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RESUMO
Esse estudo foi uma iniciativa de aplicar no segmento de transporte aéreo o modelo de satisfagdo de Oliver. A relevancia do tema encontra-se na
abordagem de um setor de grande importancia para a economia brasileira, haja vista seu crescimento nos ultimos anos. Acrescenta-se a isso o
fato desse segmento ganhar ainda respaldo maior devido aos grandes eventos que serdo acobertados no pais, copa de 2014 e Olimpiadas de
2016. Este trabalho teve como objetivo geral a mensuragdo da satisfagdo do cliente das companhias aéreas nacionais utilizando-se o modelo
proposto por Oliver. Os objetivos especificos foram (i) verificar o grau de satisfagdo dos clientes com as companhias aéreas; (ii) calcular os indices
de Satisfagdo para cada companhia e compara-los. A pesquisa é de carater quantitativo e conclusiva descritiva. O questiondrio apresentou escala
do tipo Likert contendo 5 (cinco) pontos, com base na escala de Satisfagdo de Oliver. O instrumento de pesquisa constou de 13 questdes
referentes aos itens que medem satisfagdo e 4 referente ao perfil do respondente. Dos 200 questionarios aplicados aos estudantes universitarios
no periodo de outubro de 2012, retornaram para analise 119. Como resultado obteve-se os indices de satisfagdo por empresa aérea: 3,69 para a
companhia Tam; 3,45 para a Gol; 3,72 para a Azul; 3,92 para a Trip e 2,96 para a Webjet. Dos respondentes, 35% sdo clientes da Tam; 34% sdo
clientes da Gol; 14% da Azul; 11% da Webjet e 5% da Trip. O perfil predominante da amostra foi de utilizagdo dos servigos aéreos para turismo, o
sexo predominante foi o0 masculino e a faixa etdaria de 21 a 30 anos recebeu a maioria dos apontamentos. Os achados revelam um grau médio de
satisfagdo do consumidor quanto aos servigos das companhias aéreas. Em outras palavras, a analise dos indices possibilita dizer que os resultados
alcangados em relagdo as companhias aéreas brasileiras, apresentam indices de satisfagdo ainda aquém do seu potencial, havendo oportunidades
de melhoria no que diz respeito a percepgdo dos usudrios. Como recomendagdes gerenciais, as companhias aéreas devem rever suas estratégias
para provocar o encantamento do cliente e assim atingirem indicadores melhores na visdo do cliente e assim obterem vantagem competitiva.
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