem. A investigacdo permitiu concluir que o prego continua a ser considerado como um
fator de maior importancia na escolha de uma companhia aérea de baixo custo, com a qualidade de
servico, o conforto e a seguranga a serem igualmente importantes motivos de valorizacdo numa
companhia aérea tradicional.
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Abstract

Customers have today a wide range of options when choosing an airline, whether traditional airlines or

low-cost carriers. The aim of this investigation is to evaluate which factors passengers from these two

business models value the most. The investigation focused exclusively on Lisbon airport (Portugal),

through the application of an online questionnaire to people over 18 who had traveled in the last year on

traditional airlines and low-cost airlines, regardless of the destination and duration of the trip. The 31
investigation allowed us to conclude that price continues to be considered a major factor in choosing an

airline, although comfort and safety are still important reasons for an airline's value.
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1. Introducéo

A evolugdo da aviagcdo comercial nos seus principais aspetos comerciais,
operacionais e regulatérios tem levado ao aparecimento de novos modelos de negdcio,
com especial incidéncia para os modelos de companhias aéreas de baixo custo (low cost
carriers — LCC), desafiando o modelo incumbente de companhias aéreas tradicionais
(full service carriers — FSC), e colocando uma enorme pressao no modelo de
companhias aereas ndo regulares (charters).

Atualmente, todas as companhias aéreas apostam fortemente na relacdo com o
cliente e no intuito de melhorar a prestacdo do servigco oferecido, visando captar esse
cliente, fidelizando-o, pelo que é fundamental perceber as diferencas na qualidade
percebida e 0 que valorizam 0s passageiros de companhias aéreas tradicionais e das
companhias aéreas de baixo custo para melhor se poderem definir estratégias e servicos
diferenciados (Koklic, Kukar-Kinney, & Vegelj, 2017).

Os aspetos relacionados com a qualidade do servico prestado e com a relagdo com o
cliente tém sido objeto de investigacdo em varias dimens@es, dados 0s seus impactes na
competitividade das empresas e na confianca dos clientes e naquilo que estes
verdadeiramente valorizam. E essencial que as companhias aéreas saibam como avaliar
a qualidade de servico, mantendo o foco no cliente, para que possam compreender
melhor quais as suas necessidades e como satisfazé-las (Agarwal & Gowda, 2021,
Shah, Syed, Imam, & Raza, 2020). Ao longo dos anos, os atributos da qualidade de
servico na aviacdo tém evoluido, seja na perspetiva da companhia aérea (Elliott &
Roach,1993; Gourdin, 1998) ou dos clientes (Cheng, 2008; Gilbert & Wong, 2003).
Também a avaliacdo da qualidade e dos seus principais atributos, de acordo com o
modelo de nego6cio — onde a presente investigacdo se integra — tem sido objeto de
enquadramento cientifico alargado. Ahn e Lee (2011) avaliaram a qualidade de servico
entre os modelos de negdcio através das cinco dimensGes do SERVQUAL, com os
passageiros das companhias aéreas tradicionais a denotarem uma maior percecdo da
qualidade e uma satisfagé@o do cliente significativamente mais alta do que os passageiros
das companhias aéreas de baixo custo. Também Lim e Lee (2020), tendo por base as
mesmas dimensdes, concluiram que existem diferencas consideraveis nas percecdes de
servico e na sua valorizacdo entre companhias aéreas tradicionais e de baixo custo. Para
Mikuli¢ e Prebezac (2011) os passageiros das companhias aéreas tradicionais valorizam
a frequéncia de voos, os programas de fidelizagdo e a reputacdo da companhia aérea,
enquanto os passageiros das companhias aéreas de baixo custo valorizam acima de tudo
0 prego e seguranca.

O objetivo desta investigacdo é perceber quais sdo os fatores que os clientes mais
valorizam nas suas viagens de avido ao utilizarem companhias aéreas tradicionais ou
companhias aéreas de baixo custo. Sera o preco o Unico fator de escolha numa
companhia aérea ou existem outros atributos, em funcdo do seu modelo de negdcio, que
sdo devidamente valorizados pelos clientes?
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Estas reflexdes permitem estabelecer algumas questdes de investigacdo (Q), tendo
por base a sua aplicagéo no aeroporto de Lisboa (Portugal):

Q1 — Conseguem os passageiros distinguir uma companhia aérea tradicional de uma
companhia aérea de baixo custo e o que atributos as diferencia?

Q2 — Sera a qualidade do servigo prestado o principal atributo na escolha de uma
companhia aérea tradicional?

Q3 — Sera o0 preco a principal motivacdo na opcao por uma companhia aérea de baixo
custo?

Pretende-se, assim, avaliar e comprender as potenciais diferengas entre modelos de
negécio e como sdo estas percecionadas pelos passageiros, assim como, quais 0S
principais atributos que valorizam na opgéo por um ou por outro modelo de negdcio.

A sua aplicacdo no aeroporto de Lisboa, como mencionado, permitira verificar qual o
comportamento do mercado portugués quando utiliza um ou outro modelo de negdcio
aéreo, contribuindo para que as companhias aéreas possam vir a ajustar as suas
estratégias e as ofertas de servicos e produtos que melhor respondam as necessidades
dos seus clientes. Para o efeito foi aplicado um inquérito por questionario online a
pessoas com mais de 18 anos que tivessem viajado em companhias aéreas tradicionais
ou companhias aéreas de baixo custo neste aeroporto no Gltimo ano, independentemente
do destino e da duragdo da viagem.

Os resultados apurados ajudardo a perceber melhor quais os fatores mais valorizados
no aeroporto de Lisboa por tipo de companhia aérea utilizada pelos seus passageiros e
se existem grandes diferencas relativamente a outras investigacdes levadas a cabo sobre
esta tematica. Do mesmo modo, os contributos dados pelos inquiridos sobre aspetos a
melhorar em ambos 0s modelos de negécio serdo igualmente importantes para que as
companhias aéreas se possam posicionar no mercado e definir estratégias e planos de
acdo que ajudem a diferenciar-se e a satisfazer as necessidades e anseios dos seus
clientes atuais e potenciais.

2. Revisdo da literatura
2.1. Modelos de Negécio em Aviacdo Comercial

A primeira referéncia aos modelos de negocio (business models) surgiu em 1957
(Bellman et al., 1957, citados em Burkhart, Krumeich, Werth, & Loos, 2011), mas é a
partir dos anos 1990 que se d& uma maior importancia e conceptualizacdo ao tema, a par
do crescimento das empresas tecnologicas.

Mason e Spring (2011), tal como Nenonem e Storbacka (2010), entre outros autores,
agregaram muita da investigacdo feita sobre business models, ndo s sobre os seus
aspetos mais conceptuais, mas também sobre os impactos decorrentes da tecnologia e
das infraestruturas de rede, assim como dos seus aspetos mais comerciais ao nivel do
valor para o cliente.
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Também Gassmann, Frankenberger e Csik (2014), partindo da identificacdo de 55
diferentes padrbes de modelos de negdcio usados por 250 empresas, definiram um
modelo de negdcio genérico assente em quatro dimensdes, consistindo na identificacéo
e definicdo dos clientes-alvo, na descricdo da proposta de valor oferecida aos clientes,
no conhecimento de como o valor é criado ao longo da cadeia de valor e na definicdo da
geracdo de receitas. No entanto, atendendo ao atual estado pandémico e de incerteza,
Aagard e Nielsen (2021) defendem uma quinta dimensao para os modelos de négocio
em tempos de incerteza, onde os desafios da globalizacdo, da digitalizacdo, da
democratizagdo e da sustentabilidade levardo a modelos de negdcio mais inovadores
com novos conceitos de valor, maior interconectividade de ecossistemas, da sociedade e
do meio ambiente.

Sendo vérias as definicdes de modelo de neg6cio, muitas delas centradas na
importancia estratégica para 0s negaocios, como referido por Zott, Amid e Massa (2011),
Osterwalder e Pigneur (2013) descrevem os modelos de negdcio como 0 meio como
uma empresa cria e captura valor, defendendo um modelo assente em nove vetores:
segmentos de clientes, proposta de valor, canais, relacionamento com o cliente, fluxos
de receita, recursos-chave, atividades-chave, parcerias-chave e estrutura de custos
(Osterwalder & Pigneur, 2010).

No que respeita aos diferentes modelos de negdcio em aviagcdo comercial e apesar da
sistematizacdo levada a cabo pela International Civil Aviation Organization (ICAO)
quanto a terminologia que caracteriza os diferentes tipos de companhias aéreas (ICAQ,
2004), também Almeida, Costa e Abrantes (2020), Bitzan e Peoples (2016), Camilleri
(2018), DLR (2008), Magdalina e Bouzaima (2021) e Whyte e Lohmann (2016)
contribuiram para avaliar e sistematizar os principais modelos de negdcio em aviacao
comercial. Mais recentemente, Klophaus e Yu (2023) resumiram o0s principais estudos
relativos a airline business models, tendo identificado 40 atributos distintivos dos
diferentes modelos (uma evolucdo dos 36 atributos identificados por Daft & Albers
(2015) na sua aplicacdo as companhias europeias), mesmo se reconhecendo que alguns
deles sé&o dificeis de medir em contextos mais empiricos.

Quanto aos modelos inerentes ao transporte de passageiros, as companhias aéreas
tradicionais, as companhias aéreas de baixo custo, as companhias aéreas regionais, as
leisure carriers (ou companhias charters) e as companhias aéreas hibridas apresentam
maior consenso entre os autores, embora, como defendido por Almeida, Costa e
Abrantes (2020) ndo exista uma standardizacdo, ja que cada autor tende a considerar
diferentes elementos na sua classificagéo.

Magdalina e Bouzaima (2021) consideram que as companhias aéreas apresentam
uma diversidade de modelos de negdcio e ndo atuam de forma estanque ou monolitica,
sendo que cada companhia tem um conjunto de caracteristicas que ajuda a diferencia-la
das outras. Essas caracteristicas tendem, contudo, a agrega-las em grupos mais
alargados, quase sempre circunscritos aos conceitos de companhia aérea tradicional
(FSC) ou companhia aérea de baixo custo (LCC).
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Estando a investigagdo centrada nas companhias aéreas tradicionais e nas
companhias aéreas de baixo custo, ir-se-4 efetuar uma caracterizacdo e comparagdo
destes modelos, assim como, das companhias aéreas hibridas, pela sua evolucdo natural
e atual no mercado.

Sem davida que os processos de liberalizacdo, iniciados pelos Estados Unidos da
Ameérica (E.U.A.) contribuiram para o sucesso e consolidacdo das low cost carriers no
mercado, a0 mesmo tempo que se assistia a queda progressiva, ano apds ano, das
companhias aéreas charters. Esta abertura permitiu o aparecimento de novos modelos
de companhias aéreas mais centradas na oferta de estruturas simplificadas de prego e na
desmaterializacdo do servico a bordo (no frills), visando uma reducdo de custos ao
longo da cadeia de valor (Valls, 2003). No entanto, Valls considera que as low cost
carriers querem agora fugir do prego baixo agregando valor as propostas que oferecem
ao mercado (Hosteltur, 2015).

Estas companhias aéreas de baixo custo trouxeram a aviacdo uma nova
competitividade, levando as companhias aéreas tradicionais a repensar e reajustar as
suas estratégias de negocio, incorporando muitas das inovacdes introduzidas pelas LCC,
do mesmo modo que, hoje em dia, sdo as companhias aéreas de baixo custo que se tém
vindo a aproximar e a adotar muitas das funcionalidades oferecidas aos seus clientes
pelas FSC (Abrantes, 2016; Mrazova & Kazda, 2021). Esta nova realidade levou a uma
designada ‘hibridizacdo” do mercado. O aparecimento destas companhias aéreas
hibridas tem levado a uma maior competitividade no mercado ja que muitos dos
conceitos e muitos dos atributos e funcionalidades deixaram de ser um exclusivo de um
ou de outro modelo de negécio.

Em 2020, as companhias aéreas de baixo custo eram responsaveis por 35,2% da
capacidade instalada mundialmente (45% na Europa), aumentando a sua presenca num
ano terrivel para a avia¢do e turismo mundial (CAPA, 2020). Dados até setembro de
2022, evidenciam um aumento da quota de mercado das LCC, crescendo para 33,7%,
aproxidamente (Statista, 2023). A maior agressividade comercial durante a pandemia
COVID-19, o maior respaldo financeiro, aguentando melhor as épocas de crise, 0 recuo
mais que proporcional das companhias aéreas tradicionais e niveis de custos mais
baixos nas LCC foram as razbes apontadas para este crescimento de mais de quatro
pontos percentuais face a 2019, onde ja representavam 31% da capacidade oferecida.

Sendo um processo evolutivo ao longo dos anos, as companhias aéreas de baixo
custo, em comparacdo com as companhias aéreas tradicionais, apresentam algumas
caracteristicas especificas, que se apresentam em Anexo.

Com a evolugdo dos modelos de negocios assiste-se hoje a uma nova caracterizagao
ao nivel das companhias aéreas hibridas que tendem a adotar atributos de diferentes
modelos de negécios de companhias aéreas (Whyte & Lohmann, 2016) ou que
combinam diferentes estratégias de companhias aéreas tradicionais e de companhias
aéreas de baixo custo num Unico modelo de negdcio (Jean & Lohmann, 2016; Lawton
& Solomko, 2005). Esta evolucdo torna hoje menos aparente a distingdo clara que
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existia entre companhias aéreas tradicionais e low cost carriers (Magdalina &
Bouzaima, 2021).

Klophaus, Conrady e Fichert (2012), tal como Magdalina e Bouzaima (2021)
definiram dois tipos de companhias aéreas hibridas: as companhias aéreas com
caracteristicas dominantes de companhias aérea de baixo custo e aquelas com
caracteristicas dominantes de companhia aérea tradicional. As companhias aéreas
hibridas operam principalmente em rotas de médio curso. Esta estratégia tem vindo a
ser adotada por um numero de companhias aéreas cada vez maior, que apostam em
servicos com um elevado padrdo de conforto, tipico das FSC, e na cobranca de todos 0s
servicos adicionais, como é caracteristico das LCC (Almeida, Costa, & Abrantes, 2020;
Klophaus, Conrady, & Fichert, 2012; Vidovic, Stimac, & Vince, 2013). Esta reducdo de
diferencgas entre modelos de negdcio, conforme defendido por Chiambaretto e Combe
(2023), pode levar a um fendmeno dual com a expansdo das LCC e a contracdo das
FSC. Os autores concluem igualmente que ndo existe convergéncia dos modelos de
negocio na performance econdémica, assim como, a dimensdo das companhias aéreas
ndo e sindnimo de maior rentabilidade.

Algumas companhias aéreas, como € o caso da easyJet, além de oferecer tarifas
competitivas aposta na disponibilizacdo dos seus servigos nos GDS, no mercado
corporate com sistemas tarifarios ajustados aos homens de negdcios, e também em voos
de conexdo e em aliangas comerciais com empresa aéreas de longo curso como é o0 caso
do “Worldwide by easyJet”, permitindo que os passageiros da easyJet possam fazer
ligacGes com voos de longo curso de outros parceiros nos aeroportos de Londres
Gatwick e de Mildo Malpensa (Whyte & Lohmann, 2016).

Os modelos de negécio das companhias aéreas ajudam a perceber o0 modo como
essas companhias operam e como promovem e disponibilizam os seus servicos aos
clientes. Dos modelos mais tradicionais do inicio da aviacdo comercial, novos modelos
emergiram em funcdo de novas necessidades do mercado, como foram o caso das
companhias aéreas charters e do seu contributo para o desenvolvimento do turismo
através dos pacotes turisticos, das companhias aéreas de baixo custo e da nova dindmica
de simplificacdo do negdcio e da aposta em precos baixos e, mais recentemente, dos
modelos hibridos, conjugando e aperfeicoando os diferentes modelos ja existentes. A
evolucdo mostra, hoje em dia, uma elevada competitividade pelos passageiros, pelo que
0s aspetos mais intangiveis sdo cada vez mais importantes na decisdo de compra e de
escolha de uma companhia aérea.

2.2. Fatores que Influenciam a Satisfacdo do Cliente em Aviacdo Comercial

Sao varios os atributos a ter em atengcdo, ao nivel dos servicos prestados e
percecionados numa companhia aérea, independentemente do seu modelo de negdcio,
cujo principal objetivo € a satisfacdo do cliente, a sua retencéo e fidelizagdo. Mesmo
sabendo-se que o fator econdmico é fundamental para uma companhia aérea (e também
importante para a sua escolha por parte dos clientes), existem outros atributos que
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continuam a desempenhar um papel significativo aquando da opg¢éo por uma companhia
aerea.

Fatores como a seguranca, a qualidade dos servigos, a satisfacdo do cliente,
pontualidade e o conforto séo alguns dos fatores que os clientes valorizam nessa escolha
e que irdo ser devidamente enquadrados abaixo.

A seguranca é um elemento critico e um fator-chave no setor de transporte aéreo,
onde a reputacao, prestigio internacional e confianca de passageiros por uma companhia
aérea levam a sua manutencao no mercado e sobrevivéncia (Chang & Yeh, 2004; Cui &
Li, 2015), sendo um importante fator na escolha de uma companhia aérea (Gilbert &
Wong, 2003; Wessels, 2006).

As proprias associagbes e organizagbes do setor tém plena consciéncia dessa
importancia. Para a ICAO (2021), a seguranca € 0 seu primeiro objetivo estratégico,
sendo igualmente para a IATA (2021) a sua principal prioridade (Safety is our #1
priority!). Como tal, a melhoria continua da seguranca aérea tem sido um fator critico
para o setor de aviacdo e a sua principal prioridade para a indudstria (Hsu, Li, & Chen,
2010; Liou, Yen, & Tzeng, 2008).

No entanto, Ringle, Sarstedt e Zimmermann (2011) consideram que 0s passageiros
ndo conseguem avaliar corretamente os niveis de seguranca de uma companhia aérea,
centrando-se muito mais naquilo que é a qualidade de servico prestado, da observacao
do estado de conservacdo da aeronave e pela quantidade de pontos de controlo de
seguranca no aeroporto. Mesmo assim, a perce¢do de seguranca é considerada um dos
principais fatores na satisfacdo global do cliente, sendo mais evidente nos passageiros
em lazer que em negocios (apesar de Sandada & Matibiri (2016) ndo terem encontrado
a mesma evidéncia num estudo aplicado na Africa do Sul).

A qualidade do servico e a satisfacdo do cliente tornaram-se aspetos criticos para as
companhias aéreas no mercado global, sendo hoje atributos fundamentais numa
industria cada vez mais competitiva. E essencial que as companhias aéreas saibam,
antes de mais, como avaliar a sua qualidade de servico na Otica dos clientes, para que
possam mais facilmente compreender as suas necessidades e como satisfazé-las
(Archana & Subha, 2012; Shah et al., 2020).

Gourdin (1988) defendeu trés atributos de qualidade: a tarifa aérea, a seguranca e a
pontualidade. Mais tarde, Elliott e Roach (1993) propuseram seis critérios para avaliar a
qualidade do servico de uma companhia aérea: a qualidade das refeicdes a bordo, a
pontualidade, 0 manuamento da bagagem, o conforto do assento, o check-in e o servico
a bordo. Também o modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) tem
sido objeto de enguadramento no transporte aéreo confrontando o que as empresas
devem oferecer (expectativas) com as percecdes do desempenho oferecido (Chou, Liu,
Huang, Yih, & Han, 2011; Lim & Lee, 2020; Pakdil & Aydlin, 2007; Shah et al., 2020).

Para Koklic, Kukar-Kinney e Vegelj (2017), a satisfacdo do cliente no setor de
aviacdo é influenciada positivamente pelos tangiveis das companhias aéreas e pela
qualidade do pessoal, 0 que impulsiona as inten¢des do cliente em voltar a utilizar a
companhia aérea no futuro, bem como a recomenda-la a familiares e amigos. Agarwal e
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Gowda (2021) consideraram trés dimensdes na satisfagdo do passageiro: a satisfacdo
com base na relagdo com a qualidade; a satisfacdo com base nos fatores de viagem e a
satisfacdo do cliente com base nos servigos oferecidos. Mesmo se aplicado as
companhias aéreas da india, a investigagio concluiu que a incapacidade de providenciar
qualidade nos servigos aos passageiros pode levar a sua insatisfacdo e ter impactes na
imagem e na reputacdo das companhias aéreas, com efeitos negativos nas intengdes e
comportamentos de viagem dos passageiros.

A pontualidade é um atributo fundamental para a satisfacdo de muitos dos
passageiros. Atrasos podem ocorrer por fatores ndo controlaveis como é o caso das mas
condic@es climatéricas, controlo de trafego aéreo e congestionamento do aeroporto, mas
também por motivos controlaveis no &mbito da operacdo de uma companhia aérea como
sejam problemas técnicos (quase sempre associados a manutencdo), rotacdo de
aeronaves, limitacGes de pilotos e de tripulacdo de cabine ou por problemas de handling
e/ou de catering (Bruce, 2011; Graham, 2014).

N&o menos importante, os programas de passageiro frequente sdo um poderoso
incentivo a fidelizacdo da relacdo da companhia aérea ou das companhias aéreas
pertencentes a aliangas estratégicas e o cliente. De acordo com Hossain, Kibria e
Farhana (2017), os programas de passageiro frequente tém contribuido para o
crescimento do negdcio do transporte aéreo de passageiros, valor a situar-se entre 20% a
35%. No entanto, estes programas s se mostram vantajosos para clientes que viajem
bastante, conseguindo acumular mais milhas para posterior redencéo.

A caracterizacdo de diferentes fatores que podem impactar positiva ou negativamente
na qualidade e na satisfacdo dos clientes deve ter em atencdo o modelo de negd6cio em
aviacdo civil, ou seja, as companhias aéreas tradicionais ou as companhias aéreas de
baixo custo.

Para Byun e Lee (2016), Mikuli¢ e Prebezac (2011) e Rajaguru (2016) sdo visiveis
algumas diferencas entre os passageiros de ambos os modelos de negocio. Os
passageiros das companhias aéreas tradicionais tendem a valorizar a imagem de uma
companhia aérea através da qualidade do servico prestado, pela rede de operacéo,
programas de fidelizacdo e reconhecimento e reputacdo da propria companhia. As FSC
estdo associadas a uma imagem de seguranca e fiabilidade, sendo essas caracteristicas
intrinsecas a essas companhias aéreas, razdo a que leva a que esses fatores ndo sejam 0s
mais relevantes quando se trata de escolher uma companhia aérea tradicional.

J& os passageiros das companhias aéreas de baixo custo valorizam a seguranga em
detrimento de fatores como a rede de exploracéo ou a qualidade do servico prestado. No
entanto, o preco baixo é o fator mais importante na escolha e na fidelizacdo a uma
companhia aérea (Anuwichanont, 2011; Chiou e Chen, 2010; Dolnicar, Grabler, Grin,
& Kulnig, 2011; Rajaguru, 2016).

Uma investigacdo levada a cabo na Malésia, com base em 210 participantes,
identifica claramente que passageiros price-sensitive preferem modelos de companhias
aéreas de baixo custo (Air Asia), enquanto passageiros quality-sensitive estdo mais
sensibilizados com modelos de companhias aéreas tradicionais (Malaysia Air System —
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MAS) (Mohd, Yajid, & Johar, 2020). Estas constatagdes vdo ao encontro da
investigagdo levada a cabo por O’Connell ¢ Williams (2005), numa analise que incluia
as companhias acima mencionadas da Malasia e as companhias irlandesas Ryanair e Air
Lingus, e onde se afirma, de forma clara, que 0s passageiros que viajem através das
LCCs dao grande importancia ao preco e organizam as suas viagens pagando as tarifas
aéreas mais baratas. Por sua vez, passageiros em FSCs estdo preocupados com 0 preco,
mas disponiveis para pagar tarifas mais altas para terem acesso a produtos adicionais
oferecidos por essas companhias.

Para Wongledee (2017) os principais indicadores de satisfagdo mais valorizados em
LCCs, no mercado da Tailandia, foram o preco, canal de compra, localizacéo,
promocdo, pontualidade, imagem, marca, seguranca, servico a bordo e check-in,
enquanto para as FSCs os indicadores de satisfacdo mais valorizados foram a marca,
promocdo, servico a bordo, imagem, check-in, seguranca, preco, canal de compra,
pontualidade e localizacao.

Chow et al. (2022) reconhecem, com base em investigacdo no aeroporto de Hong
Kong, que o impacto da empatia de servico na satisfacdo do cliente numa FSC é
significativamente diferente do cliente que viaja em LCC. Enquanto os clientes que
voam com as LCCs focam-se mais na racionalidade, pagando apenas pelos servicos que
precisam, nas FSCs os passageiros estdo cientes da quantidade de tangiveis que podem
esperar, de acordo com o preco do bilhete pago. Essa esperad maior qualidade é
reconhecida na investigacdo de Li, Wu, Han, & Li (2022), através da medicdo da
qualidade dos servigos com base em 26 FSC e 6 LCC, na China, tendo concluido que os
servicos das FSCs sdo reconhecidamente melhores que os das LCCs em todas as
variaveis em avaliacdo, ou seja, servico a bordo (inflight service), ticketing, servicos em
terra (ground services) e servicos de voo (flight services).

Sendo um campo vasto de investigacdo nas suas variadas dimensfes pretende-se
avaliar o que motiva os clientes na opc¢do por companhias aéreas tradicionais e por
companhias aéreas de baixo custo tendo por base o aeroporto de Lisboa.

3. Metodologia

A realidade da aviacdo comercial tém tido uma forte aposta na investigacdo, no que
aos modelos de negdcio diz respeito quase sempre ligada a sua relacdo com o0s
aeroportos, e esquecendo, muitas das vezes, 0s passageiros e aquilo que os leva a
privilegiar e a valorizar aquando da realizacdo da sua viagem. Mesmo ao nivel dos
atributos mais valorizados num aeroporto a investigacédo existente estd mais relacionada
com a qualidade dos servicos prestados as companhias aéreas e com a monitorizacao
dessa mesma qualidade. Deste modo, é importante perceber o que valorizam esses
clientes aquando da opc¢do por uma determinada companhia aérea, seja ela tradicional
ou de baixo custo.

Num momento em que o mercado tende a ser cada vez mais ‘“hibrido”, esta
dicotomia nem sempre € percetivel pelos clientes e, por isso, importa conhecer também,
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qual o grau de percecdo dos clientes quanto aos modelos de negdcio em si, que fatores
mais valorizam na sua escolha e porque optam por viajar numa determinada companhia
aérea em detrimento de outra.

As questbes de investigacdo consideradas no ponto 1. ajudardo a comprender as
potenciais diferencas entre modelos de negdcio e como sdo valorizados os principais
atributos a viagem na escolha e opcdo por modelos tradicionais ou por companhias
aéreas de baixo custo, permitindo equacionar as seguintes hipoteses de investigacao
(H):

H1 — Os passageiros conseguem distinguir os diferentes modelos de negdcio
inerentes a uma companhia aérea tradicional ou a uma companhia aérea de baixo custo;

H2 — A qualidade do servico € um dos principais atributos valorizados na escolha de
uma companhia aérea tradicional

H3 — O preco é a principal motivacao na decisdo por uma companhia aérea de baixo
custo

A investigacdo incidiu, como ja referido, exclusivamente no aeroporto de Lisboa,
através da aplicacdo de um inquérito por questionario online, nas redes sociais
Facebook e Instagram, a pessoas com mais de 18 anos que tivessem viajado nesse
ultimo ano em companhias aéreas tradicionais e/ou companhias aéreas de baixo custo,
independentemente do destino e da duracdo da viagem. O questionario, tendo como
pressuposto de base o embarque nesse aeroporto, foi aplicado entre o dia 1 de junho e 0
dia 31 de agosto de 2020, tendo sido obtidas 205 respostas validas.

As restricbes impostas pela pandemia COVID-19 em muitos paises quer a
mobilidade, por confinamento e por encerramento de fronteira (Portugal reabriu as suas
fronteiras aéreas a partir de 15 de junho de 2020) quer pelos receios da populacdo em
viajar, limitaram consideravelmente o nimero de voos e de passageiros no aeroporto de
Lisboa nesse periodo. Dados reportados pela Autoridade de Aviacdo Civil (ANAC,
2020a; ANAC, 2020b) evidenciam quebras no trafego de passageiros no 2° trimestre de
2020 na ordem dos 97,09% face a 2019, valor que melhora no 3° trimestre de 2020,
onde a quebra, face ao ano anterior se situou, mesmo assim, nos 76,88%. Deste modo,
as limitagbes impostas pela pandemia inviabilizaram a aplicacdo presencial do
questionario no aeroporto, quer por limitagcbes na sua distribuicdo nas zonas de
embarque do aeroporto Humberto Delgado em Lisboa — que ainda se encontrava
encerrado no momento da sua aplicacdo — quer por razdes de distanciamento social e de
salde publica.

Optou-se por uma amostragem nédo probabilistica por conveniéncia, em bola de neve,
sendo que, os resultados obtidos e as respetivas conclusdes se cingem a amostra, ndo
podendo ser extrapolados com confianca para o universo, conforme defendido por
Weathington, Cunningham e Pittenger (2010). O inquérito é constituido de 17 perguntas
fechadas e uma pergunta aberta, embora, em quatro das perguntas fechadas fosse dada a
possibilidade ao inquirido de complementar a sua informacdo, com outros fatores que
valorizasse na escolha de uma companhia aérea. A Unica pergunta totalmente aberta
pretendia perceber melhor as razbes que levavam o passageiro a optar por uma
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companhia aérea tradicional ou por uma de baixo custo. Além da caracterizacdo
sociodemogréfica dos participantes, as perguntas incidiram sobre a frequéncia e
natureza das viagens, sobre a caracterizacdo e distincdo dos modelos de negdcio, sobre a
importancia dos diferentes fatores e atributos por modelo de negécio e sobre a melhoria
dos servicos prestados por modelo de negdcio, estes dois ultimos aspetos medidos pela
utilizacdo de uma escala Likert de 5 pontos para avaliar o seu grau de importancia.

Trata-se de uma investigacdo focada em exclusivo do lado da procura. Do mesmo
modo, incidindo em exclusivo no aeroporto de Lisboa, ndo inclui eventuais
comportamentos em outros aeroportos onde as companhias aéreas tradicionais e as
companhias aéreas de baixo custo tenham elevada representatividade quer a nivel
nacional ou mesmo internacional.

4. Analise e Discussdo de Resultados

As respostas dos inquiridos ao questionario que foi aplicado, trabalhadas atraves da
utilizacdo de técnicas de andlise de estatistica descritiva, tendo como base o aeroporto
de Lisboa, permitiram caracterizar e entender o perfil dos participantes, assim como,
perceber as motivacdes de viagem e a sua propensao:

= A maioria dos participantes sdo do sexo feminino (71,7%);

= Predominaram as respostas de faixas etarias mais jovens, com as idades entre os
18 e 0s 28 anos a representarem 58,5% das respostas, seguidas do intervalo entre
0s 40 e os 59 anos (28,3%). A utilizacdo das redes sociais, onde a geragdo
millennial é mais ativa, pode ter contribuido para uma maior presenca de
respostas de publico mais jovem, com potencial enviesamento da amostra;

= Quase metade dos inquiridos (46,3%) viaja apenas uma vez por ano, sendo que
23,4% viaja entre trés a quatro vezes por ano, seguido daqueles que viajam duas
vezes por ano (21%);

= A quase totalidade viaja por motivos de lazer (83,9%) e por visita a familiares e
amigos (10,7%), sendo uma minoria 0s que se deslocam por motivos
profissionais (5,4%).

Os dados apurados permitiram igualmente perceber que os inquiridos conseguem
identificar as principais companhias aéreas tradicionais, com maior expressao para a
TAP Air Portugal (50,4%), a que ndo sera alheio a amostra assente em cidadaos
nacionais. Globalmente foram mencionadas 23 companhias aéreas regulares. Além da
TAP, com mais 50% das respostas, segue-se a Lufthansa (Alemanha) e Emirates
(Emirados Arabes Unidos), ambas com 9,8%, British Airways (Reino Unido) e Iberia
(Espanha) com 5,4% cada, num total de 369 respostas (era possivel indicar mais de uma
companhia aérea). De todas as companhias mencionadas apenas a Qatar Airways
(Catar) (2,2%) e a Singapore Airlines (Singapura) (0,5%) ndo voavam para Lisboa.
Quanto as companhias aéreas de baixo custo, de um total de 9 companhias aéreas
mencionadas, as respostas foram mais concentradas na Easyjet (46,6% de 401
respostas) e na Ryanair (44,6%), as duas principais companhias aereas low cost na
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Europa, seguindo-se-lhe a Transavia (3%) e Vueling (2,2%). Das vérias companhias
mencionadas apenas 1 (Jetstar da Australia) ndo voava para Lisboa.

Globalmente, apenas 9 dos inquiridos (4,4%) assinalaram companhias aéreas cujo
modelo de negdcio ndo estava correto (cinco inquiridos responderam que a Ibéria,
Orbest (2), Brussels Airlines e a Lufthansa eram companhias aéreas de baixo custo,
enquanto quatro inquiridos responderam que a Vueling, easyJet (2) e a Enter Air eram
companhias aéreas tradicionais), 0 que é demonstrativo de um conhecimento bastante
forte dos varios modelos e das companhias aéreas que Ihes estdo adstritas, validando a
primeira hipotese (H1).

Quanto as principais caracteristicas diferenciadoras entre modelos de negocio, o fator
preco lidera (com 28% das 425 respostas apuradas), seguindo-se o conforto (20,5%), a
qualidade de servigo (19%) e, com maior distancia, as refeicdes a bordo (9,6%).

Olhando-se para os modelos de negdcio propriamente ditos, mais de metade (54,6%)
prefere a utilizacdo de companhias aéreas de baixo custo em detrimento das companhias
tradicionais (45,4%). A principal razdo prende-se com o fator preco, representando
84,6% das respostas sobre a preferéncia pela utilizacdo desse modelo de companhia
aérea de baixo custo. A rede des destinos (7,3%) e o conforto 3,2% sdo 0s motivos
seguintes, sendo que a seguranca ndo é um dos motivos principais na escolha deste tipo
de companhia aérea (representando apenas 0,8% das respostas). Por sua vez, ao se
indagar sobre 0 modelo tradicional e as preferéncias por este tipo de companhias aéreas,
as respostas mostram-se mais equilibradas, embora sobressaia o conforto (21,1%), a
qualidade de servico (17,8%) e a seguranca (13,4%), a par com a rede de destinos. Para
os utilizadores deste modelo de companhia aérea o preco apenas motiva 3,9% dos
inquiridos, a par da confianca na companhia aérea e da sua politica de bagagem.

Os dados apurados acima ajudam a complementar os fatores diferenciadores dos
modelos de negdcio, sendo que o fator preco aparece mais associado as companhias
aéreas de baixo custo, enquanto os fatores ligados ao conforto e a qualidade do servico
estdo direcionados para modelos de companhias aéreas tradicionais, dando cabal
resposta as restantes hipéteses de investigacdo (H2 e H3).

No entanto, quando indagados sobre qual o modelo de companhia aérea preferida,
em igualdade de preco, assiste-se a uma deslocacdo das preferéncias dos clientes das
low cost para as companhias aéreas tradicionais. Com base nesse pressuposto de preco
igual, 86,8% iria preferir viajar numa companhia tradicional, sendo que apenas 7,3% se
manteria fiel a0 modelo de baixo custo (5,9% valorizam outros motivos ndo associados
a variavel prego).

Foi, ainda solicitado, aos inquiridos que, em funcdo do modelo de negécio, pudessem
valorizar a importancia dada a determinados servigcos e fatores: servicos em terra,
servicos a bordo, fatores econdmicos e, por fim, fatores comerciais e operacionais.

Nos servigos em terra apresentados no inqueérito (Figura 1) verifica-se que os aspetos
digitais (reservas online e check-in online) sdo bastante valorizados pelos clientes em
companhias aéreas de baixo custo. Se é certo que as reservas online sdo o principal fator
de valorizagdo nos servi¢os em terra para uma companhia aérea tradicional (com 51,2%
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dos inquiridos que as consideram muito importantes), o check-in online mostra-se
pouco valorizado neste modelo de negdcio, com a maioria das respostas (39,5%) a
considerar esse servigo pouco importante.

Em termos globais, os clientes ndo valorizam o0s servigos em terra, sendo que, na
quase globalidade dos servicos apresentados todos eles serdo pouco importantes. No
caso do acesso aos lounges, estes servi¢os nao sdo sequer valorizados pelos clientes das
companhias aéreas tradicionais ou de baixo custo (30,2% e 33,7% dos inquiridos
consideram-nos nada importantes para as companhias aéreas tradicionais ou de baixo
custo, respetivamente). Também os servigos prioritarios de acesso a seguranca (Fast
Track) sdo dos servigos menos valorizados por ambos os modelos de negdcio, (27,3%
dos inquiridos que viajam em LCC consideram-nos nada importantes, sendo esse valor
de 25,4% nos clientes que viajam em FCC).

Servigos em terra
Reservas online FSC 69 22
Reservas online LCC 15 66 20
Check-in presencial FSC  SIIECEE 57 81
Check-in presencial LCC 13 50 64
Check-in online FSC 2PN 57 81
Check-inonline LCC 14 71 13 @A
Fast Track FSC 4 IEEETEEE 58 60
Fast Track LCC 13 45 58
Acesso ao Lounge FSC 8 46 69
Acesso ao Lounge LCC 19 41 57 [ 69 |
Embarque prioritario FSC 2 35 53 72
Embarque prioritario LCC 11 55 52
0 50 100 150 200 250
NS/NR mMI I~ Pl mNI
Nota: NS/NR — N&o sabe/ndo responde; MI — Muito importante; | — Importante; Pl — Pouco

importante; NI — Nada importante. (N = 205)

Figura 1. Valorizagdo dos Servigos em Terra nas companhias aéreas tradicionais (FSC) e nas companhias
aéreas de baixo custo (LCC)
Fonte: Elaboragdo propria a partir das respostas ao inquérito

Ao contrario dos servicos em terra, 0s servicos a bordo (Figura 2) apresentam maior
importancia para os clientes em ambos 0s modelos de negdcio. As maiores diferengas
situam-se no conforto (bastante valorizado pelos passageiros nas companhias aéreas
tradicionais — 50,2% — sendo apenas 28,3% aqueles que, nas companhias aéreas de
baixo custo, consideram o conforto como muito importante (em igualdade com aqueles
gue o consideram pouco importante).
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A relagdo com as tripulacOes mostra-se um fator relevante em ambos os modelos de
negdcio, com ligeira predominéncia nos passageiros em companhias aéreas tradicionais,
quer ao nivel da simpatia e disponibilidade das tripulagdes, quer quanto a comunicagao
com a tripulagéo.

Outro aspeto onde as diferencas sdo notorias tem a ver com o servico de refeicdes,
muito mais importante para quem viaja numa companhia aérea tradicional (41%) do que
numa companhia aérea de baixo custo (20%), onde 28,8% consideram ser um atributo
de pouca importancia.

O entretenimento a bordo é o fator menos valorizado pelos inquiridos, com maior
representatividade no modelo de baixo custo (20,5%).

Servico a bordo
Conforto FSC 80 21
Conforto LCC 9 75 58
Simpatia e disponibilidade da tripulagdo FSC 7 81 19 El1
Simpatia e disponibilidade da tripulacdo LCC |13 77 20
Comunicacdo com tripulacdo FSC 7 76 15
Comunicacdo com tripulagdo LCC | 17 77 28
Refeicdes FSC 5 NN T 64 38
RefeicBes LCC 14 58 59
Entretenimento FSC 4 EVIEEEE 74 48
Entretenimento LCC 13 59 59
0 50 100 150 200 250
NS/NR mMI =1 = Pl mNI
Nota: NS/NR — N&o sabe/ndo responde; MI — Muito importante; | — Importante; Pl — Pouco importante;

NI — Nada importante. (N = 205)

Figura 2. Valorizacdo dos Servigos a bordo nas companhias aéreas tradicionais (FSC) e nas companhias
aéreas de baixo custo (LCC)
Fonte: Elaboracdo prépria a partir das respostas ao inquérito

Como representado na Figura 3, o preco é, sem quaisquer margens de davida, o
principal fator de valorizacdo quer nas companhias aéreas de baixo custo (75,6%
consideram-no muito importante) quer no modelo tradicional, onde 60% o consideram
igualmente muito importante. Em ambos os modelos ndo existem respostas que
considerem o fator preco como nada importante, o que é demonstrativo da sua
importancia.

Quanto ao pagamento de servicos em terra ou a bordo denota-se uma menor
importancia na valorizacdo deste atributo. E igualmente possivel apurar que os clientes
em LCC estdo ja familiarizados com este tipo de procedimentos, aceitando-os com
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maior naturalidade (cerca de 25% dos passageiros em LCC considera nada importante o
pagamento de servicos extras a bordo ou em terra, enquanto para os clientes em FSC
esse valor € mais baixo, na ordem dos 20,5% para pagamento de servi¢os a bordo e
22,4% para 0s Servicos pagos em terra).

Fatores econdnicos

Preco FSC 123 71 10

Preco LCC 13 155 33 4
Pagamento de servigos extra a bordo FSC 8 57 69
Pagamento de servicos extra a bordo LCC 15 51 58
Pagamento de servigos extra em terra FSC 10 64 62
Pagamento ce servigos extra em terra LCC 15 46 61

0 50 100 150 200 250
NS/NR mMI =1 Pl mNI
Nota: NS/NR — Nao sabe/ndo responde; MI — Muito importante; | — Importante; Pl — Pouco importante;

NI — Nada importante. (N = 205)

Figura 3. Valorizagdo dos Fatores Econdmicos nas companhias aéreas tradicionais (FSC) e nas
companhias aéreas de baixo custo (LCC)
Fonte: Elaboragdo propria a partir das respostas ao inquérito

Os fatores comerciais e operacionais, conforme transcritos na Figura 4 abaixo,
mostram uma elevada importdncia para os clientes, sejam eles passageiros em
companhias aéreas tradicionais ou companhias aéreas de baixo custo.

Como se pode constatar, todos os fatores sdo maioritariamente muito importantes
para os clientes, independentemente do modelo de negdcio, sendo residualmente nada
importantes para ambos os modelos.

A seguranga ocupa lugar de destaque, sendo mais relevante para o modelo
tradicional (72,7% consideram-no muito importante) que no modelo de companhia
aérea de baixo custo. Mesmo assim, neste modelo, 60,5% consideram-na muito
importante neste tipo de companhia aérea.

A bagagem permitida (e incluida no preco a pagar) é igualmente um forte elemento
de valorizagdo nas companhias aéreas tradicionais, onde 59,5% a consideram muito
importante (45,4% para 0 modelo de baixo custo).

Também a pontualidade ocupa lugar de destaque junto dos clientes das FSC, com
56,1% a considera-lo muito importante (44,4% nas LCC).

Apesar das diferencas entre 0 modo de operagdo de uma companhia aérea tradicional
(assente numa estratégia hub & spoke) e uma companhia aérea de baixo custo (apostada
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no ponto-a-ponto), existe um equilibrio na valorizagcdo da rede de exploracdo das
companhias aéreas, com 36,6% em ambos 0os modelos a considerarem este aspeto muito
importante. Independentemente do modo como se opera, os clientes ndo deixam de
olhar para a composicéo da rede e dos destinos servidos.

O atributo menos valorizado em ambos 0os modelos de negdécio refere-se ao programa
de passageiro frequente (frequent flyer program). Sendo mais visivel nos passageiros
que viajam em companhias aéreas de baixo custo, em que 54,1% o consideram pouco
ou nada importante, também o0s passageiros das companhias aéreas tradicionais
maioritariamente acham-no pouco importante (62 dos 205 inquiridos), sendo que mais
de metade (50,7%) sinaliza os programas de passageiro frequentes como pouco ou nada
importantes.

Fatores comerciais e operacionais
Seguranga FSC 3 149 41 s B
SegurancalCC 15 52 0@
sC 69 33 i
8 2 A
7€ 32
73 33 [ o]
S 8 31
Aeroportos onde opera LCC 12 71 32 i
Bagagem permitida FSC 2 127 63 15
Bagagem permitida LCC 10 [N F I 68
Pontualidade FSC 2} 115 70 15
1 85 16 1
FsC I T 79 ufg
12 82 18 1
9 56 6.
18 50 7
) 5 100 150 200 5
NS/NR mMI =1 Pl mNI

Nota: NS/NR — Néo sabe/ndo responde; MI — Muito importante; | — Importante; Pl —
Pouco importante; NI — Nada importante. (N = 205)

Figura 4. Valorizagdo dos Fatores Comerciais e Operacionais nas companhias aéreas tradicionais (FSC) e
nas companhias aéreas de baixo custo (LCC)
Fonte: Elaboracdo prépria a partir das respostas ao inquérito

Quanto aos aspetos a melhorar € notoria a diferenca entre modelos de negdcio. A
Tabela 1 resume o Top 7 dos principais aspetos a melhorar nas companhias aereas
tradicionais e nas companhias aéreas de baixo custo.
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Tabela 1.
Principais aspetos a melhorar por modelo de negécio
Companhias aéreas tradicionais % Categoria
12 |Prego 59,5
22 [Pontualidade 42,4
32 ([Seguranga 35,6
42 |Bagagem permitida 34,6
52 (Politica de atrasos e cancelamentos 33,2
6o Horé.ri? 322
Refeig¢Oes
Companhias aéreas de baixo custo % Categoria
192 [Bagagem permitida 47,8
29 |Conforto 45,8
32 ([Seguranca 43,9
42 |Pontualidade 41,5
52 (Politica de atrasos e cancelamentos 33,2
62 |Refei¢bes 29,8
72 [Horario 26,8

Fonte: Elaboracdo propria a partir das respostas ao inquérito

O preco parece ser uma das grandes preocupacdes que as companhias aéreas
tradicionais terdo de melhorar, fator mencionado por 59,5% dos inquiridos (N=205),
enquanto, para as companhias aéreas de baixo custo as politicas mais restritivas de
bagagem foram as mais referidas (47,8% dos inquiridos), tal como o conforto (45,8%).
Os restantes aspetos de natureza mais comercial e operacional tendem a estar
representados em ambas as situacoes.

A percecdo de que as companhias aéreas tradicionais praticam precos elevados €
evidente, do mesmo modo, que os clientes gostariam de ver sistemas de bagagem mais
flexiveis e menos onerosos nas companhias aéreas de baixo custo.

Tendo em atencdo as questdes de investigacado inicialmente propostas e que serviram
de base as hipoteses de investigacdo, os passageiros embarcados no aeroporto de Lisboa
conseguem identificar os varios modelos de neg6cio e as companhias aéreas que lhe
estdo adstritas, com especial incidéncia para a TAP, no caso das companhias aéreas
tradicionais, e para a easyJet e Ryanair nas companhias aéreas de baixo custo.

Do mesmo modo, a qualidade do servi¢o prestado € um dos principais atributos
mencionados pelos inquiridos na preferéncia das companhias aéreas tradicionais, a par
do conforto e da seguranca, tal como o fator preco se mostra determinante em modelos
de baixo custo. Estas conclus6es vdo ao encontro das reflexdes tecidas nas questdes de
investigacdo e de outros trabalhos cientificos sobre a tematica. Segundo Ahn e Lee
(2011) e Dolnicar et al. (2011), a maioria das companhias aéreas tradicionais definem a
boa qualidade do servico como a sua principal prioridade, do mesmo modo que, para
Mikuli¢ e Prebezac (2011), o fator preco € o que os passageiros mais valorizam aquando
da sua decisdo de viajar numa companhia aérea.
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5. Conclusoes

Os processos de liberalizagdo levados a cabo inicialmente pelos E.U.A. e,
posteriormente pela Europa e resto do Mundo, permitiram a entrada de novos modelos
de transporte aéreo desafiando as empresas incumbentes instaladas no mercado.

A maior flexibilidade e agressividade no fator preco rapidamente ditaram uma forte
penetracdo destas companhias aéreas no mercado da aviacdo civil. Apostadas em
explorar mercados ponto-a-ponto contrastavam com as companhias tradicionais mais
apostadas em trafego de ligacéo, através dos seus hubs.

O estreitar de algumas das diferencas iniciais entre estes modelos tem levado a uma
maior “hibridizagdo” do mercado com os modelos a confundirem-se entre si. Mesmo
assim, a investigacdo levada a cabo permitiu concluir que os passageiros inquiridos
conseguem distinguir os principais modelos de nego6cio em aviacdo comercial
(companhias aéreas tradicionais versus companhias aéreas de baixo custo).

Tendo-se como objetivo principal da investigacdo avaliar os diferentes fatores que os
clientes, a partida de voos no aeroporto de Lisboa, mais valorizam por modelo de
negdcio, incidido em quatro varidveis criticas na avaliacdo da satisfacdo em aviacao
comercial (servigos em terra, servicos a bordo, fatores econdémicos e fatores comerciais
e operacionais), ndo deixam de ser relevantes os resultados apurados quanto a
importancia da tecnologia nas reservas e check-in online (servico em terra), a simpatia,
disponibilidade e comunicacdo com as tripulacdes, enquanto elemento de confianca na
prestacdo do servico a bordo, ao preco (fator econdmico) e a seguranga, bagagem
permitida, pontualidade e rede de exploracdo (fatores comerciais e operacionais). Como
fatores menos valorizados tem-se 0 acesso ao lounge e no acesso prioritario a seguranca
aeroportuaria (fast track) (servi¢co em terra), o entretenimento a bordo (servigo a bordo),
0s pagamentos de servicos a bordo (refeicdes) e em terra (bagagem) (fatores
econdmicos) e o programa de passageiro frequente (servicos comerciais e operacionais).

Os resultados apurados permitem igualmente verificar a importancia do fator preco,
enquanto alavanca potenciadora para os clientes das companhias aéreas de baixo custo e
como fator a melhorar nos modelos mais tradicionais, onde a percecdo de preco alto
ainda impera. Do mesmo modo, a politica de bagagem é um aspeto a que as companhias
aéreas de baixo custo devem estar atentas enquanto potenciador de reclamacdes ou de
eventuais insatisfacdes. Ndo deixa de ser relevante a importancia dada ao fator
seguranca em ambos 0s modelos de negdcio, embora mais visivel no modelo
tradicional.

A presente investigagdo apresenta algumas limitagdes. Mesmo tendo-se deixado
claro que o fator distancia e destino ndo seriam tidos em conta é certo que 0S mesmos
podem influenciar a andlise, ndo s6 porque em alguns destinos um dos modelos de
negocio pode ndo estar representado (enviesando os resultados), como a distancia tende
a privilegiar os modelos tradicionais, dada a menor penetracdo das long haul low cost
(companhias aéreas de baixo custo de longa distancia) no mercado de Lisboa. Por outro
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lado, a segmentacdo do mercado, seja por critérios de idade ou por modelo de negdcio
per si ajudariam a perceber melhor o que motiva na opgédo por esses modelos.

Do mesmo modo, mesmo sabendo-se das limitacbes decorrentes da pandemia
COVID-19 e da aplicagcdo dos questionarios online, circunscritos ao aeroporto de
Lisboa, a tematica é vasta, sendo merecedora de reflexdes adicionais no contexto dos
restantes aeroportos nacionais e mesmo internacionais, ndo so pela comparabilidade de
diferentes padrbes, se existentes, ou pela validacdo de tendéncias e correntes de
investigacdo e fatores operacionais sobre os principais atributos valorizados pelos
clientes que viajam em companhias aéreas tradicionais e em companhias aéreas de
baixo custo. Até porque, um cliente satisfeito ira passar uma boa imagem da companhia
aérea, recomenda-la a familiares e amigos e, certamente, ird voltar a viajar nessa
companhia aérea.
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Principais caracteristicas das companhias aéreas de baixo custo e das companhias aéreas tradicionais

Caracteristicas

Companhias aéreas de baixo custo (LCC)

Companhias aéreas tradicionais (FSC)

Transporte de passageiros, carga, correio

Atividade central | Transporte de passageiros (e, nalguns casos, servicos de
manutencao)
Minimizacdo dos custos e maximizacdo da | Diferenciacdo e qualidade no servico
- eficiéncia prestado
Estratégia
g Ponto-a-ponto Hub & Spoke
Yield Management Yield Management
Mercados de médio curso - . . .
. Doméstico, regional e internacional
Mercado Aposta em rotas com muita procura e

densidade

Trafego de ligagdo entre mercados

Segmentos  de
Mercado

Segmento de lazer e visita a amigos e
familiares com forte incidéncia no preco

Negdcios e lazer (principais)

Requisitos
técnicos e
operacionais

Frota uniformizada e moderna (um Unico
tipo de avido: Airbus A320/1 ou Boeing
737)

Maximizacdo da capacidade de lugares
(modificagdes no interior da aeronave de
forma a oferecerem mais lugares. Menos
espaco para a cadeira da frente — pitch — e
lugares distribuidos aleatoriamente)
Maximizacéo da utilizagdo diéria dos avibes
(através de tempos de rotacdo baixos, em
média, de 25 minutos)

Frota de avies de dimensdes
diversificadas, de forma a responder
eficazmente a diversidade de rotas
Versbes menos densas com mais
distancia entre cadeiras (pitch)
Marcacdo prévia de lugares
Rotacéo mais alargada
necessidades do trafego de ligagédo

pelas

Podem ter vérias marcas (companhias

Marca Marca tnica regionais e até LCCs)
Vérios tipos de tarifas em fungdo das
Estrutura tarifaria simplificada cabines oferecidas (first, business,
Tarifas Difo_arenc_ia_géo da tarifa por hora da reserva ecopony) o
Maior rigidez em politicas de alteragdo e | Tarifas que ja incluem bagagem de
cancelamento de reserva porédo e com flexibilidade nas alteragdes
e cancelamento da reserva
Diretos ou indiretos (reserva via agentes
Canais de | Reserva online e direta de viagens e utilizagdo de Global
distribuicdo Estratégias de marketing agressivo Distribution Systems - GDS)
Online ou offline
Aeroportos Aposta inicial em aeroportos secundarios Principais
Ponto-a-ponto Hub & Spoke

Cobertura de
rede e conexodes

Voos diretos
Distancias curtas

Ponto-a-ponto
Aliangas estratégicas

Produtos /
Servigos

Servi¢os a bordos limitados (refeicBes a
bordo nédo incluidas)

Frills requerem um pagamento extra
Inexisténcia de programas de passageiro
frequente

Bilhetes sem reembolso e impossibilidade
de efetuar alteragGes a reserva

Servico de refei¢bes a bordo

Tarifas que ja incluem bagagem de
poréo

Programas de passageiro frequente e de
incentivos as empresas e agentes de
viagens

Bilhetes com a possibilidade de efetuar
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alteracGes a reserva

Segmentacao por
classes

Uma Unica classe de servico

Vérias classes de servico (econdmica,
executiva e primeira classe (em voos de
longo curso))

Utilizacdo  das

Muito elevada

Tempos mais elevados de rotagdo (voos

aeronaves Tempos de rotacdo curtos de ligacdo no Hub)
Publicidade (na revista de bordo)
. Refeicbes e Vendas a bordo Publicidade (na revista de bordo)
Receitas

complementares

Pagamento de bagagem
Embarque prioritario
Escolha do assento

Vendas a bordo

Staff

Salarios mais baixos
Contrataces individuais
Flexibilidade laboral

Baixa taxa de sindicalizacéo

Salarios mais altos
Estruturas pesadas
Elevada taxa de sindicalizacdo

Fonte: Elaboracdo propria a partir de Almeida, Costa e Abrantes (2020); Almeida e Costa (2017);
Belobaba, Odoni e Barnhart (2009); Cento (2009); Dobruskes (2009); Elamiri (2000); Rodrigues (2012);
Wulf, Meiner, Brands e Maul (2010)
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