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RESUMO: Conhecer a forma como os passageiros vivenciam a hospitalidade a bordo das
aeronaves que voam no mercado aéreo doméstico brasileiro permite identificar os fatores
gue sdo valorizados pelos passageiros e que podem se tornar um diferencial competitivo no
disputado mercado da aviacdo. Dentro do universo da hospitalidade na aviacdo, a presente
pesquisa tem como objetivo estudar a forma como os passageiros percebem a hospitalidade
a bordo das aeronaves do transporte aéreo doméstico brasileiro. O estudo é de natureza
mista, compreendendo fase qualitativa, com revisdo bibliogrdfica; e fase quantitativa, com
o desenvolvimento de instrumento de coleta de dados e a andlise de 1.163 questiondrios,
tendo se utilizado como ferramentas de andlise os softwares SPSS e SmartPLS. Os resultados
alcancados permitem concluir que, na visdo dos passageiros, a hospitalidade é percebida
a bordo das aeronaves, abrangendo um conjunto de 19 itens que podem ser explicados
usando-se 5 fatores que foram denominados “atrativos”, “atendimento”, “bem-estar”, “low-
cost” e "higiene” que, submetidos a andlise decorrente das hipdteses geradas, permitiu
concluir que no Brasil nGo existem empresas genuinamente “low-cost”, tendo em vista que
a reducdo no conforto a bordo das aeronaves ndo traz a consequente reducdo de precos
esperada.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade; Passageiros; Aviacdo.
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ABSTRACT: Knowing how passengers experience hospitality during Brazilian domestic flights
enables us to identify the factors that are most valued by passengers, and that can be used
fo gain competitive advantage in the highly competitive Brazilian aviation industry. Within the
universe of aviation hospitality, this research aims to study how passengers view hospitality during
Brazilian domestic flights. This study uses mixed methods, comprising a qualitative phase, with
a bibliographic and quantitative review, the development of data collection questionnaire,
and analysis of the responses gathered from 1,163 returned questionnaires, using the software
programs SPSS and SmartPLS. The results show how hospitality is perceived by passengers during
Brazilion domestic flights, based on a set of 19 items that can be grouped into five factors:
“attractiveness”, “service”," well-being”, “low-cost” and “hygiene”. Based on the analysis of the
generated hypotheses, this study concludes that there are no genuinely “low cost” companies in
Brazil, considering that reduced in-fight comfort is not associated with the consequent expected
price reduction.

KEY WORDS: Hospitality; Passengers; Aviation.

RESUMEN: Saber coémo los pasajeros ven la hospitalidad a bordo de los aviones nacionales
brasilenos nos permite identificar los factores que los pasajeros valoran y que pueden convertirse
en un diferenciador competitivo en el mercado de aviacion brasileno en disputa. Dentro del
universo de la hospitalidad en la aviacién, esta investigacién tiene como objetivo estudiar la
forma en que los pasajeros ven la hospitalidad a bordo de los aviones de transporte aéreo
nacionales de Brasil. El estudio es de naturaleza mixta y comprende una fase cualitativa con una
revision bibliogrdfica y cuantitativa con el desarrollo del instrumento de recopilacion de datos y el
andlisis de 1.163 cuestionarios, utilizando el software SPSS y SmartPLS. Los resultados muestran que,
a juicio de los pasajeros, se percibe la hospitalidad a bordo de los aviones de transporte aéreo
nacionales de Brasil, que cubren un conjunto de 19 elementos que pueden explicarse utilizando
5 factores que se denominaron “atfractivo”, “servicio”, “Bienestar”, “bajo costo” e “higiene” vy
que, en general, no hay companias genuinamente” de bajo costo en Brasil, ya que se reduce la
comodidad a bordo del avidon sin la reduccidén de precios.

PALABRAS CLAVE: Hospitalidad; Pasajeros; Aviacion.

INTRODUCAO

A palavra hospitalidade pode ser vista como um ato relacionado apenas ao
ato de hospedar alguém, quando na realidade ela possui um espectro muito mais
abrangente, adentrando na qualidade das relacdes interpessoais entre quem recebe e
qguem é recebido, em diversas situacdes do quotidiano.

Dentro dessa visdo de anfitrido e hdspede, constata-se que também no
mercado da aviacdo, mais especificamente a bordo das aeronaves, a tripulacdo sendo
responsdvel pela acolhida, além de desempenhar as funcdes técnicas relacionadas a
seguranca, também é responsdvel por propiciar a sensagcdo de acolhimento e conforto
psicoldgico no interior das aeronaves. E nesse contexto, da relacdo entre tripulantes e
passageiros, que a hospitalidade se faz presente no universo da aviacdo, suscitando
o interesse em entender como essa hospitalidade é vivenciada pelos usudrios do
transporte aéreo doméstico brasileiro.

WWW.UNIVALI.BR/PERIODICOS




465

T U RI s M o http://dx.doi.org/10.14210/rtva.v22n3.p463-484

REVISTA CIENTIFICA DO CURSO DE POS-GRADUAGAO STRICTO SENSU EM
TURISMO E HOTELARIA DA UNIVERSIDADE DO VALE DO ITAJAI

Cabe ressaltar que, no momento em que se constata a acirrada disputa de
passageiros, por parte das empresas aéreas, a hospitalidade a bordo ou a sua auséncia
pode ser o fator que fard a diferenca no momento da escolha pelo passageiro. Desta
forma, este estudo é de natureza mista, permeando revisdo bibliogrdfica, abordando
a hospitalidade na aviacdo, na sua fase qualitativa, permitindo conhecer o estado
da arte das pesquisas relacionadas ao tema. Na sequéncia, na sua fase quantitativa,
por infermédio de pesquisa de campo cujos dados sdo submetidos a andlise fatorial
exploratdria e confirmatdria, respectivamente utilizando os softwares SPSS e SmartPLS,
obtém-se 5 fatores que foram denominados “atrativos”, “atendimento”, “bem-estar”,
“low-cost” e “higiene”, que traduzem a forma como a hospitalidade abordo é vivenciada
e percebida pelos passageiros.

REVISAO TEORICA

Com o intuito de situar o leitor no universo da hospitalidade, em especial, no
contexto da aviacdo, passa-se a seguir e conhecer o estado da arte das pesquisas
relacionadas ao tema.

Segundo Camargo (2015), a hospitalidade se dd em intersticios, significando
dizer que esta € permeada por momentos visivelmente cercados de inospitalidade e
até, por que ndo, de hostilidade. Significa dizer, nas palavras do autor, que hospitalidade,
inospitalidade e a hostilidade sempre caminhardo juntas. J& Gotman (2001) considera
a hospitalidade como o ato de acolher e servir alguém que esteja fora de seu local
de domicilio, sendo resumida na relacdo entre aquele que recebe e aquele que é
recebido poralguém. Para Grinover (2002), a palavra hospitalidade pode ser entendida
como recepcdo de hospedes, visitantes e viajantes, podendo ser simplificada no
ato de bem receber. Nesse cendrio, os avancos dos estudos cientificos demonstram
que a hospitalidade também pode se fazer presente no transporte aéreo, havendo
estudos em dmbito nacional e internacional nesse sentido. Em dmbito nacional, mais
especificamente, na Pés-Graduacdo Stricto Sensu em Hospitalidade da Universidade
Anhembi Morumbi, foram feitas as abordagens descritas no Quadro 1.
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Quadro 1 - Pesquisas sobre hospitalidade no transporte aéreo no Brasil

Abordagem

Autor

Caracterizacdo do processo de capacitacdo profissional, desenvolvido
por meio da educagdo corporativa, dos agentes de aeroporto de uma
empresa aérea que recebeu o nome ficticio de Voa Brasil.

Félix (2006)

Estudo sobre o Aeroporto de Congonhas, abordando a dimensdo de
acolhimento dos passageiros.

Favorito (2013)

Comparacdo dos niveis de hospitalidade percebidos a bordo das aeronaves
de uma empresa fradicional e de uma empresa “low-cost”.

Kaperaviczus (2015)

Andlise da forma pela qual a empresa anfitrid atende as necessidades
especificas do viajante da nova classe média na mobilidade corporativa.

Goldenberg (2016)

Estudo denominado “Hospitalidade e servicos a bordo de aeronaves: o caso
da Companhia Aérea Azul", que procurou identificar a bordo das aeronaves
da Azul os quatro tempos da hospitalidade definidos por Camargo (2004).

Santos (2017)

Pesquisa intitulada “A gestdo de servicos em hospitalidade: o papel do
comissdrio como anfitrido nas empresas aéreas brasileiras”, buscando
investigar a real fungcdo dos comissdrios de voo a bordo.

Salva (2017)

Estudo denominado “Correio Aéreo Nacional (CAN): a hospitalidade na
infegracdo de populacdes isoladas”, cujo objetivo foi desvelar a dimensdo
da hospitalidade naintegracdo de populacdesisoladas, pelo Correio Aéreo
Nacional (CAN), dos anos 30 aos anos 80.

Calcada (2018)

Fonte: Autores (2019).

Assim, 0 que se percebe das pesquisas em &dmbito nacional € que a primeira
abordagem foi feita no ano de 2006 e a partir dai se intensificaram, demonstrando o
interesse dos pesquisadores em aprofundar os estudos relacionados & hospitalidade
no contexto da aviacdo. Também no cendrio internacional se identificam pesquisas
abordando a hospitalidade a bordo das aeronaves, conforme demonstra o Quadro 2
Quadro 2 - Pesquisas internacionais sobre hospitalidade no transporte aéreo

Abordagem

Autor

Avaliagdo da opcdo de recompra dos passageiros, baseando-se na
qualidade dos servicos a bordo.

Chang e Yang (2008)

Identificacdo dos fatores mais valorizados pelos passageiros nos servigos
oferecidos pelas empresas aéreas iranianas.

Nejati, Nejati e Shafaei (2009)

Estudo na Maldsia identificando fatores chave na escolha dos clientes nas
companhias aéreas.

Yeoh e Chan (2011)

Pesquisa denominada hospitalidade na aviacdo, fazendo uma
contextualizacdo histérica da hospitalidade a bordo das aeronaves.

Nilsson (2012)

Estudo sobre a influéncia da qualidade do servico na satisfagcdo dos
passageiros nas companhias aéreas indianas.

Archana e Shuba (2012)

Desenvolvimento de construto para se aferir os niveis de hospitalidade
percebidos a bordo das aeronaves na Maldsia.

Nameghi e Ariffin (2013)

Trabalho que teve como objefivo descobrir a fungdo e o escopo da
hospitalidade na aviacdo.

Motiani, Patil e Borkar (2013)

satisfacdo dos passageiros com os servicos a bordo.

Estudo sobre os niveis de hospitalidade dos passageiros na vida privada e Nameghi (2013)
suas expectativas de oferta de hospitalidade nas empresas aéreas.
Pesquisa que, por intermédio de modelo de equacdes estruturadas, aferiu a Suki (2014)

Avaliacdo da percepcdo dos servicos em estudo comparativo das
companhias aéreas nos Emirados Arabes Unidos.

Massarat e Jha (2014)

Estudo que avaliou a satisfacdo do cliente na Pakistan International Airlines.

Faizan, Bidit e Raffaele (2015)

Fonte: Autores (2019).
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Cabe aqui também ressaltar que a primeira pesquisa em dmbito internacional
obtida nas pesquisas realizadas data de 2008, demonstrando uma contemporaneidade
no que diz respeito ao interesse de autores nacionais e infernacionais, tendo em vista
que a primeira pesquisa do género identificada no Brasil data de 2006, percebendo-
se a releva@ncia atribuida ao tema hospitalidade na aviacdo tanto no Brasil como no
exterior. De posse desses dados, o objetivo deste trabalho é estudar a forma como
0s passageiros enxergam a hospitalidade a bordo das aeronaves do transporte aéreo
doméstico brasileiro.

METODOLOGIA

Como primeiro passo metodoldgico, cabe classificar a pesquisa, que, de
acordo com Gil (2010), aborda a hospitalidade na aviacdo, estando relacionada com
a area das Ciéncias Sociais Aplicadas, fendo em conta que busca a aquisicdo de novos
conhecimentos. Nesse contexto, segundo Creswell (2010), a pesquisa € de natureza
mista, pois contempla a abordagem qualitativa com a revisdo bibliogrdfica e a parte
quantitativa compreendida pela andlise de dados obtidos na pesquisa de campo.

Inicialmente, a pesquisa é qualitativa, pois tem por objetivo detectar conceitos-
chave ainda ndo pensados e entender métodos de coletas de dados utilizados por
outros pesquisadores (Sampieri, Collado & Lucio, 2013). Para tanto, foram realizadas
pesquisas por intermédio dos portais Google Académico, Banco de Teses da CAPES,
Scientific Electronic Library Online (SCIELO), Blackwell Synergy, Cambridge University Press,
Oxford University Press e EBSCO host, nos idiomas porfugués, espanhol e inglés, utilizando
respectivamente as palavras-chave “hospitalidade na aviacdo”, “hospitalidad en la
aviacion” e “hospitality in aviation”.

A pesquisa de campo se deu por intermédio de instrumento de coleta,
desenvolvido pelos autores, baseado no modelo desenvolvido por Nameghi e Ariffin
(2013), utilizando-se formuldrio do Google Forms. No que se refere a amostra, esta foi
ndo probabilistica por conveniéncia, visto que a escolha dos elementos ndo depende
da probabilidade, mas das caracteristicas da pesquisa (Sampieri, Collado & Lucio,
2013). Assim, os dados obtidos foram submetidos & andlise fatorial exploratéria, com
o software SPSS, descrevendo a populacdo e propiciando o estabelecimento de
hipdteses, testadas na fase explicativa da pesquisa, por meio de modelo de equacoes
estruturais, utilizando o software SmartPLS.

O INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Partindo-se do modelo de Nameghi e Ariffin (2013), aplicado na Maldsia,
desenvolveu-se um novo instrumento de coleta de dados para se aferir os niveis de
hospitalidade percebidos pelos passageiros a bordo das aeronaves do fransporte aéreo
doméstico brasileiro, consubstanciado no Quadro 3.

“Responda com base em sua experiéncia com notas de 1 a 5 as afirmacdes
da tabela abaixo conforme segue: 1- Discordo totalmente; 2- Discordo parcialmente;
3- NGo concordo e nem discordo; 4- Concordo parcialmente; 5- Concordo totalmente.”
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Quadro 3 - Instrumento de Coleta de Dados

1- Os tripulantes interagiram com os passageiros de forma respeitosa.

2- Uma bagagem de mdo de até 10 Kg confere o nivel de conforto necessdrio ao
passageiro.

3- Os tripulantes sempre se esforcaram para atender prontamente as solicitacdes dos
passageiros.

4- Uma bagagem de mado gratuita de, no méximo, 10Kg gerou redu¢do no preco pago
pela passagem aérea.

5- A empresa cumpriu fielmente o hordrio de decolagem previsto na passagem aérea.

6- Os tripulantes receberam os passageiros a bordo de forma gentil.

7- O espaco entre polironas e o reclino permitido do encosto me possibilitaram repousar
confortavelmente.

8- Os tripulantes agradeceram a preferéncia convidando a voar novamente com a
empresa.

9- O nUmero de comissdrios a bordo permitiu atender prontamente os passageiros.

10- Os tripulantes se esforcaram por manter conversas informais com os passageiros.

11- Considero fundamental o fornecimento de alimentos e bebidas a bordo.

12- O fornecimento de alimentos e bebidas, somente mediante pagamento durante o
Voo, reduz o preco da passagem aérea.

NINININ
Wlwlw]|w
BN N I
ajlo|lo|lug

13- Os tripulantes se esforcaram, de forma incansdével, por auxiliar os passageiros em todas
as suas necessidades.

14- Considerei satisfatérios os entretenimentos (TV via satélite, internet wireless, filmes)
disponibilizados a bordo da(s) aeronave(s).

15- O conftrole de temperatura foi adequado ao meu conforto.

16- Os ftripulantes se esforcaram para que o0s passageiros pudessem repousar
confortavelmente.

N
w
N
(6]

17- A aeronave estava adequadamente limpa.

18- Os banheiros estavam adequadamente higienizados.

19- A acolhida e a cordialidade influenciam na escolha da empresa aérea.

20- A qualidade do servico de bordo influencia na escolha da empresa aérea.

21- O entretenimento a bordo influencia na escolha da empresa aérea.

22- A pontualidade influencia na escolha da empresa aérea.

23- O conforto influencia na escolha da empresa aérea.

24- O espacgo destinado as bagagens de m&o no interior das aeronaves é suficiente para
acomodar os pertences de todos os passageiros.

NINININININININ
WlWwWlwlwlwlwlw|lw
BN RN B I B B e
ajlolaojlajlololua|luv

25- Concordo com o prego cobrado pela alimentacdo fornecida a bordo das aeronaves.

26 - Aprecio a qualidade dos alimentos fornecidos a bordo das aeronaves.

Fonte: Autores (2019).
Nesse contexto, apds a finalizacdo da coleta de dados,

foram respondidos

1.163 questiondrios, sendo que 68 foram descartados, pelo fato de os respondentes ndo
terem voado no transporte aéreo doméstico brasileiro nos Ultimos 24 meses, restando,

portanto, para andlise, 1.095 questiondrios.

RESULTADOS

Apods submeter metade da amostra a andlise fatorial exploratéria, porintermédio
do SPSS, o programa agrupou as respostas em 5 grupos de questdoes que se inter-

relacionam e que estdo apresentadas na Tabela 1.
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Tabela 1 - Matriz de Fatores Nomeados

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5

20- A qualidade do servico de bordo influencia na escolha
da empresa aérea. .851

23- O conforto influencia na escolha da empresa aérea. .798

19- A acolhida e a cordialidade influenciam na escolha da
empresa aérea. 787

Atrativos

21- O entretenimento a bordo influencia na escolha da
empresa aéreaq. 734

22- A pontualidade influencia na escolha da empresa aérea.  .721

3- Os ftripulantes sempre se esforcaram para atender
prontamente as solicitagcdes dos passageiros. .790

1- Os tripulantes interagiram com os passageiros de forma
respeitosa. .765

6- Os tripulantes receberam os passageiros a bordo de forma
gentil. 747

Atendimento

13- Os tripulantes se esforcaram, de forma incansével, por
auxiliar os passageiros em todas as suas necessidades. .623

9- O nUmero de comissdrios a bordo permitiu atender
prontamente os passageiros. .548

15- O controle de temperatura foi adequado ao meu
conforto. .690

14- Considerei satisfatorios os enfretenimentos (TV via satélite,
infernet wireless, filmes) disponibilizados a bordo daf(s)
aeronave(s). 647

Bem-estar

16- Os tripulantes se esforcaram para que os passageiros
pudessem repousar confortavelmente. .565

26 - Aprecio a qualidade dos alimentos fornecidos a bordo
das aeronaves. 486

12- O fornecimento de alimentos e bebidas, somente
mediante pagamento durante o voo, reduz o preco da
passagem aérea. .835

Low-cost

4- Uma bagagem de mdo gratuita de, no mdximo, 10Kg
gerou reducdo no preco pago pela passagem aéreal. 771

25- Concordo com o preco cobrado pela alimentagdo
fornecida a bordo das aeronaves. 637

18- Os banheiros estavam adequadamente higienizados. .827

Higiene

17- A aeronave estava adequadamente limpa. 812

Fonte: Autores (2019).

Este construto explica a forma como a hospitalidade é percebida a bordo
das aeronaves brasileiras, na visdo dos passageiros, sendo composto por 19 itens
que podem ser explicados por 5 fatores que os autores, baseando-se na revisdo de
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literatura, denominaram “atrativos”, “atendimento”, “bem-estar”, “low-cost” e “higiene”
escalonados naTabela 1 nasequéncia de suaimportdncia. Em termos prdticos, a andlise
fatorial exploratéria explica a forma como as perguntas se relacionam e conseguem
explicar a hospitalidade a bordo das aeronaves, estando a seguir as definicoes
escolhidas pelos autores para cada um dos fatores que se relacionam & hospitalidade
a bordo das aeronaves.

Atrativos - Fator que estd associado a um conjunto de motivos que levam o
passageiro a fazer a escolha pela empresa aérea.

Atendimento - Fator que se relaciona & qualidade das relacdes interpessoais
entre passageiros e tripulantes.

Bem-estar - Fator relacionado a aspectos tangiveis e intangiveis que permitem
gue o passageiro realize a viagem de forma confortavel.

Low-cost - Fator associado ao fornecimento de alimentos e bebidas a bordo
somente mediante pagamento e a limitacdo do volume e do peso das bagagens de
mdado, fatores que estdo normalmente associados ¢ operacdo “low-cost”.

Higiene - Fator associado a sensacdo de limpeza na cabine de passageiros € nos
banheiros.

Assim, a partir da definicdo destes fatores, tendo como base a revisGdo de
literatura, as respostas apresentadas na pesquisa de campo e as impressdes gerais dos
autores, foram formuladas hipdteses relacionando os fatores obtidos da andlise fatorial
exploratdria, consubstanciadas na Figura 1.

Figura 1 - Modelo Tedrico de Correlacdes

Fonte: Autores (2019).

Desta forma, o fator “low-cost” foi definido como hipdtese H1 e, na visdo dos
autores, exerce influéncia em “atrativos” (H1a), “atendimento” (H1b) e “bem-estar”
(H1c). O fator "bem-estar” foi definido como hipdtese H2 e na visdo dos autores exerce
influéncia em “atrativos” (H2a) e “atendimento” (H2b). J& o fator “higiene” foi definido
como hipdtese H3 e na visdo dos autores exerce influéncia em “bem-estar” (H3a),
“atrativos” (H3b) e “atendimento” (H3c). No que se refere ao fator “atendimento”, este
foi definido como hipdtese H4 e na visdo dos autores exerce influéncia somente no
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fator “atrativos” (H4). Por derradeiro, no que se refere ao fator “atrativos”, na visédo dos
autores, ele ndo exerce influéncia em nenhum dos outros fatores, mas € influenciado por
todos. A partir deste momento, as hipdteses foram submetidas a prova por intermédio
da andlise fatorial confirmatoéria realizada pelo software SmartPLS 3.2.8 e, na sequéncia,
novamente analisadas d luz do referencial tedrico e de todo conhecimento gerado no
decorrer do estudo. Cabe aqui esclarecer, mais uma vez, que a amostra foi dividida
em duas partes para se evitar a ocorréncia de viés da andlise dos dados coletados.Para
tanto, a andlise fatorial confirmatdria (AFC) foiiniciada por meio das equagdes estruturais
que objetivou testar o modelo tedrico. Para facilitar a andlise fatorial confirmataria,
as varidveis remanescentes do processo foram recodificadas, seguindo o padrdo de
nomeacdo apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 - Recodificacdo das Varidveis Remanescentes apds AFE

Sequéncia Assertivas do Estudo Recodificada

1 20- A qualidade do servico de bordo influencia na escolha da empresa ATRATO1
aérea.

2 23- O conforto influencia na escolha da empresa aérea. ATRATO02

3 19- A acolhida e a cordialidade influenciam na escolha da empresa ATRATO3
aérea.

4 ATRATO4
21- O entretenimento a bordo influencia na escolha da empresa aérea.

5 22- A pontualidade influencia na escolha da empresa aérea. ATRATOS

6 3- Os tripulantes sempre se esforcaram para atender prontamente s ATENDOI1
solicitacdes dos passageiros.

7 ATENDO2
1- Os tripulantes interagiram com os passageiros de forma respeitosa.

8 ATENDO3
6- Os fripulantes receberam os passageiros a bordo de forma gentil.

9 13- Os tripulantes se esforcaram, de forma incansdvel, por auxiliar os ATENDO4
passageiros em todas as suas necessidades.

10 9- O nUmero de comissdrios a bordo permitiu atender prontamente os ATENDOS
passageiros.

11 15- O controle de temperatura foi adequado ao meu conforto. BETRO1

12 BETR02

14- Considerei satisfatérios os entretenimentos (TV via satélite, internet
wireless, filmes) disponibilizados a bordo da(s) aeronave(s).

16- Os ftripulantes se esforgcaram para que os passageiros pudessem BETRO3

repousar confortavelmente.

14 BETRO4
26- Aprecio a qualidade dos alimentos fornecidos a bordo das aeronaves.

15 12- O fornecimento de alimentos e bebidas, somente mediante LCSTO1
pagamento durante o voo, reduz o preco da passagem aérea.

16 4- Uma bagagem de mdo gratuita de, no mdximo, 10Kg gerou reducdo LCST02
no preco pago pela passagem aérea.

17 25- Concordo com o preco cobrado pela alimentacdo fornecida a LCST03
bordo das aeronaves.

18 18- Os banheiros estavam adequadamente higienizados. HIGO1

19 17- A aeronave estava adequadamente limpa. HIGO2

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
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Apss arecodificacdo apresentada na Tabela 2, as varidveis foram submetidas a
andlise pelo modelo de equacdes estruturais. Na primeira rodada do modelo, a varidvel
ATENDO02=>0,338; na segunda rodada, a varidvel ATRAT02=>0,479; na terceira rodada,
a variavel ATRAT05=>0,476; e, finalmente, na quarta rodada, a varidvel BETR03=>0,471
apresentaram valores abaixo da recomendacdo de Fornel e Lacker (1981), que é AVE
acima de 0,5, sendo eliminadas do modelo. A varidvel ATEND06=>0,684 também foi
eliminada porgue o AVE do fator atendimento foi 0,484, portanto abaixo de 0,5.

Apds a eliminacdo dessas varidveis, passou-se A andlise das cargas cruzadas
do modelo, optando-se por mover a varidvel ATENDO4, para o construto “bem-estar”,
por apresentar cargas muito semelhantes, o que gerou o entendimento de que os
respondentes visualizam essa varidvel da mesma forma, ndo havendo discriminacdo
nas respostas. A mudanca foi efetuada, tendo a varidvel apresentado cargas cruzadas
consistentes. Devido ao fato de possuir cargas semelhantes no construto “bem-estar” e
“atendimento”, a varidvel ATENDO4 foi movida para o fator “lbem-estar”, para se verificar
se havia um melhor ajuste do modelo, o que acabou ocorrendo e por essa razdo a
varidvel foi mantida nesse fator.

Ato confinuo, apds se efetuar os ajustes, passou-se a andlise da qualidade do
modelo, que apresentou os valores apresentados na Tabela 3.
Tabela 3 - Qualidade do Modelo de Equagdes Estruturais

Alpha de tho A Confiabilidade Vari&n’cia Média

Cronbach = Composta Extraida (AVE)
Atendimento 0,648 0,666 0,810 0,589
Atrativos 0,821 0.831 0.893 0.736
Bem-Estar 0,654 0,699 0811 0,594
Higiene 0,707 0,708 0,872 0,773
Low-cost 0,637 0,665 0,805 0,583

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Tendo como base os dados apresentados na Tabela 3, por meio da coluna
“VariGncia média extraida”, percebe-se que todos os valores ficaram acima dos
recomendados por Fornel e Lacker (1981) e de Hair et al. (2014) para esse critério,
que sdo valores acima de 0,5. Sendo os valores apresentados: Atendimento => 0,589,
Atrativos =>0,736, Bem-Estar => 0,594, Higiene => 0,773 e Low-cost => 0,583.

Utilizando-se novamente a Tabela 3 como base, passou-se ao proximo critério
de andlise do modelo, fendo como referéncia as recomendacdes propostas por Hair
et al. (2014) e também de Pestana e Gageiro (2013) para o indice Alpha de Cronbach,
que mede a confiabilidade interna do modelo, cujos valores recomendados devem
ficar acima de 0,6. Tendo como base os valores da coluna Alpha de Cronbach da
Tabela 3, verifica-se que os fatores apresentaram os seguintes valores: Atendimento =>
0,648, Atrativos =0,821, Bem-Estar => 0,654, Higiene => 0,707 e Low-Cost => 0,637, 0s quais
ficam acima do valor recomendado.
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Devido ao fato do Alpha de Cronbach ser sensivel ao nUmero de itens existentes
na escalq, isto pode levar a uma subestimacdo da consisténcia, conforme observam
Hair et al. (2014), sendo que, por essa razdo, recomenda-se que se utilize também a
confiabilidade composta do modelo para se aferir a qualidade do mesmo, devendo os
valores limites para estudos exploratdrios ficar acima de 0,6. Os valores apresentados na
Tabela 3 sao: Atendimento =>0,810, Atrativos =>0,893, Bem-Estar =>0,811, Higiene =>0,872
e Low-Cost =>0,805, demonstrando que todos os valores cumprem a recomendacdo.

Nesse mesmo escopo, passou-se A andlise da qualidade do modelo pela andlise
do Coeficiente de Pearson, que faz a explicacdo das relacdes entre os construtos
presentes no modelo, seguindo as recomendacdes propostas por Hair et al. (2014), cujos
limites sdo os seguintes: entre 0 e 0,4 => Fraco; entre 0,4 e 0,7 => moderado; e entre 0,7
e 0,9 =>forte. Desta forma, os valores encontrados podem ser interpretados da seguinte
forma: Atendimento = moderado e Atrativos e Bem-Estar = Fraco.

A Tabela 4 demonstra os valores do indicador SRMR (Standardized Root Mean
Square Residual):
Tabela 4 - Medidas de Adequacdo do Modelo

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,075 0,076
d_ULs 0,598 0,605
d G 0,229 0,230
Chi-Square 765,479 767,221
NFI 0,638 0,638

Fonte: Pesquisa (2019)

Para se finalizar a andlise da adequacdo do modelo, utilizou-se o teste de
residuos médios padronizados (Root Mean Square Residual), que é uma medida
de adequacdo do modelo que mede as diferencas entre a matriz de correlacoes
observadas e a matriz de correlacdes do modelo implicito, o que significa que esse
indice reflete a magnitude de tais diferencas, indicando que quanto menor o valor de
SRMR, melhor é a adequacdo (GARSON, 2016). Os valores que demonstram um bom
ajuste do modelo devem ficar abaixo de 0,8, segundo Hu e Bentler (1999) e Henseler
et al. (2009). Assim, o valor encontrado para o modelo foi de 0,076, indicando que o
ajuste do modelo é muito bom. O valor do X2 => 767,221, NFI=> 0,638.

Tendo sido feitas as andlises de qualidade de modelo, passou-se para as andlises
discriminantes, primeiramente por meio da matriz de cargas cruzadas, apresentadas na
Tabela 5.
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Tabela 5 - Matriz de Cargas Cruzadas

Atendimento Atrativos Bem-Estar Higiene Low-cost

ATENO1 0,845 0,120 0.536 0,256 0.211
ATENO3 0,756 0,121 0,447 0,249 0,149
ATENO4 0,582 0,193 0.840 0,300 0,239
ATENO5 0,693 0,110 0,383 0,316 0,145
BETRO1 0,278 0,165 0,608 0214 0,257
BETRO2 0,475 0,183 0,840 0,382 0,204
ATRATO1 0,154 0,881 0.173 0,163 0,064
ATRATO3 0,142 0,866 0,236 0,176 0,097
ATRATO04 0,094 0,826 0.183 0,169 0.103
HIGNO1 0,302 0,190 0,328 0,873 0,100
HIGNO02 0,317 0,159 0.364 0.885 0,147
LCSTO1 0,162 0,034 0,233 0,103 0,839
LCST02 0,217 0,151 0,255 0,141 0,812
LCSTO3 0,118 0,039 0,178 0,069 0,621

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

A Tabela 5 de cargas cruzadas apresenta as cargas das varidveis em seus
respectivos construtos, sugerindo que, caso a variavel apresente cargas maiores em
outros construtos, esse fator sugeriria uma maior identificacdo desses indicadores com
outros construtos. Com esse olhar, ao analisar a Tabela 5, pode-se perceber que todas as
cargas fatoriais dos indicadores sGo maiores nos construtos aos quais foram designados,
sugerindo que devem ser mantidos onde estdo (HAIR et al., 2014).

A segunda etapa da andlise discriminante € determinar a discriminacdo
do modelo por meio do critério de Fornell e Lacker (1981), cujos resultados estdo
apresentados na Tabela é.

Tabela 6 - Critério de Fornell e Lacker

Atendimento Atrativos Bem-Estar Higiene Low-cost

Atendimento

Atrativos

0,152

Bem-Estar 0,599
Higiene 0,352
Low-cost 0,222

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

De acordo com o critério de Fornell-Larcker (1981), a raiz quadrada de cada
constructo deve ser maior que as maiores correlacdes com qualquer outro construto
(CHIN; HENSELER; WANG, 2016; GARSON, 2016; HAIR et al., 2014). Tendo como base os
valores encontrados na Tabela 6, apenas o valor de “Low-Cost” possui valores menores
que as respectivas correlacdes, porém devido a proximidade desses valores, optou-se
por manter a validade discriminante.
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Para se avaliar a validade discriminante do modelo, optou-se por ufilizar o
modelo de correlacdes Heterotrait-Monotrait, demonstrado na Tabela 7.
Tabela 7 - Correlagoes HTMT (Heterotrait-Monotrait)

Atendimento Atrativos Bem-Estar Higiene | Low-cost
Atendimento
Atrativos 0,208
Bem-Estar 0,883 0.315
Higiene 0.528 0,259 0,570
Low-cost 0,335 0,134 0,467 0,203

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

ATabela 7 apresenta o modelo Heterotrait-Monotrait, que € a medida da taxa da
média geométrica das correlacdes do heterotrait-heterométodo, dividido pela média
das correlacdes das submatrizes monotrait-monométodo, cujos valores encontrados nas
correlacoes heterotrait devem ser menores que as correlacdes monoftrait, a uma taxa
inferior a 1 (Garson, 2016). Henseler, Ringle e Sinkovics (2009) sugerem que os valores
devem ser menores que 0,90 para apresentar validade discriminante.

Observando-se aTabela 7, constata-se que os valores de Heterotrait sdo menores
que orecomendado: Atrativos => Atendimento = 0,208, Bem-Estar=> Atendimento =0,883,
Higiene => Atendimento = 0,528, Low-cost => Atendimento = 0,335, Bem-Estar=>atrativos
= 0,315, Higiene=>Atrativos = 0,259, Higiene =>Bem-Estar = 0,570, Low-Cost => Atrativos =
0,314, Low-Cost=>Bem-estar = 0,467 e Low-Cost => Higiene = 0,203.

Dando continvidade, passou-se a verificar a validade preditiva do modelo por
meio do Indicador de Stone-Geisser, apresentado na Tabela 8.
Tabela 8 - Indicador de Stone-Geisser

QZ

Atendimento 0,208

Afrativos 0,045

Q?2>0
Modelo possui
validade preditiva

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

O indicador de Stone-Geisser avalia a capacidade preditiva do modelo ou
relevancia preditiva, onde valores acima de 0 indicam que existe relevancia preditiva
para um construto dependente particular (HAIR et al., 2016). Os valores da Tabela 8
para os construtos dependentes (Atendimento => 0,208 e Atrativos => 0,045) indicam
que possuem validade preditfiva.

A validacdo final foi feita por intermédio da andlise dos caminhos do teste T de
Student, por meio da andlise Bootstrapping, conforme Tabela 9.
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Tabela 9 - Analise Bootstraping dos Caminhos

Amostra Média l?:;:’é‘:, Estafistica T (O/ | & \uores
Original (O) | Amostral (M) (STDEV) STDEV)
Atendimento -> Atrativos 0,051 0,050 0,069 0,735 0,463
Bem-Estar -> Atendimento 0,555 0,554 0,033 16,799 0,000
Bem-Estar -> Atrativos 0.145 0,145 0,064 2,252 0,025
Higiene -> Atendimento 0,182 0,184 0,041 4,384 0,000
Higiene -> Atrativos 0.115 0.118 0,057 2,032 0,043
Higiene -> Bem-Estar 0,359 0,360 0,037 9,602 0,000
Low-cost -> Atendimento 0,051 0,051 0,030 1,691 0,091
Low-cost -> Atrativos 0,036 0,036 0,043 0.826 0,409
Low-cost -> Bem-Estar 0.246 0.246 0,035 6,929 0,000

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

A Tabela 9 demonstra que ndo existem caminhos para H4 = Atendimento =>
Atrativos (0=0,463; 7=0,735), H1b = Low-Cost => Atendimento (p=0,091, T=1,6%91), H1a =
Low-Cost => Atrativos (p =0,826, T=0,409), o que leva a rejeicdo das hipodteses H1a, H1b
e H4, pois ndo foram suportadas.

A Tabela 9 demonstra que existem caminhos para Hic - Low-Cost => Bem-Estar
(p <0,0001, T=6,929); H2a - Bem-Estar => Atrativos (p=0,025, T=2,252); H2b - Bem-Estar =>
Atendimento (p<0,0001,1=16,799); H3a - Higiene => Bem-Estar (0<0,0001, T=9,602); H3b -
Higiene => Atrativos (p=0,043, T=2,032); H3c - Higiene => Atendimento (p<0,0001,7=4,384).

Na Tabela 10 constam as hipdteses suportadas e ndo suportadas.
Tabela 10 - Hipdteses aceitas e ndo aceitas no modelo

Hipéteses Hip6teses Formuladas Situagdo

Hla A adocdo de modelo Low-Cost pelas Companhias Aéreas influencia N&o
positivamente nos Atrativos oferecidos. Suportada

H1b A adocdo de modelo Low-Cost pelas Companhias Aéreas influencia N&o
positivamente no Atendimento das empresas Aéreas. Suportada

Hlc A adocdo de modelo Low-Cost pelas Companhias Aéreas influencia suportada
negativamente no Bem-estar. P

H2a O Bem-Estar sentido pelos passageiros influencia positivamente nos suportada
atrativos oferecidos pelas Companhias Aéreas.

H2b O Bem-Estar percebido pelos passageiros influencia positivamente na Suportada
percepgdo do atendimento oferecido pelas Companhias Aéreas.

H3a A Higiene influencia positivamente na percepcdo de Bem-Estar dos Suportada
passageiros.

H3b A Higiene influencia positivamente na percepgdo dos atrativos oferecidos suportada
pela Companhia Aérea.

H3c A Higiene influencia positivamente na percepcdo de atendimento suportada
oferecido pela Companhia Aérea.

H4 O atendimento oferecido pela Companhia Aéreainfluencia positivamente N&o
nos atrativos. Suportada

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).
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O Modelo final proporcionado pela validacdo das hipdteses geradas é
demonstrado por meio da Figura 2, que serd denominado Modelo LBAAH, que constitui
o acrénimo para Low-Cost, Bem-Estar, Atrativos, Atendimento e Higiene, cujos resultados
passardo a ser comentados a partir deste momento.

Figura 2 - Modelo Final LBAAH

CONFO1 CONFO3 CONFO4 ATENO3 ATENOS ATEND1
0.866  0.826 0756 0693 pgagas

0.881

N/

LCSTO1
0830 .y

LCcsTo2  4—0.812— Atend‘;ento
- i
0.621 Atrativos
“—

LCSTO3

Low-cost
0.184 0.545 0.126 0.138

0.243

0.360

Eem«#star\

0.840 gog 0.840

igiene

l 0.873  0.885
ATENOD4 BETRO1 BETROZ HIGNO1 HIGNOZ

Fonte: Dados da Pesquisa (2019).

Hipdtese Hla - A adocdo do modelo “low-cost” pelas companhias aéreas
influencia positivamente nos “atrativos” oferecidos (ndo suportaday.

A interpretacdo literal deste resultado € que o modelo “low-cost” na aviacdo
doméstica brasileira ndo funciona como um fator de atratividade.

Segundo Doganis (2006), este tipo de operacdo colocou asempresas tradicionais
sob pressdo especialmente nas viagens de curta e média distancia. Segundo o autor,
o desenvolvimento das empresas “low-cost” se deu em funcdo da existéncia de
significativas vantagens competitivas, tais como uso de aeroportos secunddrios, restricdo
de bagagens, frotas uniformizadas e adocdo de medidas que geram reducdo de custos
operacionais € ndo operacionais, influenciando em muitos aspectos da experiéncia de
viagem, incluindo o conforto.

No mesmo contexto, Botelho (2017) acredita que o modelo “low-cost” estd
se esgotando, fendo em conta que as empresas j& descobriram que poderdo perder
vendas se ndo devolverem um pouco do conforto de outrora.
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Portanto, a andlise fatorial confirmatdria estd em consondncia com a literatura,
a pesquisa de campo e as impressoes gerais dos autores ao ndo suportar esta hipdtese
no dmbito da aviacdo doméstica brasileira.

Hipdtese Hib - A adocdo de modelo “low-cost” pelas Companhias Aéreas
influencia positivamente no “atendimento” das empresas aéreas (ndo suportadal).

Conforme apresentado na hipdtese Hla, o modelo “low-cost” estd associado
a uma série de eventos que objetivam cortar custos com a finalidade de oferecer
passagens aéreas mais baratas, no entanto, conforme constatado na andlise fatorial
exploratdria, os passageiros ndo reconhecem a existéncia de empresas legitimamente
“low-cost/low-fare” no Brasil, haja vista que os cortes de custos e a diminuicdo do conforto
a bordo ndo sdo reconhecidos como fatores que implicam reducdo dos valores das
passagens aéreas.

Assim, no momento em que a andlise fatorial confirmatdria constata que esta
hipbtese ndo € suportada, tal fato estd em consonéncia com Doganis (2006), ao lembrar
que as politicas de “low-cost” exercem influéncia em muitos aspectos da experiéncia
de viagem, incluindo o conforto.

Hipotese Hic - A adocdo de modelo “low-cost” pelas Companhias Aéreas
influencia negativamente no “bem-estar” (suportada).

Os usudrios do modelo “low-cost/low-fare” ao redor do mundo sabem o que
va@o encontrar ao adquirir um bilhete em uma empresa “low-cost/low-fare”. Existe uma
troca consentida na qual o passageiro sabe que realizard uma viagem espartana e
como consequéncia pagard um valor médio abaixo do praticado pelas empresas
tradicionais, sujeitando-se a uma menor franquia de bagagens, muitas vezes em hordarios
diferenciados, sem o servico de bordo gratuito e operando normalmente em aeroportos
secunddrios.

Portanto a andlise fatorial confirmatéria, ao suportar a hipdtese de que o modelo
“low-cost” influencia negativamente no “bem-estar”, estd plenamente justificada pela
revisdo bibliogrdfica e pelo senso comum de que, ao se adquirir um bilhete “low-cost”,
os niveis de conforto serdo menores.

Hipdtese H2a - O "bem-estar” sentido pelos passageiros influencia positivamente
nos “atrativos” oferecidos pelas Companhias Aéreas (suportada).

Neste caso, a andlise fatorial confirmou a hipdtese de que uma experiéncia
prazerosa durante o voo, no que diz respeito ao “bem-estar”, definido como a soma
de aspectos tangiveis e intangiveis que permitem que o passageiro realize a viagem de
forma confortdvel, exercerd influéncia positiva no passageiro no sentido de que ele se
sinfa motivado a voar novamente com a empresa.

Nesse sentido, vale a pena relembrar a fala de Kakinoff (2019) ao enfatizar que
a hospitalidade pode ndo ser o fator isolado de escolha de uma companhia aéreaq,
mas a falta de hospitalidade é o fator de abandono ou de rejeicdo de uma companhia
aérea. Um cliente dificimente esquece um mau atendimento a bordo e, se esquecer,
leva alguns anos, porque mau atendimento a bordo normalmente estd associado a
uma necessidade que o cliente tem.
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Ressaltando aimportdncia desse “bem-estar” sentido pelo passageiro, Camargo
(2004) enfatiza que a hospitalidade se origina do sistema da dddiva e que ambas ndo
sdo observdveis de maneira clara pelas ciéncias aplicadas, que tém por objetivo a
gestdo e quando percebida na sua dimensdo de acolhimento, a hospitalidade revela-
se como uma espécie de vantagem competitiva para a empresa aérea.

Portanto, constata-se que a andlise fatorial, ao confirmar esta hipdtese, apenas
corrobora a segunda hipdtese qualitativa; o quanto descrito na revisdo bibliografica; os
dados obtidos na coleta de campo; as informacdes fornecidas pelo Presidente da GOL
e as impressdes gerais do autor.

Hipotese H2b - O “bem-estar” percebido pelos passageiros influencia
positivamente na percepcdo do “atendimento” oferecido pelas companhias aéreas
(suportada).

O fator “bem-estar” foi definido como uma mescla de aspectos tangiveis e
intangiveis que permitem que o passageiro realize a viagem de forma confortavel. J&
o fator “atendimento” estd relacionado a qualidade das relacdes interpessoais entre
passageiros e tripulantes. Desta forma, no momento em que a andlise fatorial suporta
esta correlacdo, constata-se que, se houver qualidade nas relacdes interpessodis,
OouU seja, o passageiro que se sentir acolhido, recebendo a atencdo dos tripulantes
necessariamente, tenderd a maximizar a sua percepcdo de “bem-estar”.

Pode-se até dizer que no bindbmio “bem-estar/atendimento” repousariam dois
alicerces da hospitalidade, pois, na visdo de Grinover (2002), a palavra hospitalidade
pode ser entendida como recepcdo de hdspedes, visitantes e viajantes, podendo ser
simplificada no ato de bem receber. De posse desse dado, leva-se a acreditar que
a associacdo dos aspectos intangiveis (sorriso, simpatia, calor humano, atencdo,
educacdo, delicadeza) aos aspectos tangiveis (assentos confortdveis, bom servico de
bordo, temperatura adequada, pontualidade) provavelmente formariaom o cendrio
ideal para se acolher os passageiros. Também nesse sentido Kakinoff (2019) apresenta o
que chamou de mantra para todos os funciondrios que interagem com os passageiros,
que consiste no trindmio seguranca, simplicidade e simpatia, englobando, neste caso,
fatores tangiveis e principalmente os intangiveis, resultado da qualidade das relacdes
interpessoais.

Hipotese H3a - A “higiene” influencia positivamente na percepcdo de “bem-
estar” dos passageiros (suportada).

Ao suportar esta hipdtese, a andlise fatorial indica que o fator “bem-estar”
definido como o conjunto de aspectos tangiveis e intangiveis que permitem que o
passageiro realize a viagem de forma confortdvel é influenciado positivamente pela
“higiene” percebida a bordo da aeronave.

Assim, para se reconhecer aimportancia da “higiene”, se resgata a definicdo de
Nameghi e Ariffin (2013) para a dimensdo conforto, que esta relacionada tanto a fatores
tangiveis relacionados a qualidade da infraestrutura e das facilidades disponibilizadas
a bordo, bem como ao conforto psicolégico que trard a tranquilidade e a confianca
necessarias ao “bem-estar” do passageiro durante a viagem.
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Desta forma, o fator “higiene” serd um dos componentes que propiciard o
“bem-estar” que todos os passageiros esperam e a empresa se esforca em promover.
Corroborando essa ideia, Botelho (2017) acrescenta que empresas fora do Brasil tém
apresentado novidades para agradar os passageiros, dentre elas, a higienizacdo dos
banheiros das aeronaves, em apenas trés segundos, por meio de luz ulfravioleta.

Portanto, fica clara a confimacdo da hipdtese ao associar positivamente o
fator “higiene” ao fator “bem-estar”, tendo em vista que juntos conduzirdo & sensacdo
geral de conforto almejada por todas as empresas aéreas.

Hipdtese H3b - A higiene influencia positivamente na percepcdo dos atrativos
oferecidos pela empresa aérea (suportada).

O fator “atrativos” foi definido pelos autores como um conjunto de motivos que
levam o passageiro a fazer a escolha pela empresa aérea. Assim, a andlise fatorial,
nesta hipodtese, confrma que a higiene atua positivamente nos complexos meandros
que levam um passageiro a optar por uma empresa aérea em detrimento de outra.

Tal constatacdo pode ser identificada em Kakinoff (2019) ao explicar que,
na percepcdo do cliente, o avido deveria funcionar como uma grande mdquina do
tempo, na qual o passageiro entra no avido, fica entretido, dorme, descansa, tfrabalha
e ndo percebe que vigjou. Assim, terd sido prestado o melhor servico se o passageiro
ndo perceber que voou. Portanto, para que o passageiro sinta essa continuidade de
sua vida sem se dar conta da realizagcdo do voo € importante que este ambiente esteja
adequadamente higienizado, pois, do contrdrio, a sensacdo de rejeicdo ao ambiente
e de desconforto é imediata.

Hipdtese H3c - A higiene influencia positivamente na percepcdo de atendimento
oferecido pela empresa aérea (suportada).

Cabe lembrar que o fator "atendimento” estd relacionado & qualidade das
relacoes interpessoaqis entre passageiros e fripulantes, restando a pergunta de por qual
motivo um fator tangivel, como é o caso da “higiene”, influencia positivamente na
percepcdo da qualidade das relacoes interpessodis.

A resposta € simples e cada um se colocando na posicdo de um passageiro
chegaria faciimente a esta conclusdo. Observando-se a Figura 1 (Modelo Tedrico de
Correlacdes), percebe-se que assim como a “higiene” influencia no “atendimento”
(hipotese 3c), a “higiene” também influencia no “bem-estar” (hipdtese 3a) e, por
conseguinte, o “bem-estar” influencia no “atendimento” (hipdtese 2b). Assim, estes trés
fatores estdo inter-relacionados. Basta imaginar a cena de um passageiro embarcando
em uma aeronave suja, em que, por mais gentileza e acolhimento que a tripulacdo
prestasse, dificilmente se reverteria o mal-estar.

Porfanto, o que se conclui € que, se a pessoa estiver em um ambiente
perfeitamente higienizado, se aumentard a sensacdo de “bem-estar”, permitindo que
as relacodes interpessoais ocorram com melhor qualidade.

Hipdtese H4 - O atendimento oferecido pela Companhia Aérea influencia
positivamente nos “atrativos” (ndo suportada).
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Ao constatar que a andlise fatorial nGo suportou este comportamento, procurou-
se, no universo da revisdo bibliogrdfica, os motivos pelos quais o fator “atendimento™ ndo
exerceria influéncia positiva no fator “atrativos”. Inicialmente, a ndo confirmacdo desta
hipotese causou inquietacdo. Cabe, no entanto, esclarecer que esta inquietacdo foi
superada ao se imaginar o que o passageiro esperaria encontrar a bordo da aeronave.
A resposta surgiu como uma imagem gravada na mente, de anos de utilizacdo do
transporte aéreo doméstico brasileiro, no qual a primeira visdo na porta de entrada
da aeronave é uma comissdria recebendo o0s passageiros com um sorriso nos labios,
apresentando as boas-vindas da tripulacdo. Ou seja, este comportamento € o esperado
pelos passageiros, portanto ndo se concebe que essa cena se desenvolva de forma
diferente. Na entrevista com Kakinoff (2019), ao ser questionado quanto & importéncia
da hospitalidade a bordo das aeronaves, este respondeu que a hospitalidade pode
ndo ser o fator isolado de escolha de uma companhia aérea, mas certamente a falta
de hospitalidade é o fator de abandono ou de rejeicdo de uma companhia aérea.

Finalmente, tal comportamento pode estar associado ao que Herzberg (1987)
usou chamar de fatores higi€nicos, que sdo considerados componentes esperados, que
seriam quase uma obrigacdo, sendo que ao ndo se materializarem, tornam-se motivo
de grande insatisfacdo.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao se finalizar este estudo, percebe-se a sua importdncia ao juntar dois
universos importantes, quais sejam, da hospitalidade e da aviagcdo que, como visto na
revisdo bibliografica, ainda ndo tém uma gama variada de pesquisas. O ponto a se
ressaltar foi a apresentacdo da hospitalidade a bordo das aeronaves a partir da visdo
dos passageiros, ressaltando-se como pontos principais as seguintes constatacoes:

- 0s passageiros ndo reconhecem a existéncia de empresas legitimamente “low-
cost/low-fare” no Brasil, pois os cortes de custos e a diminuicdo do conforto a bordo ndo
sGo reconhecidos como fatores que implicam em reducdo dos valores das passagens
aéreas;

- a adocdo do modelo “low-cost” traz atrelada a sensacdo de que o fator
“atendimento” serd aquém do prestado em uma empresa de modelo tradicional;

- uma experiéncia prazerosa durante o voo, no que diz respeito ao “bem-estar”,
exercerd influéncia positiva no passageiro no sentido de que ele se sinta motivado a
voar novamente com a empresa; e

- se houver qualidade nas relagcdes interpessoais, o passageiro tenderd a
maximizar a sua percepcdo de “bem-estar”.

Desta forma, estd alcancado o objetivo geral desta pesquisa, que foi enxergar
a forma como os passageiros enxergam a hospitalidade a bordo das aeronaves do
transporte aéreo doméstico brasileiro.

No que se referem as limitacdes da pesquisa, os resulfados sdo vdlidos para a
realidade do mercado da aviagcdo doméstica brasileira, ndo podendo essas conclusoes
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ser generalizadas, por exemplo, para os voos internacionais de empresas brasileiras ou
para o cendrio de outros paises. Em relacdo as pesquisas futuras, sugere-se aplicar o
presente instrumento de pesquisa em outros paises, fazendo-se assim um comparativo
entre a realidade da aviacdo doméstica brasileira e a do pais objeto do novo estudo.
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