L

DINAMIA’CET-I

'

\

Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso:

R_2014/01

~

O caso da rota Lisboa-Londres

Duarte Nuno Hilario Moraes Mendes
ABRIL 2014

RELATORIO
REPORT

DINAMIA'CET

CENTRO DE ESTUDOS SOBRE A MUDANGA
SOCIOECONOMICA E O TERRITORIO
ISCTE IUL

FCT Fundagio para a Ciéncia e a Tecnologia
MINISTERIO DA EDUCAGAO E CIENCIA

ISCTE- Instituto Universitario de Lisboa



DINAMIR'CET

v
ISCTE-IUL

Fatores criticos de compra no transporte aéreo de

meédio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

Duarte Nuno Hilario Moraes Mendes &

R_2014/01
0 1V 121001 o 3
2. DESENVOLVIMENTO DO TEMA .....ccuiiiiiiiiiiitiiiiieiieeiitiiiteeeteasiitasiieaeetsssstessersasissssssesnsensnses 5
2.1. Breve caracterizagdo do sector do tranSPOrte aBre0......cccucueeeiecieeeeiiieeeeccieee e e eerree e evree e 5
2.2. Modelo de negdcio Full-Service Carrier (FSC) vs. Low-Cost Carrier (LCC) ......cccveeevveevreescreeerreeene 5
2.3. A elasticidade-preco da procura N0 tranSPOIte @re0.......cccueeeeecuiieeeeciiieeeeiteeeeectreeeeeereeeeeesreeeaeenns 9
3. METODOLOGIA DE BASE E EVIDENCIA EMPIRICA........c.ceeverrreererrreereesseessessseessesseesssssesssssssenses 11
3.1. Inquérito: “O que valoriza quando viaja de aVido” ..........eeeeciieieeciiee e 12
3.1.1. RECOING dE AATOS: ...ttt b e st sttt sbe e saee s 12
3.1.2. (0T Tod=Ta b To- Tolo - IF-10 0 Lo 1y o - USSR 13
3.1.3. ReSUItAadoSs dO INQUETITO: ......eeiiiiiiee ettt e et e e et e e e e ette e e e ebteeeeebeeeeeebaaeaeaans 14
3.2. Caso pratico. Observacdo do fator mais valorizado numa rota de médio-curso..........cccceeeuuneen. 17
3.2.1. Rota Lishoa-Londres (ida @ VOITa):......cueiiieciveieeeeeee ettt ettt etree e etvee e saraeeeeaes 18
3.2.2. Recolha de dados € resultados: .......coceeieerieiieiieeeeseere e e 20
3.2.2.1. Lisboa-Heathrow (ida @ VOITa): ......cooveiiiiiiieiieeeee ettt e eeabre e eeaaeee s 22
3.2.2.2. Lish0a-GatWick (ida @ VOITA): ...uveeiiieieii ittt et et esaae e et s e seaaeeee s 23
3.2.2.3. Comparacao entre Lisboa-Heathrow e Lisboa-Gatwick:........cccuveiviiiiiiiiiiiiiccii e, 24
N o0 [ U oL 26
5. BIBLIOGRAFIA ...ttt re s re e s sas s s e s e e s ssas s seassssassssassssanssransssensssensssrans 31
LT £ 1] =3 (0 1S 34

«ISCTE - IUL.



Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

Fatores criticos de compra no transporte aéreo de

médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres®

Resumo

Apos a liberalizagdo do sector do transporte aéreo surgiram novos concorrentes com um inovador
modelo de negécio low-cost, agudizando as dificuldades num sector, per si, com margens de lucro
reduzidas.

Neste ambiente competitivo é vital para as empresas, ainda mais para as incumbentes (full-service
carriers), direcionarem o seu foco para um servigo orientado para o cliente. Com esse intuito, este
trabalho teve como objetivos identificar os fatores de compra mais valorizados pelos passageiros de
médio-curso e, simultaneamente, aferir qual dos modelos de negécio estard melhor preparado, no
longo prazo, para satisfazer as necessidades dos mesmos. De forma a responder a estas questdes de
investigacdo, a estratégia metodoldgica consistiu na elaboracdo de um inquérito em escala Likert
permitindo ordenar por importancia os diferentes fatores de compra e, posteriormente, analisar 0s
seus resultados. Para garantir uma aplicabilidade mais pratica, de seguida, foi avaliado o fator de
compra mais valorizado numa realidade concreta, ou seja, na rota Lisboa-Londres, onde operam
transportadoras aéreas com modelos de negdcio distintos.

Em termos gerais, foi possivel concluir que, nas viagens de médio-curso os passageiros valorizam
claramente o preco, seguido de dimensGes relacionadas com a verdadeira esséncia de viajar, em
detrimento de servigos “complementares”. Comprovou-se ainda que as low-cost carriers praticam
precos mais competitivos e que existe uma forte correlagdo nos precos praticados entre
competidores numa rota. As low-cost carriers, no longo prazo, estardo melhor preparadas para
servir as necessidades dos clientes de médio-curso, sendo necessaria uma reavaliacdo do modelo

estratégico das full-service carriers.

Palavras-chave: Transporte Aéreo, Preco, Modelo de Negocio, Low-Cost
JEL Classification: L90 — General, L93 — Air Transportation

1 0 presente documento de trabalho foi elaborado com base na Tese de Mestrado defendida em provas
publicas no ISCTE - IUL, em Dezembro de 2013, sob orientagdo do Dr. Carlos Figueiredo, docente convidado
do ISCTE - IUL.
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Abstract

After the liberalisation of air transport, new challengers have emerged with an innovative low-cost
business model, accentuating the difficulties in a sector, per si, with reduced profit margins.

In this competitive environment it is essential for companies, even more so for incumbent ones
(full-service carriers), to focus on a customer-oriented service model.

For that purpose, this study aimed to identify the most-valued purchasing factors by medium-haul
passengers while simultaneously assessing which of the business models will be better prepared, in
the long-term, to satisfy their needs. In order to respond to these research issues the methodological
strategy consisted in the preparation of a Likert Scale questionnaire that allowed to sort by
relevance the different purchasing factors and subsequently analyse its results. In order to guarantee
a more practical applicability, the most crucial purchasing factor was evaluated in a real life
scenario, i.e. on the Lisbon-London route, where various carriers operate with differing business
models.

In general terms, it was possible to conclude that, on medium-haul journeys, passengers clearly
value the price, followed by elements related to the true essence of travel, rather than
“supplementary” services. It was further proven that low-cost carriers have the most competitive
prices and there is a strong correlation on the prices charged between competitors on a given route.
The low-cost carriers, in the long-term, will be better prepared to serve the medium-haul

customers’ needs, requiring a re-evaluation of the full-service carriers’ strategic model.

Keywords: Air Transport, Price, Business Model, Low-Cost

JEL Classification: L90 — General, L93 — Air Transportation
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1. INTRODUCAO

O sector do transporte aéreo caracteriza-se por uma ardua luta diéria pela sobrevivéncia que obriga
a reducBes sistematicas nos custos internos, a gestdo cuidadosa das flutuacbes na procura e ao
cumprimento dos rigorosos requisitos de qualidade e seguranca. Simultaneamente, as suas
empresas, para terem sucesso, necessitam de satisfazer as exigéncias dos clientes e fornecedores, de
se imporem face aos competidores, de afastarem a entrada de novas empresas no mercado e de
anularem a ameaca de servicos substitutos. Esta vantagem competitiva pode ser descrita como a
superioridade que uma empresa detém em relacdo aos seus concorrentes e advém fundamentalmente
da sua capacidade em criar valor para os seus clientes. Pode refletir-se de diversas formas
nomeadamente em pregos mais baixos que os rivais em produtos semelhantes ou na oferta de
servicos de qualidade que justificam o preco mais avultado (Porter, 1985).

Como defende Porter (1985), uma vantagem competitiva sustentavel é a principal base para uma
empresa apresentar um desempenho acima da média no longo prazo. Este autor apresenta dois tipos
bésicos de vantagem competitiva: low-cost e diferenciacdo, ambos presentes nos atuais modelos de
negacio do transporte aéreo mundial. A superioridade de uma empresa é medida, em Gltima analise,
em funcdo do seu impacto no custo ou na diferenciagdo relativa. Quando estes dois tipos de
vantagem competitiva sdo combinados com o ambito de atividades da empresa existem trés
estratégias genéricas possiveis para ter um desempenho acima da média num determinado sector/
mercado: lideranga de custos, diferenciacéo e foco (Porter, 1985.

Apos a liberalizacdo do transporte aéreo entraram novos concorrentes, como as LCC (Low-Cost
Carriers) com um novo modelo de negécio, que ainda agudizaram mais as dificuldades num sector
per si com margens de lucro reduzidas.

Neste ambiente competitivo é vital para as empresas direcionarem o seu foco para um servico
orientado para o cliente, tendo em conta as suas necessidades e preferéncias. Sabendo que existe
naturalmente um trade-off entre o preco do bilhete e a qualidade/ diversidade dos servicos, €
extremamente importante saber, na perspetiva do cliente, quais os fatores criticos de compra e mais
valorizados numa viagem de avi&o. E nestes que as transportadoras aéreas dever&o reunir esforcos
e ter especial cuidado, de forma a ndo defraudar as expetativas dos seus clientes e a fidelizar um
maior nimero deles.

Face ao enquadramento inicial e com o intuito de poder contribuir para que as transportadoras
aéreas possam ir mais de encontro as preferéncias dos seus clientes, considerou-se importante
identificar quais os fatores mais valorizados pelos passageiros de transporte aéreo numa viagem de
médio-curso. A opinido dos clientes é reconhecidamente uma fiavel previsdo da rentabilidade
futura das empresas a operar no sector dos servicos (Anderson et al., 1994; Reichheld e Sasser,

1990; Slater e Narver, 1995), uma vez que as receitas sdo influenciadas pela satisfacdo dos
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consumidores, pelo ndmero de compradores habituais e pelas recomendacdes positivas dos
utilizadores do servico a terceiros.

Num contexto de recessdao econdmica e quando existem algumas evidéncias empiricas que nas
viagens de menor duracdo a maioria dos consumidores é cada vez mais sensivel ao preco e atribui
menos importancia a certas comodidades adicionais, considerou-se pertinente aferir se os clientes
privilegiam o (baixo) preco cobrado pelo bilhete em detrimento de servicos adicionais. Este estudo
podera contribuir para um melhor entendimento estratégico de quais as dimensbes em que as
transportadoras aéreas deverdo apostar de uma forma mais enérgica e nas quais poderdo
gradualmente desmobilizar recursos ou mesmo serem descontinuadas nas viagens de menor
duracdo. Ao nivel dos custos, ainda existe uma grande disparidade na despesa em servigos ao
passageiro de cada modelo de negdcio: as FSC (Full-Service Carriers) gastam aproximadamente o
dobro das LCC, apesar de terem vindo a reduzir essa diferenca nos ultimos anos (Belobaba et al,
2009).

A escolha desta tematica resulta também da constatacdo que a maioria das investigagdes nesta area
esta centrada na avaliacdo da qualidade dos servicos oferecidos por empresa e no respetivo nivel de
satisfacdo dos clientes, sem ordena-los por ordem de importancia.

Assim, o presente trabalho pretende essencialmente encontrar resposta para as seguintes questdes
de investigacao:

e Quais os fatores criticos de compra mais valorizados pelos passageiros de transporte aéreo
em viagens de médio-curso?

e Tendo por base os dois modelos de negdcio vigentes, qual estard melhor preparado no
longo prazo para satisfazer as necessidades dos clientes de transporte aéreo de médio-
curso?

De forma a responder a estas questdes, 0 ponto de partida consistira na elaboracdo de um inquérito
com o objetivo de compreender quais os fatores mais valorizados por parte dos clientes de
transporte aéreo de médio-curso. Apds verificados os seus resultados, sera avaliado o fator critico
de compra mais valorizado numa realidade concreta, ou seja, numa rota especifica de médio-curso.
Assim, sera comparada, nessa vertente especifica, a oferta disponibilizada de cada operador aéreo
com o intuito de garantir uma aplicabilidade mais pratica aos resultados obtidos e perceber qual o

posicionamento de cada transportadora aérea tendo em conta o seu modelo de negdcio.

DINAMIA'CET — IUL, Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica e o Territrio
ISCTE-IUL — Av. das Forgas Armadas, 1649-026 Lisboa, PORTUGAL
Tel. 210464031 - Extensdo 293100 E-mail: dinamia@iscte.pt www.dinamiacet.iscte.pt



Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

2. DESENVOLVIMENTO DO TEMA

2.1. Breve caracterizacdo do sector do Transporte Aéreo
O sector do transporte aéreo caracteriza-se por ser vulneravel e pouco rentavel enguanto negécio.
Nas ultimas quatro décadas, assistiu-se a um elevado crescimento nos servicos de transporte aéreo,
com aumentos dez vezes superiores no transporte de passageiros, comparativamente com o
crescimento quatro vezes superior da economia mundial. Esta expansdo surpreendente deve-se a
varias razdes. A principal foi a reducéo nos custos operacionais para mais de metade a medida que a
tecnologia ia progredindo e eficiéncias iam sendo implementadas ao nivel operacional.
A forte reducdo nos custos de viajar foi impulsionada pela maior eficiéncia dos novos equipamentos,
pela melhor taxa de utilizacdo dos avides e pelo melhor desempenho operacional das transportadoras
aéreas. Devido ao crescente numero de mercados liberalizados, que permitiram a entrada de novas
empresas e maior concorréncia, foi indispensavel uma alteracdo nos modelos de negécio vigentes
das empresas incumbentes.
A esta distancia é possivel concluir que estes ganhos de eficiéncia foram quase integralmente
transferidos para os consumidores (passageiros) consumando-se em reduzidos precos nas tarifas de
transporte aéreo (IATA, 2011).
Embora as viagens de avido ja ndo sejam consideradas um bem de luxo, especialmente em mercados
em fase de maturidade, a qualidade do servigo nas ultimas décadas apresentou uma evolugdo muito
expressiva. Deste modo, podemos afirmar que foram inequivocamente os consumidores 0s
principais beneficiarios no valor criado pelo transporte aéreo. Por seu turno, os shareholders das
transportadoras aéreas nunca obtiveram o retorno esperado para compensar 0 risco assumido no seu
investimento. Nos Gltimos 40 anos, o lucro médio em termos mundiais representou apenas 0,1%
das receitas (IATA, 2011). Por outras palavras, pouco sobeja para os seus shareholders depois das

empresas ‘“pagarem as suas contas”, renovarem a sua frota e liquidarem as suas dividas.

2.2. Modelo de Negécio Full-Service Carrier (FSC) vs. Low-Cost Carrier (LCC)
O quadro conceptual sugerido nas estratégias genéricas de Porter (1985) esta claramente ilustrado
nos modelos de negdcio atualmente presentes no transporte aéreo mundial.
Desde a desregulacdo do sector iniciada em 1978 nos EUA, o transporte aéreo evoluiu para trés
grupos perfeitamente identificaveis: as FSC, as LCC e as Charter®. Por conseguinte, as empresas
que pertencem a cada um destes grupos tendem a competir em semelhantes dimens6es dentro de
cada um deles, assumindo estratégias competitivas que estdo bastante proximas das descritas por

Porter (1985). Por um lado, as FSC adotaram um modelo de negdcio baseado na estratégia de

2 Neste trabalho ndo serd aprofundado o modelo de negdcio Charter. Consiste no fretamento de uma
aeronave em oposicao a venda de lugares individuais.
5
DINAMIA'CET — IUL, Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica e o Territrio
ISCTE-IUL — Av. das Forgas Armadas, 1649-026 Lisboa, PORTUGAL
Tel. 210464031 - Extensdo 293100 E-mail: dinamia@iscte.pt www.dinamiacet.iscte.pt



Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

diferenciacdo ou “servi¢o completo”. Por outro, as LCC seguiram uma estratégia de baixo custo em
gue a sua principal prioridade competitiva é o preco reduzido nas tarifas aéreas, sendo que este
conceito de liderancga nos custos floresce cada vez mais no transporte aéreo.

Atualmente fazer uma clara distin¢do entre modelos de negdcio presentes no transporte aéreo é cada
vez mais dificil, visto que as fronteiras sdo cada vez mais ténues. As FSC aplicam algumas das
estratégias usadas pelas LCC para reduzir progressivamente custos operacionais e para conseguir
baixar tarifas. Por outro lado, as LCC a medida que crescem comecam a desenvolver a sua rede
operacional para sistemas semelhantes a hubs para conseguir ligar um maior nimero de aeroportos,
0 gue seria impossivel apenas com voos ponto-a-ponto. No entanto, todas as LCC partilham o

compromisso que Lawton (2003) chamou de “culto de redugéo de custos”.

Modelo de Negdcio Full-Service Carrier (FSC):

O modelo tradicional, nos Gltimos 20 anos, demonstrou uma modesta rentabilidade apesar do
inquestiondvel incremento de produtividade e da maior atratividade comercial, com a reducédo
significativa das tarifas medias.

No passado, a0 operarem num cenario ndo-competitivo, os incentivos para as FSC minimizarem os
Seus custos operacionais ndo existiam. Quando estes aumentavam, o encargo era transferido na
forma de tarifas mais altas para o passageiro.

As FSC beneficiavam de regulamentagdes governamentais que controlavam as operagdes
aeroportudrias (Barret, 2004). Atualmente, apés a liberalizacéo do sector, as FSC viram-se forgadas
a reduzirem os seus custos e tarifas para competirem neste novo ambiente concorrencial,
especialmente nos voos de médio-curso onde foram mais penalizadas pela concorréncia low-cost.

As FSC reconheceram a vantagem do modelo de negdcio das LCC e algumas investiram na criacao
de uma empresa subsidiaria com essas caracteristicas. A maioria ndo teve sucesso, demonstrando
uma dificuldade inerente a gestdo de duas marcas distintas (Dennis, 2007). Graf (2005) documentou
estas tentativas falhadas de estabelecer subsidiarias low-cost por parte das FSC e concluiu que os
dois modelos s&o incompativeis dentro da mesma organizagao.

No entanto, mesmo sem uma subsidiaria low-cost, as FSC adotam algumas das suas estratégias para
conseguirem reduzir os pregos cobrados enquanto implementam simultaneamente estratégias de
diferenciacdo (Hunter, 2006).

O modelo de negdcio das FSC assente na qualidade do servico, a primeira vista, parece nao ser
compativel com a aplicacéo de estratégias operacionais austeras, com o intuito de baixar tarifas para
melhor competir com as LCC. A aplicacdo de estratégias low-cost devera apenas cingir-se as
atividades que ndo afetem a qualidade dos servigos, uma vez que é o0 que cria valor para 0S seus
passageiros e o que as distingue da concorréncia, nomeadamente para o trafego de negdcios que por

norma estd disposto a pagar mais. Este modelo de negécio é baseado na oferta de uma gama
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completa de produtos gque permite & empresa prestar um servico adaptado a cada segmento de
clientes. Na verdade, uma parte muito significativa das receitas provém do trafego de negdécios,
atraido pelos diferentes servigos disponibilizados como lounges, compartimento de executiva, tarifas
flexiveis, ligacBes a destinos globais, hubs nos principais centros de decisdo mundiais, entre outros.
(Tabela 1).

Tabela 1 - O modelo operacional das FSC - principais caracteristicas

Diferenciagao

~ Escala Habitualmente de elevada dimensdo

Modelo Hub-and-Spoke/ Multi-Hub-and-Spoke, combinagio de voos de médio e longo-curso, diferentes tipologias
operacional de aeronaves e motores e moderada taxa de utilizacdo das aeronaves (60%)

Diferentes compartimentos (econémica, executiva e first), horérios frequentes, flexibilidade na alteracéo

METEEED de voos, lista extensiva de servicos a bordo e no solo e aeroportos principais

Importancia das vendas dos agentes de viagem, rotas feeder (rotas mais pequenas que “alimentam” as de
maior volume de passageiros), servico a bordo, espaco reservado previamente e marcacao de lugares
especificos na aeronave

Gestao de
Inventario

Fonte: Hunter, 2006 (Adaptado).

Nos ultimos anos, a estrutura das FSC seguiu algumas tendéncias comuns (Button, 2004):

e Os aeroportos congestionados e as restricdes do trafego aéreo dividiu 0 mercado em dois
tipos de empresas com servico de hub: as transportadoras aéreas com a sua base localizada
nos hubs de grande dimensdo (Exemplo: British Airways em Heathrow) e pequena
dimenséo (Exemplo: TAP em Lisboa).

e Declinio nas receitas dos mercados de médio-curso, dada a forte concorréncia, e 0
direcionamento de recursos para os voos de longo-curso.

o Assistiu-se a um processo de consolidacdo que passou pelas fusdes e aquisicdes de algumas
transportadoras aéreas e o fortalecimento das aliangas estratégicas globais.

e Devido ao ambiente mais competitivo no médio-curso, as FSC responderam as LCC

através de alteragOes na estrutura tarifaria (com tarifas mais baratas e mais flexiveis).

Modelo de Negécio Low-Cost Carrier (LCC):
A liberalizagdo do transporte aéreo ajudou as LCC a conquistar poder de mercado e com elas este
servigo tornou-se mais acessivel devido aos precos mais reduzidos (Gillen e Ashish, 2004). A
introducdo de reduzidas tarifas one-way (apenas viagem de ida) foi uma das mudancas mais
importantes trazida pelo modelo de negdcio low-cost. Esta decisdo estratégica enfraqueceu o poder
de discriminacéo de precos do modelo FSC (Tretheway, 2004).
A esséncia do modelo de negécio das LCC é baseado em duas maximas. Em primeiro lugar,
“simplicidade”, prestando um servico descomplicado baseado numa rede operacional simples,
minimizando custos e maximizando a eficiéncia. Em segundo lugar, “criar procura”, o que significa
ndo apenas satisfazer uma procura ja existente mas estimular novos passageiros através de tarifas
baixas e da operacdo para novos destinos (Doganis, 2010).
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E inegavel a revolugéo provocada pelas LCC, aumentando o volume de passageiros, devido & maior
acessibilidade decorrente das menores tarifas. Este impacto foi observado nos mercados onde
entraram (Morrison, 2001; Windle e Dresner, 1999), nos circundantes (Daraban e Fournier, 2008;
Dresner et al., 1996) e nos que potencialmente as LCC virdo a operar (Goolsbee e Syverson, 2008).
Operacionalmente, a sua estratégia consiste basicamente na oferta de servicos estritamente ponto-a-
ponto em voos de médio-curso (Gillen e Ashish, 2004). A rentabilidade das rotas é avaliada
individualmente, devendo ser autossustentaveis por si préprias. Se tal ndo suceder, serdo
descontinuadas facilmente, uma vez que ndo existe uma légica de rede integrada em que compense
manter rotas que ndo sejam bem-sucedidas (Knorr e Zigova, 2004).

As LCC concentram os seus fluxos de trafego em torno de um nimero selecionado de pontos-chave
(Reynolds-Feighan, 2001) que, por sua vez, determinam a sua rede operacional ponto-a-ponto. Por
norma, as LCC ndo se dedicam ao trafego em ligacdo, apesar de ndo o excluirem (Gillen e Ashish,
2004).

A principal caracteristica do modelo de negdcio das LCC é a redugdo de custos o mais possivel
(Hunter, 2006). Operacionalmente e face as FSC, as LCC nas suas aeronaves minimizam os tempos
de rotacdo, dilatam as horas de utilizacdo, maximizam a taxa de ocupacdo e o numero de lugares
disponiveis. A limpeza rapida da aeronave no voo de volta efetuada pela prépria tripulagdo de
cabine (em vez de ser por pessoal de terra) e o embarque mais rapido dos passageiros devido a
auséncia de lugares marcados, catering® ou carga permite tempos de rotagdo menores. As aeronaves
ao passarem menos tempo no solo podem ser rentabilizadas a voar, aumentando os tempos de
utilizacéo diérios (Doganis, 2010).

Acresce referir que as LCC conseguem para a mesma tipologia de aeronave oferecer mais lugares,
diminuindo o custo por lugar. Ao suprimir a cabine de executiva, ao reduzir ou eliminar o espago
para a cozinha® e ao diminuir o espago entre assentos, as LCC conseguem aumentar
significativamente o nimero de lugares disponiveis (Doganis, 2010).

Na tabela seguinte encontram-se apresentadas as principais estratégias operacionais aplicadas no
modelo de negdcio low-cost.

Tabela 2 - O modelo operacional das LCC — principais caracteristicas

~ Estratégia Lideranca de custos

Habitualmente de menor dimenséo que as FSC (embora a Southwest, easyJet e Ryanair sejam de

Escala grandissima dimenséo)

Modelo Ponto-a-ponto, sem ligagOes, apenas voos de médio-curso, tipologia de aeronaves uniformizada,
~ operacional elevada taxa de ocupacao das aeronaves e densidade de lugares e tempos de rotagéo reduzidos

Passageiro atento ao preco, pouca flexibilidade na alteracéo de voos, sem comida/ bebida gratuita a
bordo, aeroportos secundarios e outsourcing nos servi¢os no solo

Mercado

Gestao de Bilhete eletronico ndo impresso, sem vendas em agéncias de viagem mas sim através da internet ou
Inventario call-centre (venda direta)

Fonte: Hunter, 2006 (Adaptado).

3 Catering — Parte do servico de assisténcia a passageiros que se prende com a alimentac3o servida a bordo.
* Cozinha — drea de armazenagem e preparacdo de alimentos e bebidas no avigo.
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De forma a reduzir custos, as LCC utilizam, regra geral, apenas uma ou duas tipologias de
aeronaves. Outra caracteristica das LCC é voarem de e para aeroportos secundarios/ regionais,
embora algumas delas estejam presentes nos principais aeroportos europeus, onde existem hubs, de
forma a captar o trafego de negdcios (Gillen e Ashish, 2004).

Relativamente a sua politica de distribuicdo, as vendas de bilhetes sdo feitas diretamente ao publico
(internet e call-centre), sem recorrer a intermediarios (agentes de viagem) e todas com cartdo de
crédito, ou seja, ndo existem reservas de espagco sem pagamento antecipado.

De forma a gerar rendimentos adicionais, as LCC apostam fortemente nas denominadas “receitas
acessorias”, originadas em atividades que vdo para além da venda de bilhetes. Inclui, por exemplo,

as vendas a bordo ou custos com bagagem de pordo.

2.3. A elasticidade-preco da procura no Transporte Aéreo

No transporte aéreo, idealmente a segmentacdo de mercado deveria conseguir separar 0S
passageiros de lazer e de negocios e os de médio-curso dos de longo-curso, uma vez que
apresentam elasticidades® distintas. A estratégia utilizada pelas FSC na maioria dos mercados
(rotas) passa pela discriminacdo de precos de forma a identificar a willingness-to-pay dos seus
clientes. Tal como as LCC, a sua estrutura tarifaria € constituida por diferentes niveis de pre¢co mas
distinguem-se ao apresentarem tarifas com regras e restri¢des distintas. A titulo ilustrativo alguns
exemplos séo a:

a. Possibilidade de alterar datas e voos sem ter de pagar uma taxa (change fee).

b. Possibilidade de cancelamento apds a compra da viagem (com ou sem reembolso total).

c. Possibilidade de confirmagdo noutro voo no caso de o0 passageiro “perder” o avido.

d. Distingdo entre one-way (apenas ida) ou round-trip (ida e volta).

e. Existéncia de tarifas mais baratas com tempos minimos e maximos de estadia (minimum/
maximum stay) e/ ou que obriguem o passageiro a pernoitar de sabado para domingo
(sunday rule).

f. Existéncia de tarifas mais baratas fechadas a venda a “x” dias da partida (advanced

purchase).

Assim, através das tarifas é possivel segmentar o cliente. Quanto menos restritiva for a tarifa mais

cara sera e vice-versa. Por exemplo, um passageiro que queira ir e vir no mesmo dia ou que faca a

> Elasticidade — termo usado para medir a sensibilidade de uma varidvel em relagdo a uma outra. Neste caso,
¢ analisada a sensibilidade da procura face as alteragdes no preco de uma viagem aérea e também face ao
rendimento disponivel para a adquirir. A elasticidade-preco é a medida que representa a alteracao percentual
na procura apods uma alteragdo percentual no preco. Por exemplo, uma elasticidade-preco no transporte aéreo
de -1,5 representa que se o preco aumentar 10% a procura decrescera 15%. Uma elasticidade-rendimento de
1,8 significa que se o rendimento (doméstico) aumentar 10% a procura crescerd 18%. Quando a procura é
muito sensivel em relacdao ao preco (menor que -1) é considerada elastica. Quando a procura é pouco sensivel
em relacdo ao prego (maior que -1) é considerada inelastica ou rigida.
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sua reserva mais perto do dia da partida certamente ira pagar mais. Este comportamento é
caracteristico do trafego de negdécios que apresenta uma menor elasticidade-preco.

Através da revisao de literatura dos Gltimos 25 anos as principais conclusdes sobre as elasticidades-
preco nas tarifas aéreas sdo as seguintes (InterVISTAS, 2007):

a. Existe sensibilidade da procura as alteracdes nas tarifas aéreas. Todos os estudos revelaram
gue o aumento no preco das tarifas leva inevitavelmente a uma menor procura. Qualquer
acdo politica que resulte em tarifas superiores (como por exemplo 0 aumento das taxas de
aterragem) resultam em declinio da mesma.

b. Passageiros de negocios versus lazer: os resultados demonstram que 0s passageiros de
negocios sdo menos sensiveis as alteragdes tarifarias (sdo menos elésticos) que os em lazer.
Os passageiros de negécios, devido aos seus compromissos, tém menor flexibilidade para
adiar/ cancelar as suas viagens. Embora em menor escala, fica demonstrado que 0s
aumentos tarifarios diminuem também o trafego de negécios.

c. Maédio-curso versus longo-curso: as elasticidades-preco sdo geralmente superiores nas rotas
de médio-curso comparativamente com as de longo-curso. Este facto reflete a possibilidade
de escolha por modos de transporte alternativos (como o ferroviario) e a menor
predisposi¢do do cliente para pagar mais em percursos inferiores.

d. Elasticidades das transportadoras aéreas versus as do mercado versus as nacionais: 0s
estudos defendem que a elasticidade da procura enfrentada pelas transportadoras aéreas
(nivel particular) é maior que a enfrentada como um todo: a nivel do mercado ou nacional
(nivel geral).

e. Elasticidades-rendimento: muitos dos estudos incluem uma variavel de rendimento e todos
eles demonstram elasticidades positivas, ou seja, a procura no transporte aéreo aumenta a
medida que o rendimento também aumenta. As elasticidades do rendimento foram
estimadas acima de um, genericamente entre +1 e +2. Isto significa que a procura do

transporte aéreo aumenta a uma taxa superior que o rendimento.

A consultora InterVISTAS elaborou, em 2007, um dos estudos mais aprofundados sobre o tema
para determinar valores de elasticidade, através de uma exaustiva analise econométrica baseada em
500 modelos de regressdo. As varidveis explicativas usadas nos modelos de regressdo foram a
tarifa média, PIB, populagdo, distancia da rota (duracdo da viagem), bens substitutos®, taxas de
cambio e variaveis de tempo. Para além de reconfirmar muitas das conclusbes dos pontos

anteriores (nomeadamente o ponto “3” e “4”), esta andlise econométrica concluiu que a

® Bens Substitutos — a procura é influenciada pela propria elasticidade-preco mas também pela elasticidade-
prego cruzada, ou seja, quantidade procurada varia com a alteragdo do seu preco mas também com a
alteracdo dos pregos dos bens substitutos e complementares. S3o consideradas rotas de substituicdo um
aeroporto diferente que sirva a mesma area de influéncia (Ex: Lisboa-Heathrow vs. Lisboa-Gatwick) ou um

diferente destino que sirva o0 mesmo objetivo (Ex: Algarve vs. Malaga como destinos de praia).
10
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sensibilidade dos passageiros em relacdo ao preco depende significativamente do tipo de mercado e
da localizagdo (InterVISTAS, 2007). O mercado geografico “Intra Europa” foi considerado o mais
competitivo, ou seja, o que apresentou o multiplicador de elasticidade mais elevado (1.40) devido a
varios fatores: a média das distancias tipicamente nas rotas intraeuropeias é mais curta, ha forte

concorréncia de outros meios de transporte e ha precos muito baixos em alguns mercados.

3. METODOLOGIA DE BASE E EVIDENCIA EMPIRICA

No presente capitulo, para além de serem descritos os métodos utilizados na recolha de dados, sera
também apresentada a analise dos resultados obtidos.

Anteriormente, concluiu-se que deverdo ser reduzidos custos em todas as areas que ndo afetem a
diferenciagdo, garantindo uma maior competitividade face & concorréncia, especialmente onde
existe uma elevada elasticidade-prego como no mercado intra-europeu.

Sabendo que as LCC podem operar sustentadamente a 40-50% do custo unitario da FSC média
(Doganis, 2001), é importante identificar os fatores criticos de compra dos passageiros de
transporte aéreo de médio-curso. Por um lado, direcionara as FSC no sentido das preferéncias dos
seus clientes e por outro, indicard as dimensdes nas quais deverdo apostar de uma forma mais
enérgica e nas quais poderdo gradualmente desmobilizar recursos ou serem mesmo descontinuadas.
As decisBes estratégicas deverdo ser baseadas ndo apenas em analises numéricas, mas também nas
reacoes e no feedback dos clientes.

Assim, numa primeira fase foi realizado um inquérito com o objetivo de compreender quais 0s
fatores mais valorizados por parte dos clientes de transporte aéreo de médio-curso e em que medida
a procura valoriza o (baixo) preco em relacéo aos diversos servigos disponiveis.

Numa segunda fase, ap6s verificados os resultados deste inquérito, foi avaliada a dimensdo mais
valorizada numa realidade concreta, ou seja, numa rota especifica de médio-curso. Posteriormente,
foi comparada, nessa vertente especifica, a oferta disponibilizada por cada operador aéreo. O
objetivo principal consistiu em garantir uma aplicabilidade mais pratica aos resultados obtidos e
perceber qual o posicionamento de cada transportadora aérea tendo em conta o seu modelo de
negocio.

Nos subcapitulos seguintes vai sendo descrita mais pormenorizadamente a metodologia seguida.
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3.1. Inquérito: “O que valoriza quando viaja de aviido”

3.1.1. Recolha de Dados:

Os dados foram recolhidos através de um inquérito online, em lingua portuguesa e inglesa (Anexo

1), disponibilizado aos inquiridos em www.qualtrics.com. A sua divulgacao foi realizada através de

correio eletrénico e redes sociais de forma a gerar uma amostra tdo vasta quanto possivel,
destacando-se como destinatarios instituicbes de ensino superior e empresas nacionais e
internacionais’.

O inquérito consistiu em oito questdes fechadas que permitiram posteriormente uma analise
quantitativa. As primeiras quatro tracam o perfil sociodemogréfico dos inquiridos (género, pais de
residéncia, grupo etario e situacdo laboral) e as seguintes enquanto clientes do transporte aéreo,
revelando as suas caracteristicas/ preferéncias (nimero médio de viagens por ano, motivo da
maioria das viagens realizadas, classe de viagem mais utilizada e grau de importancia atribuido a
diversos servigos/ preco num voo de médio-curso). Na Ultima questdo (8) foi pedido aos
respondentes que, utilizando uma escala Likert® de cinco niveis (“1-Nada Importante”, “2-Pouco
Importante”, “3-Importante”, “4-Muito Importante” e “5-Extremamente Importante”),
identificassem o seu grau de valorizacdo face a determinados servicos e ao preco num voo de
médio-curso.

Foram contabilizados um total de 835 inquéritos dos quais 793 (95,0%) foram preenchidos
integralmente. Uma vez que esta analise incide sobre a procura de transporte aéreo, 45 das 793
respostas foram desconsideradas porque os inquiridos responderam ‘“Nao viajo” na questdo 5
(“Numero médio de viagens por ano em companhias de aviagdo comercial”) perfazendo 748
inquéritos (89,6%) validos para a investigacéo pretendida. De notar que o primeiro inquérito valido
foi preenchido dia 17/12/2012 e o Gltimo a 07/04/2013.

7 0 inquérito foi divulgado através de redes sociais, plataformas universitarias, empresas e outros contactos
acessiveis ao investigador.
8 Escala Likert — tipo de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em questionarios sendo a mais
usada em pesquisas de opinido. Ao contrario de uma simples questdo de resposta "sim ou ndo", uma escala
Likert permite descobrir niveis de opinido e de concordéncia. Usualmente sdo usados cinco niveis de
respostas, apesar de alguns investigadores usarem mais, sendo sempre aconselhavel usar um nimero impar.
O nome desta escala deve-se a publicacdo de um relatorio a explicar a sua utilizacao por Rensis Likert.
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3.1.2.  Caracterizacdo da Amostra:
Em termos sociodemogréficos, encontram-se apresentadas as especificidades da amostra na tabela
seguinte:

Tabela 3 - Amostra do inquérito “O que valoriza quando viaja de aviio”

Frequéncia %
Feminino 432 58%
Q1 - Género Masculino 316 42%
Total 748 100%
Portugal 618 83%
. Reino Unido 62 8%
Qris-igéa:wlcs:ige Outro pais europeu 44 6%
Outro pais ndo europeu 24 3%
Total 748 100%
até 18 anos 17 2%
19-25 anos 208 28%
26-35 anos 319 43%
Q3 - Grupo etério 36-45 anos 117 16%
46-65 anos 81 11%
mais de 65 anos 6 1%
Total 748 100%
Empregado por conta de outrem 415 55%
Empregado por conta prépria 58 8%
Q4 - Situagéo Estudante 227 30%
laboral Reformado 12 2%
Desempregado 36 5%
Total 748 100%
. 1 viagem 307 39%
Q5 - N? médio de 2-4 viagens 321 40%
viagens por ano (ida 5-7 viagens 70 9%
é voIta).em Mais de 7 viagens 50 6%
companhias de —
aviagio comercial Ndo viajo 45 6%
Total 793 100%
. Lazer 617 82%
matoria das vagens Negacio 1
. . utro ()
anuais realizadas Total 248 100%
Q7 - Classe de Classe Econdmica 734 98%
viagem mais Classe Executiva 14 2%
utilizada Total 748 100%

Os resultados obtidos deste inquérito devem ser devidamente relativizados. Apesar da numerosa
amostra (748 obs.) certos perfis de consumidores ndo obtiveram expressividade no numero de
respostas obtidas, nomeadamente: residentes em paises ndo europeus (24 obs.: 3%), individuos
acima dos 65 anos (6 obs.: 1%) e abaixo dos 18 anos (17 obs.: 2%), reformados (12 obs.: 2%) e

passageiros que utilizam maioritariamente a classe executiva nas suas viagens (14 obs.: 2%)°.

° Foi considerado um nUmero limite minimo para cada um destes perfis para garantir que os resultados
seriam estatisticamente significativos e fiaveis. Se a amostra ndo for suficientemente ampla, os métodos
estatisticos ndo terdo o resultado esperado. Para uma analise simples, como foi 0 caso, 0s requisitos sdo no
minimo uma amostra de 30 unidades (Diamantopoulos e Schlegelmilch, 1997).
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Por outro lado, a amostra é composta por individuos que serdo maioritariamente estudantes prestes
a terminar a sua licenciatura, recém-licenciados e profissionais na fase inicial da sua carreira. Estes
representardo a proxima geragéo de clientes no transporte aéreo e provavelmente viajardo de forma
intensiva nos proximos 40 anos. Contudo, a valorizagdo que atribuiram aos diferentes fatores de
compra podera variar no futuro e a medida que as suas carreiras profissionais forem evoluindo.

Outra limitagdo esté relacionada com a forma como os dados foram recolhidos, através de um
inquérito online. Apesar das inimeras vantagens tem como inconveniente ser apenas preenchido
por quem possui um endereco de correio eletronico e/ ou seja utilizador frequente de internet. Os

dados poderao ser enviesados uma vez que alguma da procura ndo cumprira estes requisitos.

3.1.3.  Resultados do Inquérito:
Os resultados obtidos na questdo 8 (“Na sua opinido, qual ¢ o grau de importancia dos seguintes
fatores para a escolha de uma determinada companhia de aviagdo num voo de médio-curso

(europeu)”), encontram-se sintetizados no Grafico 1.

Gréfico 1 - Grau de importancia dos fatores criticos de compra num voo de médio-curso (europeu)
B Nada Importante (1) ® Pouco Importante (2) B [m portante (3) m ©Muito Im portante (4) BExtremam ente Importante (3)
0% 10% 20% 0% 40% 0% 60% T0% 30% 0%

Q8-01 Local fisico de venda d e bilhetes
Q8-02 Seguranca/ confianca =4
Q8-03 Boa experifncia anterior =20
Q8-04 Diversidade de d estinos
QB8-05 Hordrio conv eniente &
Q8-06 Pontualidad e
Q8-07 Preco =

Q8-08 Check-in gratuito
Q8-09 Reserva de lugar

Q8-10 Flexihilidade nas datas de viagem
Q8-11 Reembolso
Q8-12 Acesso a lounge

Q8-13 Maiorn® de Kgs - bagagem
Q8-14 Conforto das aeronaves w

Q8-15 Tripulacdo de cabinea bordo
Q8-16 Refeicdes/ bebidas gratuitas
Q8-17 Jornais/ revistas gratuitos
Q8-18 Entretenimento a bordo

Q8-19 Internet a hordo
Q8-20 Programa passageiros frequentes
Q8-21 Proximidad e do aerop orto
Q8-22 Rapidez no embarque o
Q8-23 Embargue diferenciado

Constata-se que das 748 respostas, as caracteristicas mais valorizadas numa viagem de médio-curso
sdo 0 “Preco cobrado pelo bilhete” e a “Seguranga/ confianga transmitida pela transportadora

aérea”, consideradas “Extremamente Importantes” por 69% e 52% dos inquiridos respetivamente.
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Destacam-se também a “Boa experiéncia anterior”, a “Pontualidade dos voos”, o “Horario
conveniente” e a ‘Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local pretendido”,
caracteristicas consideradas pelos inquiridos como “Muito importantes”.

Por outro lado, os servicos menos valorizados sdo a “Existéncia de local fisico de venda de bilhetes
(agéncia de viagens e/ ou balcdo de vendas da prépria companhia)”, o “Acesso a lounges no
aeroporto”, os “Jornais/ revistas gratuitos a bordo”, o “Entretenimento a bordo (video, musica,
jogos, etc.)” e o “Embarque/ desembarque diferenciado”. Apenas a “Existéncia de local fisico de
venda de bilhetes” ¢ amplamente considerada “Nada importante” (39%), o que podera sugerir que
embora os outros fatores menos valorizados sejam considerados dispensaveis, serd sempre positivo
contar com eles numa viagem. Os valores absolutos obtidos nesta questdo encontram-se
apresentados no Anexo 2.

No gréafico seguinte (Gréfico 2) podemos observar ordenadamente a valorizagdo atribuida pelos
748 respondentes aos diferentes servicos/ preco numa viagem de médio-curso. Os varios fatores de
compra estdo organizados tendo em conta a média das respostas dadas.

Gréfico 2 - Fatores criticos de compra num voo de médio-curso,

ordenados por ordem decrescente de valorizacao (média)
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E possivel constatar que o “Preco cobrado pelo bilhete” (4,62) e a “Seguranca/ confianga
transmitida pela transportadora aérea” (4,30) destacam-Se positivamente dos restantes. Em termos
negativos, sobressai a “Existéncia de local fisico de venda de bilhetes (agéncia de viagens e/ ou

balcdo de vendas da propria companhia)” com um valor médio de 1,97.
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Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

De forma a averiguar a variabilidade dos valores médios apurados anteriormente considerou-se
pertinente avaliar a dispersdo das 748 respostas. Na Tabela 4 é possivel verificar que os fatores
mais valorizados pelos inquiridos sdo o0s que apresentam um desvio-padrdo menor, revelando uma

certa unanimidade e concordancia da amostra acerca destes.

Tabela 4 - Média e medidas de disperséo estatistica da amostra

Ranking Ranking
Valorizagdo Desvio
© Padrao™

Valor Valor Valor Desvio N°

Mediana Moda

Minimo Maximo Médio Padrdo Obs.

Q8-01 Local fisico de
e 1 5 2 1 197 102 748 230 120
Q8-02 Seguranca/ 1 5 5 5 430 083 748 20 30
confianca
Q8-03 Boa experiencia 1 5 4 4 403 080 748 30 20
anterior
Q8-04 Diversidade de 1 5 4 4 344 102 748 120 130
destinos
QL L lenest 1 5 4 4 385 090 748 50 6o
conveniente
Q8-06 Pontualidade 1 5 4 4 3,95 0,86 748 40 40
Q8-07 Preco 1 5 5 5 462 061 748 10 10
Q8-08 Check-in 1 5 3 3 318 100 748 140 18°
gratuito
Q8-09 Reserva de lugar 1 5 3 2 2,90 1,14 748 16° 220
Q8-10 Plexibilidade nas 5 3 3 345 098 748 110 100
datas de viagem
Q8-11 Reembolso 1 5 4 4 381 101 748 70 110
Q8-12 Acesso a lounge 1 5 2 2 2,44 1,12 748 22° 19°
Q8-13 Maior n°de Kgs 5 3 3 33 103 748 130 140
- bagagem
Q8-14 Conforto das 1 5 4 4 378 091 748 9o 70
aeronaves
Q8-15 Tripulagdo de 1 5 4 4 361 097 748 100 90
cabine a bordo
Q8-16 Refeicdes/ 1 5 3 3 301 105 748 150 150
bebidas gratuitas
Q8-17 JOrna!S/ revistas 1 5 2 2 2’51 1107 748 210 170
gratuitos
Q8-18 Entretenimento 5 3 2 270 113 748 19° 20°
a bordo
Q8-19 Internet a bordo 1 5 3 2 2,70 1,17 748 18° 23°
Q8-20 Programa 1 5 3 3 281 114 748 170 210
passageiros frequentes
Q8-21 Proximidade do 1 5 4 4 3,82 0,94 748 60 go
aerOpOrtO
Q8-22 Rapidez no 1 5 4 4 3,78 0,88 748 go 5o
embarque
Q8-23 Embarque 1 5 3 3 267 105 748 200 16°
diferenciado

10 Ranking de Valorizagdo — Tendo em conta o valor médio dos 23 pontos da questo 8 foi criado um ranking.
0 19 desta ordem é o mais valorizado e 0 23° 0 menos.
11 Ranking Desvio-padrdo — Tendo em conta o valor do desvio-padrdo dos 23 pontos da questio 8 foi criado
um ranking. O 10 desta ordem é o que tem o menor desvio-padrdo e o 23° o que tem o maior.
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O “Prego cobrado pelo bilhete” é o fator de compra mais valorizado (1° no “Ranking Valorizagdo™)
e também o que tem o menor desvio-padrao (1° no “Ranking Desvio-Padrao”) com 0,61. Os outros
servicos seguintes mais enaltecidos também apresentam uma relagdo semelhante.

Depois de observada a variabilidade existente no total da amostra considerou-se pertinente
identificar as diferencas mais significativas nos 23 pontos da questdo 8 tendo em conta o perfil dos
inquiridos, ou seja, por grupo etério, por nimero médio de viagens realizadas por ano (ida e volta)
e por motivo da maioria das viagens anuais realizadas'.

No caso das preferéncias por grupo etario, uma vez que nao existiram observac@es suficientes, ndo
foram analisados os inquiridos até aos 18 anos (17 obs.) e com mais de 65 anos (6 obs.). Nos
restantes, concluiu-se que os dois ultimos grupos etarios (“36-45 anos” e “46-65 anos”) valorizam
mais o conforto na sua viagem. Em relacdo ao “Prego cobrado pelo bilhete” quanto maior a idade,
menor a importancia atribuida, revelando que as faixas etarias superiores demonstram uma menor
sensibilidade ao preco (Anexo 3).

Em relacdo ao numero médio de viagens por ano (ida e volta), a valorizacdo atribuida diverge
especialmente na “Existéncia de local fisico de venda de bilhetes (agéncia de viagens e/ ou balcdo
de vendas da propria companhia)”, “Existéncia de check-in gratuito em balcéo fisico, além do self
check-in”, “Embarque/ desembarque diferenciado”, “Horario conveniente”, “Reserva de um lugar
especifico no avido” e “Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local pretendido”. Nos
trés primeiros e no quinto quanto mais viajado é o respondente, menor a importancia associada. Por
outro lado, no “Horario conveniente” e na ‘“Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local
pretendido”, dimensdes mais relacionadas com a prépria esséncia de viajar, quanto mais assiduo no
transporte aéreo é o inquirido, mais as valoriza (Anexo 4).

Tendo em conta o motivo das viagens realizadas, é possivel aferir empiricamente que 0s
passageiros de negécios demonstram um perfil de cliente mais exigente que os de lazer. Apenas 4
dos 23 pontos sdo menos valorizados pelos passageiros de negocios: o “Prego cobrado pelo bilhete”
(revelando uma predisposi¢do para pagar mais, uma vez que as empresas assumem normalmente
este encargo), o “Maior n° de Kgs permitido na bagagem de mao/ pordo”, a “Boa experiéncia

anterior” e a “Diversidade de destinos, incluindo voos intercontinentais” (Anexo 5).

3.2. Caso Pratico. Observacao do Fator Mais Valorizado Numa Rota de Médio-Curso
Depois do inquérito analisado no capitulo anterior (“O que valoriza quando viaja de avido?”)
constatou-se que o fator mais valorizado para a amostra selecionada é o “Pre¢o cobrado pelo
bilhete”. Com 0 objetivo de garantir uma aplicabilidade mais pratica aos resultados obtidos

considerou-se pertinente avaliar esta dimensdo numa realidade concreta, ou seja, numa rota

12 Seria interessante fazer o mesmo tipo de andlise por classe de viagem mais utilizada mas devido ao
reduzido nimero de inquiridos de classe executiva (14 obs.) optou-se por desconsiderar essa hipdtese.
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especifica de médio-curso, comparando os diferentes niveis de preco praticados pelos varios
operadores aéreos. O objetivo serd verificar padrdes, diferenciais de preco entre concorrentes e

confirmar se realmente as LCC sdo menos dispendiosas que as FSC.

3.2.1. Rota Lisboa-Londres (ida e volta):

A escolha da rota a analisar recaiu sobre o Lisboa-Londres (ida e volta) uma vez que reline um
conjunto de caracteristicas que a tornam apropriada a investigacdo: é uma rota de médio-curso (a
duracdo da viagem é aproximadamente 2:40 horas), tem presente os diferentes modelos de negécio
estudados (FSC e LCC), existe um grande volume de trafego incluindo os segmentos turistico,
emigrante e de negocios, € uma rota extremamente competitiva ao nivel dos precos praticados,
apresenta uma multiplicidade de frequéncias diarias para aeroportos centrais (Heathrow — LHR) e
secundarios (Gatwick — LGW, Luton — LTN) e, por ultimo, o tarifario das trés transportadoras
aéreas (TAP, BA e easylet) é sem restricdes™®, ou seja, as condicdes do produto oferecido ao
passageiro sdo idénticas. Desta forma, os resultados que advém desta analise poderdo ser
extrapolados para outras rotas europeias com caracteristicas similares. Em termos operacionais, a
TAP viaja para os aeroportos de Heathrow e Gatwick, a BA apenas Heathrow e a easylJet para
Gatwick e Luton. Na Tabela 5 estd esquematizada a operagdo de uma das estagbes IATA
analisadas neste estudo:

Tabela 5 - Nameros de voo e frequéncias no LIS-LON-LIS — Inverno IATA 2012/13
(28/10/2012 a 30/03/2013)

Orige De 0 Partiaa egada 1 Felra 1 Felra 42 Felra 1 Felra 0% Felra abado Do go
LIS-LHR 7:30 10:20 BA 499 | BA499 | BA499 | BA499 | BA499 | BA 499 BA 499
LIS-LGW 8:40 11:15 TP 344 TP 344 TP 344
LIS-LHR 8:40 11:20 TP 354 TP 354 TP 354 TP 354
LIS-LHR 9:50 12:35 TP 352 TP 352 TP 352 TP 352 TP 352 TP 352 TP 352
LIS-LTN 10:55 13:45 U2 2366 U2 2366 | U22366 | U2 2366 | U22366 | U2 2366
LIS-LHR 11:20 14:05 BA501 | BA501 | BA501 | BA501 | BA501 | BA501 BA 501
LIS-LHR 12:45 15:25 TP 368 TP 368
LIS-LGW 13:00 15:40 TP 342 TP 342 TP 342 TP 342 TP 342
LIS-LHR 14:40 17:25 TP 356 TP 356 TP 356 TP 356 TP 356 TP 356 TP 356
LIS-LHR 16:00 18:45 TP 364 TP 364 TP 364 TP 364
LIS-LTN 16:30 19:20 U2 2366
LIS-LHR 18:40 21:25 TP 358 TP 358 TP 358 TP 358 TP 358 TP 358 TP 358
LIS-LHR 18:50 21:30 BA503 | BA503 | BA503 | BA503 | BA503 | BA503 BA 503
LIS-LGW 19:40 22:20 U2 8720
LIS-LHR 19:50 22:40 TP 362 TP 362 TP 362 TP 362 TP 362 TP 362 TP 362
LIS-LGW 19:55 22:35 U28720 | U28720 | U28720 | U2 8720 | U2 8720 U2 8720

13 Embora os servicos oferecidos ao cliente sejam distintos, ao nivel do tarifario as trés operadoras aéreas
(TAP, BA e easyJet) ndo apresentam restricdes com o objetivo de segmentar trafego.
14 A operaco anual das companhias de aviaco é dividida em dois periodos IATA distintos, com um plano de
exploragdo especifico: o periodo IATA de Inverno (periodo do ano decorrido entre o Ultimo domingo de
Outubro e o Ultimo sabado de Marco) e o periodo IATA de Verdo (periodo do ano decorrido entre o Ultimo
domingo de Marco e o Ultimo sabado de Outubro). Um ano civil inclui entdo trés periodos IATA diferentes,
dois de Inverno e um de Verao.
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(Continuacao)

Londres-Lisboa

Origem-Destino ~ Partida | Chegada | 22 Feira | 3% Feira | 42 Feira | 5° Feira | 62 Feira | Sabado | Domingo

LHR-LIS 6:05 8:40 TP351 | TP351 | TP351 | TP351 | TP351 | TP 351 TP 351
LHR-LIS 7:25 10:00 BAS500 | BA500 | BA500 | BA500 | BA500 | BA500 | BA 500
LTN-LIS 7:40 10:25 U2 2365 U2 2365 | U22365 | U2 2365 | U22365 | U2 2365
LHR-LIS 8:15 10:55 TP353 | TP353 | TP353 | TP353 | TP353 | TP 353 TP 353
LGW-LIS 12:05 14:45 TP341 | TP341 | TP 341

LHR-LIS 12:10 14:50 TP363 | TP363 | TP 363 TP 363
LTN-LIS 13:15 16:00 U2 2365

LHR-LIS 13:25 16:05 TP359 | TP359 | TP359 | TP359 | TP359 | TP 359 TP 359
LHR-LIS 15:25 18:05 BAS502 | BA502 | BA502 | BA502 | BA502 | BA502 | BA 502
LHR-LIS 16:15 18:55 TP 361 TP 361
LGW-LIS 16:15 19:00 U2 8719

LGW-LIS 16:30 19:10 TP 343 | TP 343 | TP 343 TP 343 | TP 343

LGW-LIS 16:30 19:15 U28719 | U28719 | U28719 | U28719 | U2 8719 U2 8719
LHR-LIS 18:15 20:55 TP357 | TP357 | TP357 | TP357 | TP357 | TP 357 TP 357
LHR-LIS 19:35 22:15 TP367 | TP367 | TP 367 TP 367
LHR-LIS 19:40 22:15 BAS504 | BA504 | BA504 | BA504 | BA504 | BA504 | BA504

Nota: U2 — cédigo IATA da transportadora aérea easyJet.
Fonte: Sitios TAP, BA e easyJet.

No Inverno IATA 2012/13, para (e de) Londres existiram, em média, sete voos diarios da TAP
(seis para Heathrow e um para Gatwick), trés da BA (todos para Heathrow) e dois da easyJet (um
para Gatwick e um para Luton)™®. A TAP destaca-se assim das suas concorrentes ao nivel das
faixas horarias, permitindo mais opcbes aos seus clientes™. Outra observacdo percetivel do
esquema da operacdo é que a TAP e a BA operam maioritariamente para o aeroporto mais central
enquanto a easyJet opera para os mais afastados do centro da cidade®’, sendo a Gnica a viajar para
Luton. Este é um dos tracos caracteristicos da distin¢éo entre FSC e LCC.

Ao estudar a rota mais ao detalhe, através dos dados finais de 2012 (Tabela 6), confirma-se o

enorme volume de trafego a utilizar este servico, perfazendo mais de um milhdo de passageiros.

Tabela 6 - Dados na rota LIS-LON-LIS por aeroporto e Transportadora Aérea — 2012

2012
Capacidade Capacidade .
Cidade  Aeroporto Trgnsp. Oferpecida (em O?erecida Passageiros FEEEIES Load-FacFor
Aérea I % % (de Passageiros)
ugares) (em lugares) %

Heathrow TAP 647 553 47% 465 078 44% 72%

BA 345 409 25% 267 855 25% 78%

Londres Gatwick TAP 87 417 7% 57 043 5% 65%

u2 131 401 10% 123 833 12% 94%

Luton U2 156 579 11% 147 653 14% 94%

Total 1 368 359 100% 1061 462 100% 78%

Fonte: Dados ANA, 2013.

15 No Anexo 6 encontra-se o esquema da operagdo Verdo IATA 2013 (31/03/2013 a 26/10/2013) que também
foi alvo da andlise aos pregos praticados pelas trés operadoras.
16 De salientar que “Hordario conveniente” foi o quinto ponto mais valorizado pelos inquiridos no questionario
"0 que valoriza quando viaja de aviao?” desenvolvido no capitulo anterior.
17 De salientar que “Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local pretendido” foi o sexto ponto mais
valorizado pelos inquiridos no questionario “O que valoriza quando viaja de avido?” desenvolvido no capitulo
anterior.
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O aeroporto central de Heathrow representa 72% dos lugares disponiveis e 69% dos passageiros, o
de Gatwick 17% dos lugares disponiveis e dos passageiros e Luton apenas 11% dos lugares
disponiveis mas 14% dos passageiros.

Ao nivel particular da transportadora aérea, a TAP oferece 54% dos lugares disponiveis a venda e
garante praticamente metade do trafego (49%), a BA 25% dos lugares disponiveis a venda e do
trafego e a easyJet 21% dos lugares disponiveis & venda e 26% do trafego. E visivel o load-factor
(LF) de Passageiros'® claramente superior da easyJet (94%) face as outras duas concorrentes.
Constata-se empiricamente que nesta rubrica as LCC apresentam uma melhor performance face as

FSC, como referido anteriormente.

3.2.2. Recolha de Dados e Resultados:

Apds o enquadramento tedrico onde foram descritas as principais caracteristicas da rota iremos
iniciar a analise dos dados recolhidos através do software QL2. E utilizado na aviacéo por diversas
transportadoras aéreas de forma a monitorizar os pregos praticados pela concorréncia e 0s seus
horérios, sendo que esta informacgdo é recolhida nos proprios enderecos eletrénicos de cada uma
delas. Através desta ferramenta informatica, em cada uma das 12 observagbes (13/11/2012,
20/11/2012, 27/11/2012, 04/12/2012, 11/12/2012, 18/12/2012, 01/01/2013, 08/01/2013,
15/01/2013, 29/01/2013, 05/02/2013 e 12/02/2013), foi extraida a informacdo de 150 dias para a
frente com os precos praticados pelas trés concorrentes em todos 0s Seus vO0s nos aeroportos onde
ndo operam isoladamente. Esta recolha de informacédo refere-se apenas a classe de econdémica e
inclui o tipo de tarifas one-way (apenas ida) e round-trip (ida e volta), em que o regresso foi
parametrizado para sete dias depois da data de ida. Assim, a informag&o recolhida é a do preco
cobrado tanto do voo de ida (LIS-LON ou LON-LIS) como do voo de volta sete dias depois.

Para uma melhor compreensdo, no Gréfico 3, é apresentada parcialmente a informacao recolhida
numa das observages (20/11/2012).

18 Load-factor (LF) de Passageiros — n° total de passageiros dividido pelo n° total de lugares oferecidos
(capacidade). E um indicador que reflete a taxa de ocupagao dos voos.
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Gréfico 3 - Observacéo de 20/11/2012 com os pre¢os médios one-way nos voos LON-LIS

Preco =
| TP ——BA U2

700 €

600 €

10 . ‘\\A/LA_M"\J'AA.[\,\/\,\MJ

1 4 7 1013 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 49 52 55 58 61 64 67 70 73 76 79 82 85 88 91 94 97 100103106109112115118121124127130133136139142145148
LONLIS N° Dias da partida

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

Neste exemplo, estdo indicados os precos médios dos diversos voos ida LON-LIS das trés
concorrentes (eixo das ordenadas). Inclui a média dos voos operados pela TAP para Heathrow e
Gatwick, da BA para Heathrow e da easyJet para Gatwick. No eixo das abcissas esta indicada a
distancia da partida em relacéo a data da observacéo, compreendida entre um a 150 dias. Assim, no
caso desta observagdo de dia 20/11/2012 estdo registados os precos dos voos de dia 21/11/2012
(um dia da partida) até dia 19/04/2013 (150 dias da partida). Em alguns dos dias podera ndo existir
informacdo disponivel relativa ao prego (ndo existem voos a operar).

De seguida sera realizada a analise com a agregac¢do dos dados das varias observagfes. A primeira
abordagem incidira sobre o aeroporto de Heathrow, o mais relevante em lugares disponiveis e em
passageiros transportados, onde a TAP concorre com a FSC BA. Posteriormente sera aplicada a

mesma logica no aeroporto de Gatwick, onde a TAP concorre com a LCC easyJet.
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3.2.2.1. Lisboa-Heathrow (ida e volta):
Como se pode verificar no Grafico 4 nos voos a saida de Lisboa para o aeroporto de Heathrow, a

BA (a cor azul) pratica por norma um pre¢o mais elevado que a TAP (a cor verde).

Gréfico 4 - Precos médios round-trip e one-way nos voos LIS-LHR (todas as observaces)

Preco

= TP - Tarifa Média RT Eur TP - Tarifa Média Ida Eur e TP - Tatifa Média Volta Eur

w—F A - Tarifa Média ET Eur =B A - Tarifa Média Ida Eur BA - Tarifa Média Volta Eur

th hoch b dh oh M oh dh o

1 4 10013 16 1% 22 25 28 31 34 37 40 43 46 45 32 55 58 61 64 67 70 73 76 7% 82 85 88 91 94 57 100105106105112115118121124127130133136135142145148
LISLHR N* Dias da partida
Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

No gréafico acima estdo apresentados os precos médios dos voos de ida LIS-LHR e dos voos de
volta (LHR-LIS) sete dias depois. As duas linhas superiores representam o somatdrio da ida e
volta, ou seja, dos pre¢os médios round-trip.

A BA apresenta na maioria dos dias um pre¢o mais alto e a maior discrepancia com a TAP ocorre
nos ultimos 13 dias antes da partida. Constata-se também que o pre¢o disponivel médio da viagem
na TAP é relativamente estavel até cerca dos 30 dias da partida enquanto na BA € até aos ultimos
40 dias. A partir dai, a medida que o voo se vai aproximando do dia da partida, mais cara ficard a

viagem. No sentido contrério (LHR-LIS) as conclusdes foram semelhantes (Anexo 7).
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3.2.2.2. Lisboa-Gatwick (ida e volta):
A TAP nas viagens de Lisboa para Gatwick, em concorréncia direta com uma LCC, j& ndo
apresenta 0 preco mais baixo para o passageiro, como se pode constatar no Gréafico 5.
Independentemente da distdncia da partida é a easyJet (a cor laranja) que na maioria dos casos

apresenta o pre¢o mais competitivo.

Gréfico 5 - Precos médios round-trip e one-way nos voos LIS-LGW (todas as observacées)

e TP - Tarifa Media RTEur TP - Tarifa Media Ida Eur s TP - Tarifa Media Volta Evr

U2 - Tarifa Media RT Eur w12 - Tarifa Media Ida Eur w12 - Tarifa Media Volta Eur

6 10 14 18 22 27 31 35 39 43 48 352 56 60 64 69 73 77 81 85 90 94 03 102 106 111 115 119 123 127 132 136 140 144 148

LISLGW N* Diasda Partida

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

O preco disponivel médio da viagem na TAP e na easyJet é relativamente estavel até aos 55 dias da
partida aproximadamente. A partir dai, & medida que o voo se vai aproximando do dia da partida,
mais cara ficara a viagem, embora o0 preco médio seja bastante baixo comparado com o que foi

observado em Heathrow. No sentido contrario (LGW-LIS) as conclusdes foram semelhantes

(Anexo 8).
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3.2.2.3.  Comparacdo entre Lisboa-Heathrow e Lisboa-Gatwick:
Confrontando os dados das duas rotas podem ser observadas algumas diferencas significativas,

expressas na Tabela 7.

Tabela 7 - Médias, valores minimos, valores maximos e desvio-padrao das tarifas round-trip e

one-way nos voos LIS-LON-LIS (todas as observacoes)

Tarifa Round-Trip Tarifa Voos lda Tarifa Voos Volta

Transp.  prsgia Min, Max, 28V media Min. Max.  P2VIO visdia min., Max, Desvio

Aérea Padréo Padréo Padréo
LISLHRLIS TP 204€ 140€ 878€ 71 € 102€ 70€ 715€ 38 € 102€ 70€ 540€ 38¢€
BA 248€ 140€ 1,391€ 146€ | 130€ 70€ 1258€ 101€ | 118€ 70€ 695€ 72¢€
LISLHRLIS Total 215€ 140€ 1,391€ 98¢€ 109€ 70€ 1,258€ 62€ 106€ 70€ 695€ 49¢€
LISLGWLIS TP 192€ 125€ 824¢€ 88 € 97€ 62€ 707€ 51€ 96€ 62€ 532€ 49¢€
U2 153€ 68€ 589€ 77 € 79€ 22€ 425€ 51€ 76 € 22€ 422€ 48€
LISLGWLIS Total 174€ 68€ 824€ 85 € 89€ 22€ 707€ 51€ 87€ 22€ 532€ 49€
Total LISLONLIS 213€ 68€ 1,391€ 97¢€ 108€ 22€ 1,258€ 61€ 105€ 22€ 695€ 50€

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

Aeroporto RT

E possivel observar que as viagens para (e de) Heathrow s3o mais caras do que para Gatwick, o que
se confirma nos valores médios, minimos e maximos. No aeroporto de Heathrow, em média, um
bilhete é 41,00€ (215,00€-174,00€) mais caro numa viagem ida e volta, 20,00€ (109,00€-89,00€)
mais caro numa ida e 19,00€ (106,00€-87,00€) mais caro numa volta.

Os valores minimos cobrados em Heathrow sdo coincidentes na TAP e na BA enguanto no
aeroporto de Gatwick tal ndo acontece: a easyJet apresenta valores consideravelmente mais baixos
que a TAP. A LCC ¢é menos dispendiosa: 57,00€ (125,00€-68,00€) numa viagem ida e volta e
40,00€ (62,00€-22,00€) numa viagem individual ida e igualmente volta.

Em relacdo as tarifas maximas cobradas constata-se novamente que o destino Heathrow atinge
valores bastante mais elevados que Gatwick: mais 567,00€ (1391,00€-824,00€) numa viagem ida e
volta, mais 551,00€ (1258,00€-707,00€) numa ida e mais 163,00€ (695,00€-532,00€) numa volta.
Em Heathrow todas as tarifas mais elevadas pertencem a BA e em Gatwick a TAP.

A variabilidade nas tarifas, medido através do desvio-padrdo, € maior em Heathrow do que em
Gatwick, exceto nos voos de volta em que tém o mesmo valor no conjunto. Em Heathrow, a BA
demonstra uma muito maior dispersdo nos seus precos que a TAP. Em Gatwick, os valores estdo
mais proximos da média amostral, quer na TAP quer na easylJet, e as suas variacOes tarifarias sdo
semelhantes.

Analisando a correlagdo de precos praticados pelas diferentes transportadoras aéreas, com os dados

da Tabela 8, fica evidenciada a elevada interdependéncia entre eles.
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Tabela 8 - Coeficiente de correlacdo linear de Pearson (r) e
Coeficiente de determinagéo (r) nas tarifas LIS-LON-LIS

Tarifas TAP vs. BA \

. . r r
Tipo de Tarifa (1<r<l) 0<P<1)
Ida e Volta 0.90 0.81
LIS-LHR Ida 0.91 0.83
Volta 0.79 0.62
Ida e Volta 0.94 0.88
LHR-LIS Ida 0.92 0.84
Volta 0.89 0.80
Tarifas TAP vs. easyJet |
. . r r
Tipo de Tarifa (1<r<1) O0<r<1)
Ida e Volta 0.94 0.88
LIS-LGW Ida 0.87 0.76
Volta 0.91 0.83
Ida e Volta 0.96 0.91
LGW-LIS Ida 0.94 0.88
Volta 0.89 0.79

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

Através do coeficiente de correlacdo linear de Pearson (r) conclui-se que os precos entre a TAP e a
BA (Heathrow) e entre a TAP e a easyJet (Gatwick) estdo positivamente correlacionados. Embora
correlacdo ndo signifique causalidade, as alteragdes sofridas no preco (aumentos ou diminuic¢des)
da TAP é acompanhado por modificagcbes no preco (aumentos ou diminuicdes) da BA (Heathrow)
e da easylJet (Gatwick).

As correlagfes observadas nestas rotas séo classificadas como fortes (estdo entre 0,71 e 0,90) e
muito fortes (estdo entre 0,91 e 1), sendo que os valores em Gatwick ainda se destacam mais.

Foi também calculado o coeficiente de determinacdo (r’) que indica a qualidade da regresséo.
Quanto mais proximo da unidade for este coeficiente maior serd a sua validade. Conclui-se que a
regressao efetuada, baseada nos precos praticados pela TAP, explica, na maioria dos casos, mais de
80% da variancia nos pregos da BA (Heathrow) e da easyJet (Gatwick). Os valores mais baixos séo
relativos aos voos de volta no LIS-LHR (r>=62%) e aos voos de ida no LIS-LGW (r’=76%).
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4. CONCLUSOES

A rentabilidade das FSC, num setor per si com margens reduzidas, tem enfrentado sérios
obstaculos que comprometem o seu bom desempenho. O mais dificil de ultrapassar serd, sem
duvida, superar a concorréncia das LCC que revolucionaram em absoluto o transporte aéreo de
médio-curso. O seu inovador modelo de negécio, baseado na lideranca de custos, colocou em risco
a estratégia genérica de diferenciacao utilizada pelas FSC.

O sucesso das LCC evidencia sinais claros que os passageiros de médio-curso demonstram uma
maior sensibilidade ao preco e uma menor valorizagdo dos servigos adicionais, revelando uma
transformacdo das fontes de diferenciacdo. O preco, sendo um fator de compra preponderante,
remete-nos para uma questao-chave: entender se o diferencial de custos entre FSC e LCC podera ser
mantido no longo prazo, quando esta rubrica é a garantia de tarifas competitivas. A extensdo desta
disparidade dependeré da capacidade de reducdo de custos das FSC e, por outro lado, da destreza
das LCC em ndo ampliarem os seus custos, a medida que crescem em dimensé&o.

Sabendo que o0s custos em servicos numa transportadora aérea tradicional tém uma elevada
preponderéncia nos custos totais (Doganis, 2010), este trabalho foi desenvolvido essencialmente
com dois objetivos. Em primeiro lugar, identificar quais os servigos mais valorizados pelos
passageiros de médio-curso, com o intuito de contribuir para que as transportadoras aéreas,
independentemente do modelo de negdcio, estejam mais direcionadas para as necessidades e
preferéncias dos seus clientes, devendo ai atuar de uma forma mais enérgica. Nos servicos menos
valorizados poderdo gradualmente desmobilizar recursos nas viagens de menor duragdo. No caso
das FSC, esta reorientacdo estratégica permitird reduzir o diferencial de custos em relagdo as LCC,
possibilitando uma maior rentabilidade e simultaneamente competitividade das suas tarifas, apesar
do seu modelo de negdcio ser inevitavelmente sempre mais oneroso.

Em segundo lugar, com esta investigacdo é pretendido avaliar qual dos dois modelos de negdcio
estudados estara melhor preparado no longo prazo para satisfazer as necessidades dos clientes de
transporte aéreo de médio-curso.

Neste pressuposto, foi realizado um inquérito para identificar os fatores criticos de compra no
transporte aéreo de médio-curso. Posteriormente, foi avaliada a dimensdo mais valorizada (“Prego
cobrado pelo bilhete””) numa rota especifica de médio-curso (Lisboa-Londres).

Do inquérito concluiu-se, das 748 respostas, que o fator de compra mais valorizado para 0s
inquiridos foi claramente o “Preco cobrado pelo bilhete” (4,62 de média numa escala Likert de um
a cinco). A “Seguranca/ confianca transmitida pela transportadora aérea” também se destacou
positivamente, posicionando-se em segundo lugar (4,30). De seguida, com valores préximos,
ficaram a “Boa experiéncia anterior” (4,03), a “Pontualidade dos voos” (3,95), o “Horario

conveniente” (3,85) e a “Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local pretendido” (3,82).
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Constata-se que todos eles estdo relacionados com a verdadeira esséncia de viajar, ficando
excluidos os servicos “complementares”. E nestes fatores que as transportadoras aéreas,
independentemente do seu modelo de negocio, deverdo concentrar os seus esforcos para
satisfazerem os seus passageiros.

Por outro lado, o fator considerado menos importante foi a “Existéncia de local fisico de venda de
bilhetes (agéncia de viagens e/ ou balcdo de vendas da propria companhia)” (1,97). Outros pontos
que se evidenciaram negativamente foram: “Acesso a lounges no aeroporto” (2,44), “Jornais/
revistas gratuitos a bordo” (2,51), “Embarque/ desembarque diferenciado” (2,67), “Entretenimento
a bordo (video, musica, jogos, etc.)” (2,70) e “Internet (Wi-Fi) e rede mdvel a bordo” (2,70).

Nestas dimensdes, as empresas (em particular as FSC que incluem estes servi¢os) poderdo
desmobilizar recursos, desinvestindo ou externalizando algumas delas para terceiros que as
executem a um menor custo. A poupanca que dai advém permitira apresentar tarifas mais
competitivas.

Apenas a “Existéncia de local fisico de venda de bilhetes” foi amplamente considerada “Nada
importante” (39%), o que podera sugerir que embora os outros fatores menos valorizados sejam
considerados dispensaveis, sera positivo para o cliente poder usufruir deles. No caso de se optar por
descontinuar ou extinguir algum dos servicos atras apresentados, este deveria ser o escolhido.
Decisdes desta ordem necessitam sempre de bastante ponderacéo porque, a medida que vao sendo
eliminados servicos, existe o risco das FSC estrategicamente posicionarem-se “stuck in the middle”.
Também foram avaliadas as respostas tendo em conta o perfil dos inquiridos. No caso das
preferéncias por grupo etario, concluiu-se que, regra geral, quanto maior a idade dos inquiridos,
menor sensibilidade ao pre¢o e maior a importancia atribuida aos maltiplos servigos (privilegiando
mais comodidade na sua viagem).

Em relagcdo ao nimero médio de viagens por ano (ida e volta), observa-se que quanto mais viajado
¢ o inquirido, menos valoriza os servigos “acessorios”. Consideram sim relevantes as dimensdes
mais relacionadas com a propria esséncia de viajar como o “Horario conveniente” e a
“Proximidade do aeroporto de chegada/ partida ao local pretendido”.

Tendo em conta 0 motivo das viagens realizadas, constata-se que 0s passageiros de negdcios sao
mais exigentes que os de lazer. Valorizam mais todos o0s servicos, exceto os que ndo lhe
acrescentam qualquer valor como o “Maior n° de Kgs permitido na bagagem de mao/ pordo”
(normalmente este tipo de trafego ndo necessita de muita bagagem) e a “Diversidade de destinos,
incluindo voos intercontinentais” (0s seus trajetos por norma sdo intra-europeus e com destino aos
grandes centros de decisdo). Atribuem menos importdncia ao ‘“Prego cobrado pelo bilhete”
revelando uma maior predisposicdo para pagar mais (as suas entidades empregadoras assumem por
norma estes encargos), estando em linha com os estudos indicados no subcapitulo “A elasticidade-

preco da procura no Transporte Aéreo”.
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Os resultados atras apresentados, embora com consciéncia das limitacdes inerentes a este tipo de
analise, consideraram-se em grande parte representativos da procura no transporte aéreo de médio-
curso, especialmente no caso dos fatores de compra mais valorizados. A amostra conseguida foi
significativa (748 obs.) e os pontos mais valorizados pelos inquiridos apresentaram um desvio-
padrdo menor, revelando unanimidade e concordancia entre as respostas.

Concluida a anélise do inquérito, avaliou-se o fator de critico de compra mais valorizado, o “Prego
cobrado pelo bilhete”, na rota Lisboa-Londres, de forma a garantir uma aplicabilidade mais pratica
aos resultados obtidos e saber como ambos os modelos de negdcio atuam nesta dimenséo.
Empiricamente, comprovou-se alguns dos pressupostos estudados: as LCC viajam para aeroportos
secundarios e apresentam tarifas menores.

Verificou-se que nas viagens para o aeroporto de Heathrow, onde concorrem duas FSC, a TAP, ao
nivel do preco, é mais competitiva que a BA. No aeroporto de Gatwick, onde a TAP concorre com
a LCC easyJet, ja ndo consegue apresentar os valores mais baixos.

Comparando as viagens para os dois aeroportos, fica a evidéncia empirica que 0s precos em
Gatwick sdo bastante inferiores aos praticados em Heathrow tanto ao nivel do preco médio
(-41,00€ ida e volta, -20,00€ ida e -19,00€ volta), minimo (-72,00€ ida e volta, -48,00€ ida ¢
igualmente volta) e maximo (-567,00€ ida e volta, -551,00€ ida e -163,00€ volta). Fica
comprovado que as LCC para além de praticarem tarifas mais baixas “for¢am”, com a sua
presenca, a reducdo de valores nas suas concorrentes FSC: a TAP pratica precos menores em
Gatwick (para além de razdes justificadas por menores taxas de aeroporto aqui que em Heathrow).
Em Heathrow, onde a concorréncia ndo é tdo intensa entre TAP e BA, os valores minimos cobrados
sdo coincidentes, ou seja, as empresas ndo estdo dispostas a vender abaixo de determinado prego
(140,00€ ida e volta e 70,00€ ida e igualmente volta). Em Gatwick tal ndo acontece: a easyJet
apresenta valores consideravelmente mais baixos que a TAP.

A variabilidade média nas tarifas, medido através do desvio-padrdo, €, regra geral, maior em
Heathrow que em Gatwick. Em Heathrow, a BA demonstra uma maior dispersdo nos seus precos
(diferenga entre a tarifa mais baixa e a mais alta) que a TAP. Em Gatwick, a dispersdo de pregos é
inferior na easyJet comparativamente & TAP, estando em linha com a investigagdo dos autores
Knorr e Zigova (2004) que concluiram que as LCC divergem menos nos pregos.

Analisando a correlacdo de precos praticados pelas diferentes transportadoras aéreas, fica
evidenciada a elevada interdependéncia entre eles. Os precos entre a TAP e a BA (Heathrow) e
entre a TAP e a easyJet (Gatwick) estdo positivamente correlacionados, ou seja, as alteracGes
sofridas no preco (aumentos ou diminuicdes) da TAP é acompanhado por modificacdes no preco

(aumentos ou diminui¢6es) nas suas concorrentes, especialmente em Gatwick.
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Foi também calculado o coeficiente de determinacdo (r?) do qual se concluiu que os precos
praticados pela TAP explicam, na maioria dos casos, mais de 80% da variancia nos precos da BA
(Heathrow) e da easyJet (Gatwick).

Apbs a identificacdo dos fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso (o primeiro
objetivo deste trabalho) interessa responder a segunda questdo de investigagdo: “Tendo por base os
dois modelos de negdcio vigentes, qual estard melhor preparado no longo prazo para satisfazer as
necessidades dos clientes de transporte aéreo de médio-curso?”.

As FSC quando compreenderem que ndo poderdo vencer a “guerra” de precos com as LCC vao
procurar diferenciar-se da concorréncia, numa logica de coexisténcia. Vao esforcar-se por
convencer 0s potenciais clientes a pagar mais pelos beneficios adicionais nos servigos que
apresentam. No entanto, como 0s passageiros valorizam claramente mais o preco nas viagens de
meédio-curso em detrimento de servigos “complementares”, sdo as LCC no longo prazo que tém
mais margem de crescimento. O seu modelo de neg6cio esta melhor preparado para satisfazer as
necessidades dos clientes. Para além de terem diminuido os precos praticados no transporte aéreo
também alteraram as expectativas em relacdo ao pre¢o a pagar por uma viagem.

Assim, é de crer que as LCC véo imperar no médio-curso®® enquanto as FSC, em termos de receita,
vao cada vez mais depender do longo-curso.

A “ameaga” low-cost continua a “ganhar terreno” e 0s pr6ximos anos serdo determinantes para
avaliar a capacidade de resposta das FSC que podera passar por maltiplas agdes:

a. Sem uma reavaliacdo do seu modelo de negdcio, nunca serd uma boa opgao entrar numa
“guerra” de pregos uma vez que ndo estdo “desenhadas” para liderar nos custos e, como foi
visto, existe uma forte correlagdo nos pregos praticados. Se a TAP reduzir 0s seus precos, a
easyJet responde de igual forma, permanecendo abaixo e mantendo um diferencial
semelhante. A estrutura de custos das LCC podera subsistir muito mais tempo nesta
politica sem sofrer tantos efeitos danosos. A solugdo para uma maior competitividade das
tarifas das FSC sera suprimir todos os custos em atividades que ndo as diferencie da
concorréncia nem traga valor acrescentado ao seu trafego atual e potencial.

b. Adicionalmente, deverdo evidenciar de forma clara, junto dos seus clientes, as suas
vantagens competitivas em todas as outras dimensdes para além do preco. Séo essas que
deverdo justificar o preco mais elevado de forma a obter uma proposta de valor interessante
para os passageiros. Por exemplo, no segundo fator de compra mais valorizado pelos
inquiridos, a “Seguran¢a/ confianga transmitida pela transportadora aérea”, as FSC deste

estudo ficam melhor classificadas no ranking internacional de transportadoras aéreas mais

19 A comprovar esta afirmacdo, a data de fecho deste estudo, a Ryanair anunciou a entrada na rota Lisboa-
Londres no Inverno IATA 2013/2014, a partir de 26/11/2013, operando com duas frequéncias diarias para o
aeroporto secundario de Stansted (STN). Apesar de favorecer os consumidores, tera certamente um impacto
negativo na receita das empresas incumbentes.
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seguras: a TAP em 7° lugar, a BA em 10° e a easyJet em 17°. A easylet, neste exemplo,
estad bem posicionada mas a maior LCC europeia, a Ryanair, esta em 322 (Anexo 9).

Outra area de atuacdo devera ser ao nivel do tarifario. Para as FSC manterem a sua tarifa
média em niveis aceitaveis, sem deixar de captar trafego mais sensivel ao preco, € crucial
uma correta segmentacao dos seus clientes. O ideal sera conseguir cobrar mais aos clientes
com maior disponibilidade para pagar e menos aos que sdo mais sensiveis ao prec¢o. Para tal,
deverdo ser reintroduzidas restricdes® no tarifario de forma a diferenciar o preco (e o
produto) tendo em conta as diferentes necessidades. Na rota Lisboa-Londres, estudada neste
trabalho, o tarifario € totalmente despenalizado, o que possibilita a qualquer tipo de cliente
pagar sempre a tarifa mais baixa, ndo existindo distingdo, por exemplo, do trafego de
negocios do de lazer. A eliminacdo das restri¢des tarifarias resulta numa perda de receita
para as transportadoras aéreas tradicionais (Belobaba et al., 2009).

Por fim, como a literatura indica, as empresas que seguem estratégias orientadas para a
qualidade no servigo deverdo caracterizar-se pela continua recolha de informacgdo baseada
no feedback dos seus clientes (Albrecht, 1992; Evelyn e DeCarlo, 1992; Miller, 1992;
Sonnenberg, 1991; Peters e Austin, 1985; Peters e Waterman, 1982). A garantia de niveis
6timos de servico ao cliente depende do rigor com que se identificam as suas expectativas.

20 Ao nivel do tarifario as trés operadoras aéreas (TAP, BA e easylet) ndo apresentam restricdes com o
objetivo de segmentar trafego: ndo existem tempos minimos e maximos de estadia (Minimum e Maximum
Stay), obrigatoriedade do passageiro pernoitar de sabado para domingo (Sunday Rule) e tarifas (as mais
baratas) que ndo conseguem ser emitidas (reservadas) a “x” dias da partida (Advanced Purchase).
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6. ANEXOS

Anexo 1 - Inquérito online elaborado e utilizado na recolha de dados

Versao Portuguesa: “O que valoriza quando viaja de avido?”

Q1 Género:
O Feminino (1)
QO Masculino (2)

Q2 Pais de residéncia:

O Portugal (1)

O Reino Unido (2)

QO Outro pais europeu (3)

Q Outro pais ndo europeu (4)

Q3 Grupo etério:

até 18 anos (1)
19-25 anos (2)
26-35 anos (3)
36-45 anos (4)
46-65 anos (5)
mais de 65 anos (6)

Q 000000

4 Situacdo laboral:

Estudante (1)

Empregado por conta de outrem (2)
Empregado por conta prépria (3)
Reformado (4)

Desempregado (5)

00000

Q

5 NUmero médio de viagens por ano (ida e volta) em companhias de aviacdo comercial:
1 viagem (1)

2-4 viagens (2)

5-7 viagens (3)

mais de 7 viagens (4)

Néo viajo (5)

0000

Q6 Motivo da maioria das viagens anuais realizadas:
O Lazer (1)

O Negocios (2)

O Outro (3)

Q7 Classe de viagem mais utilizada:
O Classe Econdmica (1)
O Classe Executiva (2)
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Q8 Na sua opinido, qual é o grau de importancia dos seguintes fatores para a escolha de uma determinada
companhia de aviagdo num voo de médio-curso (europeu)?

Nada Pouco Importante Muito Extremamente

Importante | Importante 3) Importante Importante

(1) (2) (4) ©)

Existéncia de local fisico de venda de bilhetes
(agéncia de viagens e/ ou balcdo de vendas da propria o O] O] O] O]
companhia) (1)
Sgguranga/ confianca transmitida pela companhia o o o o o
aérea (2)
Boa experiéncia anterior (3) o O] O] O] O]
piversidgde de_destinos, incluindo voos o o o o) o
intercontinentais (4)
Horéario conveniente (5) Q O O @] Q
Pontualidade dos voos (6) o @) @) @) @)
Preco cobrado pelo bilhete (7) o O O o Q
Existéncia de _check-in gratuito em balcéo fisico, além o o o o o
do self check-in (8)
Reserva de um lugar especifico no avido (9) o @) @) @) @)
Flexibilidade na alteracdo das datas de viagem (10) o O O o O
Reembolso em caso de desisténcia da viagem (11) o @) @) @) @)
Acesso a lounges no aeroporto (12) o @) @) @) @)
Mai~or namero de Kgs permitido na bagagem de méo/ o o o o o
porédo (13)
Qualidade/ conforto das aeronaves (14) o @) @) o @)
Qualidade da tripulacdo de cabine a bordo (15) o O O O] Q
Refei¢cdes/ bebidas gratuitas a bordo (16) o O O O] Q
Jornais/ revistas gratuitos a bordo (17) o @) @) Q @)
(Elngt)retenlmento a bordo (video, musica, jogos, etc.) o o o o o
Internet (Wi-Fi) e rede mével a bordo (19) o @) @) o @)
Programa de fidelizacdo/ acumulacéo de milhas para o o o o o
passageiros frequentes (20)
Proximidade_do aeroporto de chegada/ partida ao o o o o o
local pretendido (21)
Rapidez no embarque/ desembarque (22) o @) @) o @)
Embarque/ desembarque diferenciado (23) o O O o Q
35
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Versao Inglesa: “What do you value when you travel by plane?”

Q1 Gender:
O Female (1)
O Male (2)

Q2 Country of residence:

QO Portugal (1)

QO United Kingdom (2)

O Another european country (3)

QO Another non-european country (4)

Q3 Age group:

O upto 18 yearsold (1)
19-25 years old (2)
26-35 years old (3)
36-45 years old (4)
46-65 years old (5)
over 65 years old (6)

00000

4 Job situation:
Student (1)

Posted employed (2)
Self-employed (3)
Retired (4)
Unemployed (5)

e}

0000

O

5 How many return trips have you taken approximately in the last 12 months (in commercial airlines)?
1trip (1)

2-4 trips (2)

5-7 trips (3)

over 7 trips (4)

O ldon’ttravel (5)

0000

Q6 Purpose of the majority of the trips:
Q Leisure (1)

Q Business (2)

Q Other (3)

Q7 Class of service mostly used:
O Economy Class (1)
O Executive Class (2)
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Q8 In your opinion, what's the degree of importance of the following items when choosing an airline in a

medium-haul flight?

Existence of a physical place for selling
passenger tickets (travel agency and / or ticket
counter owned by the airline) (1)

Important

)

O

Not Very | Somewhat

Important

(2)

(@)

Important

©)

(@)

Very
Important

(4)

(@)

Extremely
Important

©)

O

Company safety / reliability (2)

Positive experience in the past (3)

Variety of routes, including long-haul flights (4)

Convenient schedule (5)

Punctuality (6)

Price charged for the ticket (7)

Free existence of counter check-in service,
besides self-check-in (8)

O |0]0|0|0|0]|0

O [0|0|0|0|0|0

O [0|0|0|0|0|0

O [0|0|0|0|0|0

O [O|00|0|0|0

Reservation of a specific seat on the aircraft (seat
assignment) (9)

@

@)

@)

(@)

@

Ticket changes allowed in booking travel dates
(10)

@)

@)

@)

@)

@)

Right to receive payment refund when travel is
cancelled (11)

Access to airport lounges (12)

Bigger weight limits allowed for carry-on
baggage and checked baggage (13)

Quality / comfort of aircrafts (14)

Quality of on-board cabin crew (15)

Free meal / beverages (16)

Free newspapers / magazines (17)

In-flight entertainment (movies, music,
videogames, etc.) (18)

O |0|0|0|O| O |O| ©

O [O|0|0|0| O |O] ©

O [O|0|0|0| O |0 ©

O |O|0|0|0| © |O] ©

O [O|0|0|0O| O |O] ©

Internet (Wi-Fi) and mobile network on-board
(19)

@)

@)

@)

@)

@

Frequent flyer program (earning miles) (20)

@)

@)

@)

@)

@)

Proximity of the airport of arrival / departure to
the desired destination (21)

@)

@)

@)

@)

Quickness at boarding / disembarking procedure
(22)

Differentiated boarding / disembarking (23)
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Anexo 2 - Valores absolutos: Questdo 8: “Na sua opinido, qual é o grau de importancia dos
seguintes fatores para a escolha de uma determinada companhia de aviagdo num voo de médio-
curso (europeu)?”’

INEGES Pouco Muito Extremamente

‘ Importante

Importante  Importante Importante  Importante  Obs. Média anking de
2 ‘ 3 4 5 Valorizagdo
Q8-01 Local fisico de
venda de bilhetes
CQ:;' ginsg‘:\g”m”‘?a/ 1 18 121 221 387 748 | 4,30 20
A 2 24 145 355 222 748 | 4,03 30
(?ei't?:o'sj“’ers'dade de 25 109 239 261 114 748 | 344 120
CQOE:]' \?esng‘r’]';‘;‘“" 5 44 202 304 103 748 | 385 50
Q8-06 Pontualidade 2 31 187 307 221 748 | 3,95 4°
Q8-07 Preco 1 2 40 102 513 748 ! 10
Q8-08 Check-in gratuito 42 170 241 201 94 748 | 3,18 14°
812;39 EETE €3 U 68 247 201 154 78 748 | 2,90 160
(?;;%Emgé'r:qdade nas 15 110 258 251 114 748 | 3,45 11°
Q8-11 Reembolso 10 68 199 245 226 748 | 3,81 7°
Q8-12 Acessoa lounge | 157 282 177 89 43 718 | 244 [N
_ f )

e deKgs | 5 115 285 211 106 748 | 333 | 13°
gs;lnivcegnf‘mo b 5 50 232 280 181 748 | 378 90
g,ili Zﬁg‘r’é?ao e 12 79 245 261 151 748 | 3,61 100
Sgizzfgefggﬁﬁgzl 49 188 287 154 70 748 | 3,01 150
Sri;gt ;:ma's’ SRS 129 281 206 94 38 748 | 2,51
bQ(i'dlf Sl 107 249 212 123 57 748 | 270
Q8-19 Internet a bordo 119 230 219 114 66 748 | 2,70 18°
;?ai;ig;:ggrf?g;entes 95 219 229 143 62 748 | 281 170
Se?ﬁ) r':gox'm'dade e 10 43 219 274 202 748 | 382 6°
Sﬁ;ﬁqﬁgp'dez 19 5 42 230 305 166 748 | 378 go
gféfsnzggjrq“e 101 238 257 114 38 748 | 267 -
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Anexo 3 - Valores absolutos: Fatores para a escolha de uma determinada Transportadora Aérea
num voo de médio-curso por grupo etario

Média

Grupo Etario Desvio Ranking )
~ > i

19-25an0s  26-35anos  36-45anos  46-65anos Padrdo Desvio-Padréo

Q8-01 Local fisico de venda de bilhetes 2,07 1,76 2,11 2,25 0,21 210
Q8-02 Seguranca/ confianca 4,28 4,18 4,48 4,53 0,16 18°
Q8-03 Boa experiéncia anterior 4,07 4,04 3,96 4,04 10
Q8-04 Diversidade de destinos 3,59 3,34 3,38 3,51 0,11 70
Q8-05 Horario conveniente 3,71 3,90 3,87 4,02 0,13 go
Q8-06 Pontualidade 3,85 3,95 3,97 4,19 0,14 130
Q8-07 Prego 4,69 4,67 4,55 4,40 0,14 110
Q8-08 Check-in gratuito 3,24 3,06 3,13 3,43 0,16 17°
Q8-09 Reserva de lugar 2,64 2,86 3,17 3,37 230
Q8-10 Flexibilidade nas datas de viagem 3,46 3,34 3,58 3,69 0,15 150
Q8-11 Reembolso 3,76 3,68 4,03 4,10 0,20 20°
Q8-12 Acesso a lounge 2,42 2,23 2,68 2,90 0,29 220
Q8-13 Maior n° de Kgs - bagagem 3,53 3,24 3,23 3,28 0,14 14 0°
Q8-14 Conforto das aeronaves 3,66 3,76 3,84 4,00 0,14 120
Q8-15 Tripulagéo de cabine a bordo 3,58 3,52 3,75 3,89 0,17 190
Q8-16 Refeicdes/ bebidas gratuitas 2,91 2,98 3,21 3,10 0,13 10°
Q8-17 Jornais/ revistas gratuitos 2,51 2,43 2,64 2,68 0,12 go
Q8-18 Entretenimento a bordo 2,75 2,65 2,80 2,65 0,08 40
Q8-19 Internet a bordo 2,83 2,68 2,56 2,68 0,11 5o
Q8-20 Programa passageiros frequentes 2,84 2,73 2,83 3,00 0,11 60
Q8-21 Proximidade do aeroporto 3,84 3,78 3,84 3,95 0,07 20
Q8-22 Rapidez no embarque 3,77 3,73 3,81 3,90 0,07 30
Q8-23 Embarque diferenciado 2,67 2,54 2,86 2,86 0,16 16°
Frequéncia 208 319 117 81

21 Ranking Desvio-padrdo — Tendo em conta o valor do desvio-padrdo dos 23 pontos da questdo 8 foi criado
um ranking. O 10 desta ordem é o que tem o menor desvio-padrdo e o 23° o que tem o maior.
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Anexo 4 - Valores absolutos: Fatores para a escolha de uma determinada Transportadora Aérea
num voo de médio-curso por n°® médio de viagens por ano (ida e volta)

. alo d 9 PO 0 (Id 0 0 Ra g
g 4 g age d 0 Padrao Desvio-Pad
Q8-01 Local fisico de venda de bilhetes 2,23 1,81 1,80 1,62 230
Q8-02 Seguranca/ confianca 4,37 4,25 4,29 4,24 0,06 40
Q8-03 Boa experiéncia anterior 4,04 3,99 4,10 4,10 0,05 20
Q8-04 Diversidade de destinos 3,50 3,38 3,41 3,52 0,06 60
Q8-05 Horario conveniente 3,73 3,88 3,94 4,24 0,21 200
Q8-06 Pontualidade 3,91 3,95 4,23 3,90 0,16 16°
Q8-07 Prego 4,64 4,64 4,53 4,54 0,06 30
Q8-08 Check-in gratuito 3,37 3,10 3,03 2,74 0,26 220
Q8-09 Reserva de lugar 2,84 2,93 3,16 2,72 0,18 19°
Q8-10 Flexibilidade nas datas de viagem 3,54 3,37 3,51 3,40 0,08 go
Q8-11 Reembolso 3,93 3,74 3,71 3,70 0,11 11°
Q8-12 Acesso a lounge 2,56 2,36 2,20 2,50 0,16 17°
Q8-13 Maior n° de Kgs - bagagem 3,41 3,27 3,40 3,10 0,14 14°
Q8-14 Conforto das aeronaves 3,82 3,78 3,66 3,70 0,07 8o
Q8-15 Tripulagéo de cabine a bordo 3,68 3,58 3,54 3,56 0,06 50
Q8-16 Refeicdes/ bebidas gratuitas 3,02 3,08 2,76 2,88 0,14 130
Q8-17 Jornais/ revistas gratuitos 2,57 2,52 2,36 2,24 0,15 15°
Q8-18 Entretenimento a bordo 2,67 2,76 2,47 2,78 0,14 120
Q8-19 Internet a bordo 2,79 2,63 2,66 2,70 0,07 70
Q8-20 Programa passageiros frequentes 2,78 2,84 2,83 2,80 ‘ 10
Q8-21 Proximidade do aeroporto 3,78 3,79 4,00 4,10 0,16 180
Q8-22 Rapidez no embarque 3,80 3,74 3,94 3,70 0,11 10°
Q8-23 Embarque diferenciado 2,83 2,60 2,54 2,28 0,22 21°
Frequéncia 307 321 70 50

22 Ranking Desvio-padrdo — Tendo em conta o valor do desvio-padrdo dos 23 pontos da questdo 8 foi criado
um ranking. O 10 desta ordem é o que tem o menor desvio-padrdo e o 23° o que tem o maior.
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Anexo 5 - Valores absolutos: Fatores para a escolha de uma determinada Transportadora Aérea
num voo de médio-curso por motivo da maioria das viagens anuais realizadas

otivo d 0 d g a 0 Desvio R 0

5 gdcio Padrao Dad :
Q8-01 Local fisico de venda de bilhetes 1,97 2,00 40
Q8-02 Seguranca/ confianga 4,29 4,32 30
Q8-03 Boa experiéncia anterior 4,03 4,00 20
Q8-04 Diversidade de destinos 3,44 3,43 10
Q8-05 Horario conveniente 3,82 4,04 0,16 18°
Q8-06 Pontualidade 3,92 4,18 0,18 19°
Q8-07 Preco 4,65 4,46 0,14 16°
Q8-08 Check-in gratuito 3,16 3,21 0,03 50
Q8-09 Reserva de lugar 2,82 3,31 230
Q8-10 Flexibilidade nas datas de viagem 3,40 3,68 0,19 21°
Q8-11 Reembolso 3,78 3,93 0,11 11°
Q8-12 Acesso a lounge 2,38 2,56 0,13 140
Q8-13 Maior n° de Kgs - bagagem 3,32 3,22 0,07 go
Q8-14 Conforto das aeronaves 3,75 3,86 0,08 10°
Q8-15 Tripulagdo de cabine a bordo 3,58 3,74 0,11 12°
Q8-16 Refeicbes/ bebidas gratuitas 2,98 3,05 0,05 6°
Q8-17 Jornais/ revistas gratuitos 2,47 2,69 0,15 17°
Q8-18 Entretenimento a bordo 2,68 2,76 0,06 70
Q8-19 Internet a bordo 2,65 2,92 0,19 200
Q8-20 Programa passageiros frequentes 2,76 3,03 0,20 220
Q8-21 Proximidade do aeroporto 3,82 391 0,06 8o
Q8-22 Rapidez no embarque 3,75 3,92 0,12 13°
Q8-23 Embarque diferenciado 2,63 2,81 0,13 15°

Frequéncia 617 96

23 Ranking Desvio-padrdo — Tendo em conta o valor do desvio-padrdo dos 23 pontos da questdo 8 foi criado
um ranking. O 10 desta ordem é o que tem o menor desvio-padrdo e o 23° o que tem o maior.
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Anexo 6 - Numeros de voo e frequéncias no LIS-LON-LIS — Verdo IATA 2013 (31/03/2013 a
26/10/2013)

Lisboa-Londres

Origem-Destino = Partida ‘ Chegada‘ 22 Feira ‘ 3% Feira ‘ 42 Feira ‘ 52 Feira ‘ 6% Feira ‘ Sabado ‘ Domingo

|
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |

Londres-Lisboa

Origem-Destino = Partida ‘ Chegada | 22 Feira | 32 Feira | 4% Feira | 5% Feira | 6°Feira ‘ Sébado ‘ Domingo ‘

e

LGW-LIS TP 341 | TP 341 | TP 341

Fonte: Sitios TAP, BA e easyJet.
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Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

Anexo 7 - Precos médios round-trip e one-way nos voos LHR-LIS (todas as observacoes)

TP - Tarifa Media RT Eur TP - Tarifa Media Ida Eur m==TP - Tarifa Media Volta Eur
=B A - Tarifa Média BT Eur =B A - Tarifa MidiaIda Eur BA - Tanfa Média V olta Eur

A

"4

v ASOS)
DA /7 — [N A VA
V\Wkﬁs‘_’ SIS O A N . T SN2\ a ANS N SV Y 4

1 4 7 1013 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 49 52 55 38 61 64 67 70 73 76 79 82 85 88 91 54 G7 100105106109112115118121124127130133136139142145148
LHRLE N° Dias da partida

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.

Anexo 8 - Pregos médios round-trip e one-way nos voos LGW-LIS (todas as observagdes)

Preco
400€
wmm TP - Tarifa Media RT Eur TP - Tarifa Media Ida Eur s TP - Tarifa MEdia Volta Eur
I50€ - Tarifa Media RT Eor e [J2 - Tarifa Media Ida Eur s 12 - Tari fa MEdia Volta Eur
00€
230€
200€
150€
100€
j0€
0€
1 6 10 14 18 22 27 31 33 39 43 48 32 56 60 64 69 73 77 81 85 90 o4 93 102 106 111 115 119 123 127 132 136 140 144 148
LGWLIS N® Diasda Partida

Fonte: Dados trabalhados a partir do software QL2.
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Fatores criticos de compra no transporte aéreo de médio-curso: O caso da rota Lisboa-Londres

Anexo 9 - Ranking internacional das 60 Transportadoras Aéreas mais seguras (2012)

Acidentes com AnNos Obitos dentro da Ranking
aeronaves desde o aeronave
(desde 1983)  (iltimo (desde 1983) JAZ%?EC
Transp. Aérea i 'N° Mortes acidente Data Mortes
1 Finnair Finlandia | 1924 | 0 0 30 anos - 0 0,005
2 Air New Zealand Nova Zelandia| 1940 | 0 0 30 anos - 0 0,007
3 Cathay Pacific Hong Kong | 1946 | 0 0 30 anos - 0 0,007
Emirados
4 Emirates Airline Arabes 1985 | O 0 27 anos - 0 0,008
Unidos
Emirados
5 Etihad Airways Arabes 2003 | O 0 9 anos - 0 0,008
Unidos
6 EVA Air Taiwan 1991 | O 0 21 anos - 0 0,009
7 TAP Portugal Portugal 1946 | O 0 30 anos - 0] 0,009
8 Hainan Airlines China 1993 | O 0 19 anos - 0 0,010
9 Virgin Australia 2000 | O 0 12 anos - 0 0,010
10 British Airways Reino Unido | 1919 | 1 0 4anos | 17/01/2008 0 0,011
11 Lufthansa Alemanha | 1955 | 1 2 19 anos | 14/09/1993 2 0,011
12 All Nippon Airways Japdo 1954 | O 0 30 anos - 0 0,012
13 Qantas Australia 1922 | 0O 0 30 anos - 0 0,012
14 JetBlue Airways EUA 2000 | O 0 12 anos - 0 0,013
15 Virgin Atlantic Airways Reino Unido | 1984 | 0 0 28 anos - 0 0,015
16 Transaero Airlines Rassia 1991 | O 0 21 anos - 0 0,015
17 easyJet Reino Unido | 1995 | 0 0 17 anos - 0 0,015
18 Thomas Cook Airlines Reino Unido | 2000 | 0 0 12 anos - 0 0,016
19 WestJet Canada 1996 | O 0 16 anos - 0 0,016
20 Jetstar Airways Australia | 2004 | 0 0 8 anos - 0 0,016
21 Southwest Airlines EUA 1971 | 1 0 12 anos | 05/03/2000 0 0,019
22 Qatar Airways Qatar 1994 | O 0 18 anos - 0 0,026
23 Air Berlin Alemanha | 1979 | 0 0 30 anos - 0 0,027
24 EL AL Israel 1948 | O 0 30 anos - 0 0,031
25 Air Canada Canada 1937 | 2 23 15 anos | 02/06/1983 23 0,032
26 Thomsonfly Reino Unido | 1962 | 1 0 13 anos | 14/09/1999 0 0,032
27 KLM Holanda 1920 | 1 0 8 anos | 29/11/2004 0 0,033
28 Delta Air Lines EUA 1929 | 3 147 | 23 anos | 02/08/1985 | 133 0,035
29 AirAsia Malasia 1996 | O 0 16 anos - 0 0,045
30 Singapore Airlines Singapura | 1972 | 1 83 12 anos | 31/10/2000 83 0,051
31 United Airlines EUA 1931 | 4 247 | 11anos | 19/07/1989 112 0,055
32 Ryanair Irlanda 1985 | 1 0 4 anos | 10/11/2008 0 0,057
33 Swiss Suica 2002 | 1 0 10 anos | 10/07/2002 0 0,057
34 Condor Alemanha | 1956 | 1 16 24 anos | 02/01/1988 16 0,059
35 Malaysia Airlines Malasia 1972 | 3 34 12 anos | 15/09/1995 34 0,081
36 China Eastern Airlines China 1988 | 2 36 19 anos | 15/08/1989 34 0,084
37 Jet Airways India 1993 | 1 0 5anos | 01/07/2007 0 0,087
(...)
Fonte: Aero International (Adaptado).
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