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Resumo

O presente Trabalho Final de Mestrado (TFM), subordinado ao tema: “As
Companhias Aéreas Voltadas para a Satisfacdo dos Clientes - Um Estudo de Caso sobre
a Ryanair, a Companhia Aérea Lider Europeia das Baixas Tarifas”, estd assente num
estudo exploratdrio no ambito do transporte aéreo sobre a companhia aérea Ryanair,
cuja estratégia esta associada a um servico standard, onde o cliente paga pelos

servicos adicionais, ja que a companhia aérea sé garante o lugar no aviao.

O modelo de negdcio da companhia em questdo é focado ao preco e a redugdo
de custos. Alids, é o modelo tradicional das companhias aéreas Low Cost Carrier.

Verifica-se hoje, uma crescente oferta de lugares de avido a pregos baixos,
sobretudo na América do Norte e agora também na Europa, impulsionando a Ryanair a
desenhar constantemente politicas que visem melhorar os servigos prestados, eliminar
a insatisfacao dos clientes e dos colaboradores e a manter ou elevar cada vez mais os
seus fatores de sucesso e liderancga.

Todavia, o objetivo deste estudo, é explorar a evolucdo da Ryanair, identificar
os fatores chaves para o seu sucesso econdmico e entender o crescimento que a
companhia aérea irlandesa sediada em Dublin, Republica da Irlanda, tem estado a
registar para tornar-se na maior companhia aérea da Europa, cujo modelo de negdcio
é o Low Cost Carrier, ou melhor, Ultra Low Cost Carrier, como tem sido considerado de

modo particular para a companhia irlandesa Ryanair.

Palavras-chave: Companhias Aéreas LCC, Modelo de Negdcio LCC, Ryanair,

Satisfacdo dos Clientes, Tarifas Baixas, Estratégias, Fatores de Sucesso.
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Abstract

This Master's Final Paper (TFM), under the theme: "Airlines Focused on
Customer Satisfaction - A Case Study on Ryanair, the European Leading Airline of Low
Fare", is based on an exploratory study in the scope of air transport on the airline
Ryanair, whose strategy is associated with a standard service, where the customer
pays for additional services, as the airline only guarantees a seat on the plane.

The business model of the company in question is focused on price and cost
reduction. In fact, it is the traditional model of Low Cost Carrier airlines.

Today, there is a growing offer of low-priced airplane seats, especially in North
America and now also in Europe, prompting Ryanair to constantly design policies
aimed at improving the services provided, eliminating customer and employee
dissatisfaction and maintain or increasingly elevate your success and leadership
factors.

However, the aim of this study is to explore Ryanair's evolution, identify the key
factors for its economic success and understand the growth that the Irish airline based
in Dublin, Republic of Ireland, has been using to become the world's largest airline.
Europe's largest airline, whose business model is the Low Cost Carrier, or rather, the
Ultra Low Cost Carrier, as it has been considered particularly for the lIrish airline

Ryanair.

Key words: LCC Airlines, LCC Business Model, Ryanair, Customer Satisfaction, Low

Fares, Strategies, Success Factors.
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Capitulo 1 - Introdugao

1.1. Introdugao

O presente trabalho designado provas para obtencdo do grau de Mestre em
Operagdes de Transporte Aéreo, subordinado ao tema: “As Companhias Aéreas
Voltadas para a Satisfacdo dos Clientes: - Um Estudo de Caso sobre a Ryanair, a
Companhia Aérea Lider Europeia das Baixas Tarifas”, enquadra-se no ambito da
estrutura curricular dos cursos ministrados no ISEC Lisboa.

O tema em abordagem é de extrema relevancia para o nosso estudo porquanto
contribui para elucidar-nos sobre os varios aspetos vantajosos da dindmica adotada
pelas companhias aéreas de baixo custo, desencadeando um impacto importante no
desenvolvimento da concorréncia, ndo obstante tenham modelos de negdcio que
apresentam um alto nivel de semelhanca, criando uma nova demanda por segmentos
de mercado, afastando-se assim um pouco dos modelos tradicionais das chamadas
companhias FSC (Full Service Carrier).

A companhia em estudo, perante o complexo mercado do transporte aéreo
comercial, tem como foco transportar o maior niumero de passageiros, cobrindo o
maior numero de rotas a custo baixo, tanto para o passageiro quanto para a
companhia. Alids, a Ryanair, opera em mais de 160 rotas europeias, tendo
aproximadamente 49 aerédromos como bases operacionais distribuidos em mais de
12 paises e voa para o norte do continente africano, especificamente para seis
aeroportos de Marrocos (Almeida & Costa, 2012). E considerada a primeira companhia
aérea low cost carrier em servico na Europa (Ryans, 2008).

Outrossim, quando pensamos em viajar de avido em férias ou turismo, o
primeiro pensamento que nos ocorre é o de economizar o maximo possivel no bilhete
de passagem, enquanto sonhamos com um servico de exceléncia a bordo.

Diante do “slogan” da Ryanair, “Tudo para viajar”, conseguimos perceber a
preocupag¢dao da companhia com o acesso desburocratizado aos seus servigos,

frequentemente associados a pratica de tarifas baixas, caracterizando-a assim como



uma companhia aérea de muito baixo custo, também conhecida por companhia aérea
Ultra Low Cost Carrier, cuja marca “fala por si!”

Ora, essa marca oferece uma linguagem de conforto, de confianca e de
seguranca ao cliente, através de uma experiéncia fantdstica, voando através de uma
companhia “conquistadora” que esta disposta a proporcionar-nos tal experiéncia, sem
descurar-se de disponibilizar a tarifa mais em conta possivel para o nosso bolso, desde
gue cumpramos escrupulosamente com todos os pressupostos inerentes as politicas
da sua estratégia comercial. Dai o slogan: “Tudo para viajar.”

Este trabalho estd estruturado da seguinte forma:

Na primeira parte, introdutdria, foi feita a apresentacdo genérica do tema em
abordagem, onde foram apontadas algumas ferramentas de gestdo e alguns pilares de
base histérica e de desenvolvimento que sustentam a estratégia da companhia em
estudo de forma a se ter uma ideia relativa sobre seu plano de negdcio, sem esquecer
a apresentacdo do problema e os objetivos, bem como as hipdteses.

Na segunda parte, foi feita a revisdo de literatura do presente estudo.

Na terceira parte, destacamos o percurso metodoldgico utilizado na realizacdo
deste trabalho.

Na quarta parte, apresentamos a analise e discussao dos resultados obtidos.

Na quinta e ultima parte, apresentamos finalmente, as conclusdes, as
limitagdes do estudo e sugestdes para futuras investigacdes, seguidas das referéncias
bibliograficas e dos anexos.

Com efeito, guiados pelas sabias instru¢des dos varios mestres que nos
acompanharam e ainda acompanham a nossa drdua caminhada académica,
abordaremos, neste trabalho que, a seguir, passamos a apresentar, variados aspetos
ligados a relacdo existente na fronteira entre a prestacdo de servicos da companhia em
estudo e a satisfacdo dos clientes para os quais a companhia presta esses mesmos

Servigos.



1.2. Formulagao do problema do estudo

Formular um problema para solucionar outro problema, é uma tarefa complexa
por a sua base principal, a incégnita, ser por si sé, ja um problema.

De acordo com a autora Skaran (2000) ter um problema ndo implica ter uma
condi¢do errada que requeira corre¢ao imediata da situagdao em que nos encontramos.

Um problema pode apenas implicar buscas constantes por respostas de
melhoria ou que ajudam a melhorar a dita situacdo. Pocinho (2012) afirma que, um
problema de investigacdo ndo é mais que uma pergunta para a qual queremos
procurar e saber a sua resposta.

Assim, de acordo com a importancia do nosso estudo de investigacao,
levantamos a seguinte pergunta de partida:

- Que estratégia tera a companhia aérea Ryanair usada para se manter lider no
seu segmento de mercado?

Para complementar a pergunta de partida, de forma simples e coerente, urge a
necessidade de levantarmos também algumas perguntas derivadas (PD) de
investigacao, a saber:

- PD1: O preco praticado pela Ryanair terda alguma contribuicdo para a sua
lideranca no seu segmento de mercado?

- PD2: Que método a Ryanair usa para minimizar ou seja, para reduzir ao

minimo possivel os custos aeroportuarios?

- PD3: Que medidas a Ryanair usa para manter em alta a seguranca das suas

aeronaves?



1.3. Objetivos do estudo

Os objetivos de qualquer trabalho cientifico funcionam como o azimute para o
qgual um artefacto, mediante correc¢des, vai constantemente aproar de modo a manter
o rumo certo até ao seu destino final.

Nestes termos e de acordo com a relevancia do nosso estudo, temos como

objetivos, os seguintes:

1.3.1. Objetivo geral

O objetivo geral do nosso estudo é identificar, compreender e apresentar as
grandes linhas estratégicas que constituem o alicerce que sustenta a base da
arquitetura que faz da Ryanair uma companhia aérea sempre pronta para romper as

barreiras que os tempos atuais vao impondo a industria aeronautica.

1.3.2. Objetivos especificos

Os objetivos especificos do nosso estudo sdo:

- ldentificar os vetores chaves que desencadeiam os fatores de sucesso da
Ryanair.

- Compreender a dinamizacdo empreendida pela Ryanair que torna o seu

modelo de negécio LCC pratico, eficaz e funcional.

- Apresentar as estratégias mestras responsaveis pela lideranca da Ryanair no

seu segmento de mercado.



1.4. Formulagao das hipoteses

Malhotra (2004) e Sekaran (2000) referem que, a formulacdo de uma hipdtese
é, geralmente, dar uma resposta proviséria para as nossas perguntas (De partida e
derivadas), criadas a partir do nosso proprio estudo.

Nesta conformidade, para melhor apresentarmos os resultados do nosso
estudo, formulamos as hipdteses seguintes:

- H1: O prego praticado pela Ryanair € um dos principais fatores de atragdao dos
passageiros na sua escolha como companhia de eleicdo, contribuindo
significativamente para a sua lideranga no segmento de mercado Low Cost Carrier

(LCC).

- H2: O uso de aeronaves modernas, a constante renovacdo da sua frota,
tornando-a sempre jovem e mais eficiente, associado ao seu alto padrao de
manutencdo, desempenha um importante papel para a maximizacao dos lucros da
companhia aérea Ryanair, na medida em que esta estratégia permite a companhia
uma drastica reducdo dos custos de manutengdo e uma otimizag¢ao dos custos com o

combustivel.

1.6. Diagrama do estudo

De maneira a fazermos uma afericdo simples e coerente relativamente a
metodologia que usamos para o tratamento dos dados nucleares da galdxia do nosso
estudo, elaboramos um diagrama que representa as etapas pertinentes da informacao

apresentada (Figura 1).



A & B s Introducdo
* Revisdo de Literatura
C & D * Metodologia
* Analise, Discussao e Apresentacao dos Resultados

E & F * Conclusdes
¢ LimitagOes e Sugestdes para Futuras Investigacdes

Figura 1: Diagrama do estudo. Fonte: Elaboracgdo propria.




Capitulo 2 - Revisao de literatura

2.1. Conceito, origem e evolu¢dao do modelo de negdcio low cost carrier

Entendemos por modelo de negécio “Low Cost Carrier (LCC)”, como sendo
aquele através do qual uma empresa, do ramo aéreo ou outro, utiliza todos os
mecanismos a sua disposicdo para a redugdo de custos operacionais e totais das suas
operacdes e servicos prestados de formas a disponibilizar servicos e tarifas ao menor
preco possivel aos seus clientes sem, no entanto, comprometer a qualidade dos seus
servicos e ou a seguranca, tornando-se assim numa empresa LCC, uma vez que as
empresas tradicionais, adotam uma filosofia comercial diferente. Temos como
exemplo da adocdo dessa filosofia diferente, para o caso do mercado da aviacdao
comercial, as companhias aéreas denominadas FSC (Full Service Carrier), ou seja,
companhias regulares e ou, de Bandeira, tais como a TAP, Transportes Aéreos
Portugueses e a TAAG, Linhas Aéreas de Angola.

O modelo de negdcio “Low Cost Carrier (LCC)” surgiu em 1978 com a Southwest
Airlines, companhia aérea norte-americana, a primeira grande companhia aérea de
baixo custo do mundo.

J4 na Europa, o modelo de negdcio “LCC”, surgiu em 1991 com a Ryanair que
decidiu alterar o seu modelo de negdcio para o de baixo custo, até entdo uma
companhia aérea regular como qualquer outra companhia aérea europeia. Deu-se
assim em varios pontos do continente europeu, a implementacdo do modelo de
negdcio low cost carrier, com base na experiéncia da Ryanair, tendo como destaque a
Easyjet em 1995, que é uma das varias companhias aéreas que tendo o Reino Unido
como ponto de partida, guiaram-se através dos passos dados pela companhia aérea

irlandesa (Macdrio et al., 2007).



2.2. Origem e evolucdao do processo de desregulamentagao do

transporte aéreo

Seria dificil abordarmos sobre o ponto 2.4. que retrata a “origem e evolucdo
historica das companhias aéreas, cujo modelo de negécio é o LCC”, sem, no entanto,
debrugarmo-nos antes sobre o processo de desregulamentac¢do do transporte aéreo, o
gue deu origem ao presente subtitulo.

O processo de desregulamentacdo do transporte aéreo teve inicio nos EUA, na
ponta final dos anos 70. Foi um dos marcos fundamentais para a histéria do setor do
transporte aéreo a nivel mundial que permitiu a liberalizagdo das politicas de
regulamentacdo aérea, em varios paises, ocasionando o surgimento de novas
empresas no mercado.

Paulatinamente, a nivel global, varios paises foram aderindo ao processo de
desregulamentacdo do transporte aéreo, dando origem a novas empresas, com
destaque para as que passaram a adotar o modelo de negdcio LCC.

Em vdrias zonas dos varios continentes, comegaram a aparecer varias empresas
a adotarem o modelo de negdcio LCC. Entre muitas, destacamos algumas, a saber:

a) EUA: Southest Airlines, Jetblue, Air Califérnia;

b) Europa: Ryanair, Easylet, WizzAir;

c) Asia: Malaysia's Air Asia, Air Deccan, Flying Finn da Finldndia;

d) Austrdlia: Australia's Virgin Blue, Compass, Impulse;

e) Singapura: Valuair, Tiger Airways, Jeststar Asia Airways;

f) Entre outras.

O presidente Jimmy Carter, que dirigia os EUA na década de 70, efetivou o
processo de desregulamentacdo do setor do transporte aéreo ao assinar o doc. N.2 95
- 504, intitulado "Public law", o qual num primeiro momento, promoveu, com a
desregulamentacdo, o setor do transporte de carga, cujo sucesso contribuiu para
alavancar o feito no setor de transporte aéreo comercial de passageiros, num segundo

momento.



Bailey (2008) refere que, a desregulamentacdo da Agéncia Reguladora, a Civil
Aeronautics Bord (CAB), sobre o surgimento de novas empresas, deu-se no dia 31 de
dezembro de 1981 e em 1983, aconteceu a suspensdo em relacdo a regulacdo dos
pregos, gragas ao projeto-lei aprovado no dia 28 de outubro de 1978, limitando a
atuacdo da CAB.

A desregulamentacao do transporte aéreo deu origem a supressao gradual de
acordos bilaterais pautados pela Convencdo de Chicago e o surgimento de um novo
mercado dentro da Europa (COM, 2002).

As transportadoras aéreas, como referem Almeida, Ferreira e Costa (2008)
ganharam, a partir do dia 01 de abril de 1997, a possibilidade de ampliar os servicos a
oferecer, de diversificar as rotas, bem como fixar os préprios precos.

Com a conclusdo do processo de desregulamentacdo na Europa, as companhias
aéreas europeias, tornaram-se companhias aéreas da comunidade, ndo obstante o
Estado-membro a que pertenciam, com deveres, direitos e responsabilidades iguais no
mercado, perante a lei.

Isto permitiu a que elas deixassem de ser "reféns" das regras de protecdo e de
intervengdo dos governos, fomentando a competitividade entre elas, embora os voos
internacionais com origem e ou destino a comunidade europeia, continuassem sujeitos
aos acordos bilaterais tradicionais do transporte aéreo (COM, 2002).

Outrossim, com a flexibilidade dos servicos prestados pelas empresas
transportadoras, associadas a flexibilidade de escolha de servicos por parte dos
passageiros, surgiram novas companhias que se regem, praticamente, pelos mesmos
regulamentos (COM, 2002).

Para contento dos clientes, fruto da competitividade, baseada na
disponibilizacdo do menor preco possivel, como consequéncia dos pressupostos acima
descritos, cresce vertiginosamente o nimero de companhias aéreas, cujo modelo de
negdcio é o LCC, focado na reducdo dos custos para a disponibilizacdo de baixas

tarifas.



2.3. Conceito e breves consideragdes sobre as companhias aéreas

tradicionais, também conhecidas por Full Service Carrier (FSC)

Entendemos por companhias aéreas tradicionais, também conhecidas por
companhias aéreas full service carrier (FSC), companhias regulares e ou companhias
legacy carriers, como sendo aquelas que surgiram antes do processo de
desregulamentacdo do transporte aéreo e que eram ou sdo (algumas) geridas pelo
estado dos seus respetivos paises. Dai terem também, a partir dos anos de 1950, a
designacdo de companhias aéreas de Bandeira, embora muitas delas, atualmente,
estejam ja privatizadas ou em processo de privatizacdo devido ao prejuizo que
causavam ou que algumas delas ainda causam aos cofres estatais, mas sempre a
manterem a bandeira dos seus paises como marca.

A TAAG Linhas Aéreas de Angola, TAP Air Portugal, Air France, Emirates, Turkish
Airlines, Singapore Airlines, Qatar Airways, British Airways, sao alguns exemplos de
companhias aéreas tradicionais, FSC, regulares, legacy carriers e ou de Bandeira.

O modelo de negdcio dessas companhias regem-se segundo os preceitos abaixo:

De acordo com O’Connel & Williams (2011) estas companhias aéreas, em funcdo da
classe para qual é feita a reserva de voo, disponibilizam varidveis servigos a bordo tais
como: refei¢Bes, bebidas, entretenimento, duty free, jornais e revistas, entre outros
produtos.

As companhias aéreas FSC usam o método de operacao “Hub-and-Spoke”, no qual
existe uma rede de voos de curto, médio e de longo curso, onde as rotas curtas e
médias sdo operadas por aeronaves de pequeno e médio porte para interligarem
varios pontos ou cidades (Spoke) de origem ou destino a um ponto central ou principal
gue funciona como base (Hub) que fica, geralmente, na cidade principal do pais da
respetiva companhia aérea e dai deste ponto principal ou cidade base (Hub) que
funciona como ponto de convergéncia das aeronaves, os passageiros sao transferidos
para aeronaves de grande porte e também mais confortaveis que efetuam entdo os
voos de longo curso (geralmente voos transcontinentais) para os pontos ou cidades

(origem e destino) longinquos e vice-versa. Este sistema tem a caracteristica de
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oferecer mais flexibilidade nos voos de ligacdo e maior mobilidade nas deslocacdes dos
passageiros, o que se traduz num maior conforto para aqueles passageiros que
tenham uma ou mais escalas de voo no seu itinerario (Alderighi et al., 2004; Belobaba
et al,, 2016).

Geralmente as aeronaves das companhias aéreas FSC, estdo segmentadas por vdrias
classes ou pelo menos por duas classes que sdo: classe econdémica na qual o passageiro
tem direito a varios servicos como refeicdo e bebida a bordo, bem como beneficiar de
bilhetes de passagem flexiveis e classe executiva, onde para além da alimentagdo e das
bebidas a bordo (muitas vezes opcional e diferenciada) e da flexibilidade mais cémoda
dos bilhetes de passagem, tem os assentos mais espacosos (mais confortaveis) e
outros servigos extras que variam de companhia para companhia.

As companhias aéreas FSC operam, geralmente, nos aeroportos principais por estes
garantirem um funcionamento melhor, ndo sé para as suas opera¢des dos voos de
passageiros, mas também para as suas operacdes dos voos de carga. Nestes
aeroportos, por vezes devido ao elevado trafego aéreo que apresentam, existe uma
tendéncia para a diminuicdo do rendimento das operacdes das companhias aéreas
com atrasos nas saidas das aeronaves, baixa rotatividade e aumento dos custos
operacionais e outros.

Os bilhetes de passagem das companhias aéreas FSC sdo vendidos de forma direta
através da internet, balcdes de vendas ligados a companhia aérea, geralmente com
representacdo no aeroporto e ndo so, call centers e também por agéncias de viagem e
turismo face as variadas ligagbes entre voos a que os passageiros estdo sujeitos, o que
faz com que recorram a um Sistema de distribuicdo de reservas designado por Global
Distribution System (GDS) de formas a reduzirem o espaco de tempo das referidas
ligacGes dos passageiros e a fazerem a gestdo dos produtos, precos e receitas das
respetivas companhias aéreas, envolvidas na rede (Alderighi et al., 2004; Belobaba et
al., 2016).

Para um melhor funcionamento desta rede, as companhias aéreas FSC de varios paises
do mundo, estabelecem aliancgas globais entre si, sem aumento dos custos, permitindo
um aumento gradual de destinos e a diversificacdo de rotas, o que confere maior

oferta e por conseguinte, mais satisfacdo dos seus clientes.
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Doganis (2006) refere que as companhias aéreas FSC, de forma a ampliarem a oferta
dos seus servigos, servem-se também das conhecidas aliangas globais designadas por
“code share” em cujos voos, ndo obstante estejam a ser operados por uma sé
companhia aérea, aparecam assinaladas com a outra ou outras companhia(s)
parceira(s) e ou envolvida(s).

Devido a dinamica do mundo aerondutico e embora as companhias aéreas FSC,
transmitam muita confianca aos seus clientes, através de fatores como: imagem,
marca, servico completo, flexibilidade dos bilhetes de passagem, conforto,
proximidade ao cliente, expansdo de mercado pelo marketing feito entre parceiros, é
preciso, ainda assim, que haja da parte destas, aposta constante na qualidade,

inovacao e diversificagdao dos servigos prestados em terra e sobretudo em voo.

2.4. Origem e evoluc¢ao historica das companhias aéreas, cujo modelo de

negocio é o low cost carrier

A companhia aérea norte-americana Southwest Airlines, oficialmente fundada
aos 15 de margo de 1967, com a denominacao inicial de “Air Southwest,” foi a primeira
companhia aérea a adotar o modelo de negécio LCC do mundo, inicialmente operando
numa rota triangular para ligar, por ar, as trés (03) maiores cidades do estado do

Texas, nos Estados Unidos da América: Houston - San Antonio - Dallas.

Foi criada com o objetivo de se disponibilizar um servico bdsico, simples, sem
diferenca de classes a bordo, oferecendo aos seus clientes as tarifas mais baixas
possiveis, comparativamente a concorréncia (Ruiz de Villa, 2008).

As companhias aéreas voltadas para a satisfacdo dos clientes, cujo modelo de
negdcio é o LCC, sdo concorrentes diretas as companhias regulares e ou tradicionais, e
ou, de bandeira nas rotas onde operam em conjunto, face a diferenca de precos

praticados.
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Os ataques terroristas do 11 de setembro de 2001 provocaram baixas
econdmicas avultadas para a maioria das companhias aéreas regulares e ou
tradicionais, sobretudo no periodo de 2001 a 2003 (Schnell, 2003).

Apesar dos efeitos negativos causados pelos acontecimentos do 11 de
setembro a aviacdo comercial, companhias aéreas, cujo modelo de negécio é o LCC,
nao sofreram baixas econdmicas, a semelhanga das companbhias tradicionais.

Para corrigir tal situacdo, algumas companhias regulares e ou tradicionais
criaram outras companhias menores que adotaram o modelo de negécio LCC, tendo
muitas sido extintas algum tempo depois da sua criagao.

A canadiana Air Canada, por exemplo, tinha a Tango e a Zip, por pouco tempo,
como companhias aéreas LCC.

A Singapore Airlines da Singapura granjeou a Tiger Airways, uma companhia
LCC para fazer face a concorréncia.

A Quantas Airways, segunda maior companhia aérea da Singapura, trouxe a
concorréncia a sua LCC, a Jetstar Airways, em dezembro de 2004 (Hooper, 2005).

No dizer de Almeida e Costa (2012) apds o surgimento da desregulamentacao
na Europa de 1987 a 1997, terminaram as restricdes de rotas e de tarifas no setor da
aviacao, promovendo e proliferando de modo emergente no mercado europeu, novos

modelos de negdcio, com destaque para o de baixo custo.

Por a Ryanair ser a primeira e maior companhia aérea da Europa com o modelo
de negdcio low cost carrier, conquistou e ainda continua a conquistar um vasto
nimero de clientes, a maioria dos quais turistas e os que viajam com alguma
regularidade para visitar amigos e familiares, os chamados “VFR”, estudantes em
programas de “Erasmus” e nao so, tornando, deste modo, mais acessiveis as viagens
de avido para um grupo de maior diversidade de clientes, na sua maioria jovens, avidos

em descobrir a Europa e o mundo.
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2.5. Sobre a companhia aérea Ryanair

2.5.1. Resumo histérico da companhia aérea Ryanair

A empresa Ryanair foi fundada em 1985 por membros da familia Ryan, a saber:

Christy Ryan, Tony Ryan e Liam Lonergan, empreendedores irlandeses.

Com o intuito de proporcionar baixas tarifas, aos seus clientes, do Reino Unido
para a Irlanda, no sentido de beneficiar os irlandeses residentes no Reino Unido, isto
no ano de 1986, a Ryanair criou voos low cost para as suas rotas entre os dois paises.

A partir do ano de 1986 a 1991, a companhia aérea Ryanair, desenvolveu muito
enquanto empresa, embora tenha registado baixas financeiras consideraveis. Para
dirimir a situacdo complexa que a empresa estava a atravessar, contratou-se, em 1991,
o Senhor Michael O’Leary, o qual viria tornar-se CEO da empresa em destaque, cuja
missdo era rentabilizar a empresa, seguindo o modelo de negdécio da Southwest
Airlines, norte-americana, a primeira grande companhia aérea de baixo custo no
mundo.

Em 1995, a companhia aérea Ryanair, passou a basear-se nos métodos de
operacao e de negdécio da norte-americana Southwest Airlines, cujas técnicas centram-
se na oferta de baixos precos de passagens aéreas, disponibilidade de um numero
maior de voos, usando um modelo Unico de avido para a frota, o Boeing 737. Apds
adotar os métodos usados pela companhia americana acima citada, a Ryanair passou a
usar aeroportos menos congestionados das cidades principais, o que contribuiu
bastante para o desenvolvimento e proliferacdo das suas operacoes, despertando
assim um certo ciume por parte das outras companhias, cujas tarifas eram altas,
incluindo as companhias aéreas de bandeira (Ryanair, 2014).

Nesta conformidade, a Ryanair, expandiu a sua operacdo, aumentando de
forma considerdvel as suas rotas e frequéncias em varios paises europeus. Esta
estratégia de expansdo contribuiu para que a empresa encomendasse a Boeing

Company, acima de 160 aeronaves do tipo Boeing 737 (Creaton, 2007). Com a
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expansdo da Ryanair no continente europeu, nos ultimos anos, foram criadas varias
bases operacionais e varias rotas, a prec¢os baixos, ao nivel do continente acima citado.
Na visdo de Graham e Shaw (2008) uma base operacional é vista como um
aeroporto onde uma companhia aérea qualquer podera basear as suas aeronaves,
desenvolver as suas operacgdes de voo e os servicos a ela associados, podendo ainda
subcontratar servigos de handling e de manutencgao, nestes mesmos aeroportos.
As frequéncias de voos, a precos baixos, fomentam uma procura cada vez
maior pelos servicos da Ryanair, por parte dos europeus, tornando-a num marco

histdrico, no que a aviagao civil europeia diga respeito (Air Scoop, 2011).

As atividades desenvolvidas na empresa sdo efetuadas em estrita observancia
dos requisitos de seguranca, saude e higiene nos diversos locais de trabalho, assim
como, das exigéncias para protecdo ambiental e conservacdo das riquezas naturais,
reduzindo os desperdicios e gastos desnecessdrios de matéria e energia, reduzindo

assim e de forma consideravel as emissdes de didxido de carbono na atmosfera.

2.5.2. Estratégias da Ryanair

I"

A estratégia é uma técnica que significa literalmente “a arte do general”, deriva
do grego “strategos”, que significa “chefe do exército”. Segundo Porter (1989), a
estratégia torna-se num conjunto de atividades especificas alinhadas com o objetivo
de proporcionar um determinado conjunto de valores para o publico-alvo.

No inicio da sua atividade, a Ryanair adotou a estratégia de usar varios tipos e
modelos de aeronaves. A partir de 1999, ano no qual a Ryanair adquiriu o seu Boeing
737-800, numero 01, optou pela estratégia de frota Unica, devido a reducdo de custos
gue a mesma proporciona, designadamente, de formacao, operacdao e manutencao.
Em 2002, decidiu fazer uma compra massiva de mais de 99 avides deste modelo,
entregues gradualmente até 2008 (Creaton, 2007). A visdo estratégica de Michael

O’Leary, enquanto CEO da Ryanair, era tdo ampla que ao negociar com a Boeing,

aproveitou-se bem dos efeitos negativos derivados dos ataques terroristas do 11 de
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setembro de 2001 nos EUA e a consequente fragilizacdo da posicao dos fabricantes e
vendedores de avides, para conseguir negociar precos incriveis.

Atualmente, o uso das estratégias genéricas nas industrias sdo métodos
utilizados para superar os concorrentes num mercado altamente competitivo, no qual
as empresas escolhem geralmente a estratégia que melhor se adequar ao seu modelo
de negdcio (Porter, 1989).

Com a demanda do mercado aerondutico, incluindo o de venda de aeronaves
usadas, a Ryanair negociava os seus avides antigos a pregos competitivos, muitas vezes
superiores aos que comprou, mantendo assim a sua frota como sendo uma das mais
jovens e também mais seguras do continente europeu.

A escolha do modelo de avido em destaque prende-se a outros aspetos, para
além das vantagens na sua aquisicdo, tais como: otimizacdo no consumo de
combustivel em aproximadamente 4%, configuragdo para uma maior densidade
possivel dos assentos em cerca de 189 lugares, sendo que acima dos 200, seria
necessario a adi¢cdao de um elemento na tripulagdo de cabine de passageiros (Air Scoop,
2011).

Na Ryanair, em termos de outros aspetos de vantagem que acompanham a
rentabilizacdo dos avides e reducado de custos, o pessoal navegante de cabine, para
além das suas tarefas normais, enquanto navegantes de cabine, tém também de fazer
a higienizacdo do interior do avido e vendas de produtos diversos, tais como: bebidas,
comidas, perfumes, raspadinhas, cigarros sem fumo e de todos os outros produtos
passiveis de serem comercializados num voo Ryanair, com direito a uma certa
comissdo pelas vendas acima descritas, as quais sdo pagas a horas e em voo.

A Ryanair é também a companhia aérea que tem o catering mais caro ao nivel
do mercado das low cost carrier, cobrando, ainda assim, uma certa taxa as empresas
de catering para que o mesmo seja comercializado a bordo das suas aeronaves (Air
Scoop, 2011).

O estabelecimento de parcerias com outras empresas prestadoras de servicos e
formadores com experiéncia na atividade é um fator valorizado pela companhia que

procura criar valores e aproveitar beneficios potenciais para os parceiros e associados.
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Alids, ha uma baixa sindicalizacdo dos funciondrios e a politica salarial e de
remuneragoes é mais comedida.

O saldrio anunciado de 1100 a 1400€ é apenas atingivel caso os tripulantes
facam muitas horas de voo e ganhem bastante em comissdes de vendas a bordo. Os
uniformes que todos os tripulantes usam, bem como o consumo de diversos produtos
gue possam vir a usar durante o voo, sdao da inteira responsabilidade dos respetivos
tripulantes ou seja, devem pagar por qualquer consumo que possam fazer, pois ndo
tém qualquer vinculo de trabalho com a empresa, jd que sdo contratados através de
agéncias de recrutamento, o que possibilita a empresa dispensar a qualquer altura, um
determinado colaborador ou seja, trabalhador (Air Scoop, 2011).

Kotler e Keller (2006) afirmam que, um segmento de mercado é nada mais,
nada menos que a referéncia de um conjunto de consumidores com ideias, vontades e
necessidades muito semelhantes.

De acordo com Quadros (2019) em termos praticos e em termos de marketing,
posicionar-se no mercado, é criar uma imagem na mente do consumidor, esperando
sempre ter aquilo que se quer passar: Ser distintivo e identificativo.

Para uma melhor performance econdmico-financeira, visando maximizar os
lucros e reduzir os custos em todos os estagios da cadeia de valor, a Ryanair, centra-se
na aplicacdo de elementos indispensaveis a um posicionamento privilegiado no
mercado (Ryanair, 2014) a saber:

- Pregos baixos: As tarifas da Ryanair sdo elaboradas em funcdo da procura,
percurso de voo e periodo da compra da passagem. Quanto mais préximo da viagem a
passagem for comprada, mais cara se torna.

- Servigo de apoio ao cliente: A Ryanair opera a partir de aeroportos com
pouco congestionamento, o que permite oferecer um melhor atendimento ao
passageiro, proporcionando pontualidade, seguranca das bagagens e reducdo de
cancelamentos de voo relativamente a concorréncia, fruto da utilizacdo de aeroportos
com pouco congestionamento de avides.

- Servigo ponto-a-ponto e voos curtos: O servico ponto-a-ponto assenta na
venda on-line (Internet) sem qualquer tipo de integracdo com outros voos ou tipos de

transporte, o que permite evitar custos de outros servigos, como por exemplo, a
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mudanca de passageiros e de bagagens de um avido para outro da mesma companhia
ou de uma companhia diferente. Este método de servico é assim considerado por
comportar apenas voos de um ponto para outro, ou seja, entre dois pontos,
eliminando a interligagdo com os demais pontos e é diferente do método de servigo
hab-and-spoke, onde ha interligacdo entre todos os pontos por meio de um ponto
central ou principal. Os voos curtos eliminam a necessidade de oferecer outros
servicos, como refeicdes a bordo, bem como a diminuicdo do tempo de placa dos
avides e os custos de mao-de-obra e permitir uma maior exploracdo das aeronaves da
companbhia.

- Despesas operacionais reduzidas (baixas): (i) Uso de aeronaves de um unico
modelo, reduzindo assim as despesas com o equipamento, o avido; (ii) a produtividade
dos trabalhadores; (iii) subcontratacdo de empresas de prestacdo de servicos em
algumas especialidades de apoio e ligadas ao setor aeronautico, como por exemplo,
servico de apoio ao passageiro; (iv) o custo de acesso aos aeroportos (aposta em
aeroportos secundarios e regionais).

As companhias aéreas low cost carrier, tém preferéncia em aeroportos
secundarios, regionais e principais, com alguma notoriedade no mercado, no que a
escolha de destinos turisticos diga respeito, no sentido de facilitar o roteiro dos
turistas auténomos, bem como simplificar, reduzir ou mesmo eliminar excessiva
publicidade sobre o principal itinerario da viagem (Almeida, 2011).

- Aposta na internet como fonte principal de vendas: Através da sua pagina
web “ryanair.com”, os clientes fazerem reservas e adquirem as suas passagens aéreas.
Hoje, cerca de mais de 89% das reservas sao feitas via internet.

- Compromisso com a manuten¢ao da seguranc¢a e da qualidade: A robustez
da sua administracdo é o nucleo da seguranca da sua manutencdo e da qualidade dos
servicos prestados, conjugada com o rigor na contratacdo e formacao dos pilotos,
tripulantes de cabine, técnicos e engenheiros de manutencdo, de acordo com as
normas e padrdes do setor da aviacdo, em conformidade com as demais legislacdes e
regulamentacdes do setor.

- Servicos acessorios as suas operagoes: A venda de alimentos, de bebidas e de

outros produtos a bordo, bem como a disponibilizagdo em terra, via internet, de
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produtos como alojamento, aluguer de carros, seguros, entre outros, sdao alguns dos
servigos acessorios aos quais os clientes podem aceder durante um voo Ryanair. Esses
servicos acessorios proporcionam um maior volume de vendas, bem como uma
reducao de gastos significativa.

Uma das estratégias que a Ryanair usa para atrair os seus clientes é a promocao
e a pratica de tarifas baixas. A companhia irlandesa Ryanair usa uma publicidade mais
comedida, recorrendo a anuncios, a alguns jornais nacionais ou regionais e a empresas

com uma certa tradicdo na area (Ryanair, 2013).

O preco que a Ryanair pratica, funciona como uma estratégia diferenciadora,
permitiu conquistar mercado para além do existente e atraiu novos clientes para o
mercado das viagens por ar, sem necessidade de fazer frente a concorréncia. Alias, o
preco, segundo Vambery (1976) é geralmente usado como ferramenta principal
quando se fala em tdticas de marketing, sendo o Unico fator a considerar no entender

da maioria dos consumidores.

2.5.3. Frota, rotas, tarifas e operagdes da Ryanair

Em termos de frota, a Ryanair possui a maior frota europeia de Boeing 737-800.
Atualmente, a sua frota que ja ultrapassa as 475 aeronaves, que operam mais de 2399
voos diarios a partir de mais de 81 bases operacionais (Figura 2/Anexo lll). As suas
aeronaves voam para mais de 199 destinos em mais de 39 paises, servidos por um
conjunto que ultrapassa os 18.999 profissionais a data de 2019 (ryanair.com)
responsaveis pelo transporte de mais de 153 milhdes de passageiros por ano até aos
seus destinos (Figura 3/Anexo lll). Domina grande parte do mercado europeu e
alargou, recentemente, as suas opera¢des para o norte de Africa (Marrocos), onde
opera para seis aeroportos (Almeida & Costa, 2012).

A Ryanair tem como foco o transporte de passageiros, através duma frota

estandardizada do modelo Boeing 737- 800 (Tabelas 1 e 2, Figuras 4 — 8/Anexo lll),
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dando lugar a uma diminuicdo dos custos de manutencdo. Por outro lado, para além

do bilhete de passagem, todos os servigos prestados a bordo das aeronaves da

Ryanair, carecem de pagamento por parte do passageiro para que tenham acesso aos

mesmos, incluindo a bagagem para o compartimento de carga (Ryanair, 2014).

Tabela 1: Frota Antiga da Ryanair. Fonte: ryanair.com

Tabela 2: Frota Atual da Ryanair. Fonte: aviacaocomercial.net/ryanair

Avides Introduzidos | Retirados
Embraer EMB-110 Bandeirante 1985 1989
Hawker Siddeley HS 748 1986 1989
BAC One-Eleven 1987 1994
ATR 42 1989 1991
Boeing 737-200 1994 2005
Boeing 737-800 1999

. y Idade Passageiros
Aviao Em operagao L. Encomendas
média (Econémica)
Boeing 737-700 1 20 Anos 120
Boeing  737-800 450 7 anos 189
Boeing 737-Max 200 210 197
Total 451 7 anos 210

Para uma melhor rentabilizacdo das suas aeronaves, 0s assentos ndo sao

reclindveis e o espaco entre eles é curto, sem bolsas para colocar pequenos objetos

pessoais, mas exibindo instrucdes de seguranca e alguma publicidade, tal como em
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outras zonas da aeronave (Figuras 10 e 11/Anexo lll), diminuindo assim o tempo e os

custos de limpeza e manutengao e ou reparagao.

2.5.4. Regiao onde a Ryanair opera

A Ryanair, cujo cddigo IATA é FR e RYR o cédigo ICAO, tendo como indicativo de
chamada RYANAIR, opera em aproximadamente 39 paises na Europa e no norte de
Africa. Tem como alianca comercial a Air Europa. E administrada pela companhia
Ryanair Holdings plc e é o maior grupo de linha aérea da Europa com mais de 2.399
voos didrios partindo de mais de 81 bases, conectando mais de 199 destinos, conforme

a seguir se enumeram algumas, a titulo de exemplo:

Alemanha

. Aeroporto de Berlim-Schénefeld

J Aeroporto de Berlim-Tegel

. Aeroporto de Bremen

. Aeroporto de Col6nia-Bonn

J Aeroporto de Dortmund

. Aeroporto de Disseldorf

J Aeroporto de Estugarda

. Aeroporto de Frankfurt

J Aeroporto de Frankfurt-Hahn

. Aeroporto de Hamburgo

J Aeroporto de Karlsruhe/Baden-Baden
. Aeroporto de Leipzig/Halle

J Aeroporto de Munique-Franz Josef Strauss
J Aeroporto de Munich

. Aeroporto de Nuremberga
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Bulgaria

. Aeroporto de Burgas

J Aeroporto de Plovdiv

. Aeroporto de Séfia

J Aeroporto de Varna

Bélgica

. Aeroporto de Charleroi Bruxelles-Sud
J Aeroporto de Bruxelas-Zaventem
Chipre

. Aeroporto de Larnaca

U Aeroporto de Pafos

Croacia

. Airport Pula

U Aeroporto de Rijeka

. Aeroporto de Zadar

Dinamarca

J Aeroporto de Aalborg

. Aeroporto de Aarhus

J Aeroporto de Billund

. Aeroporto de Copenhaga
Eslovaquia

. Aeroporto de Bratislava
Espanha

. Aeroporto de La Coruiia

J Aeroporto de Alicante

J Aeroporto de Almeria

. Aeroporto de Barcelona-El Prat
J Aeroporto de Barcelona-Girona
. Aeroporto de Barcelona-Reus

. Aeroporto de Fuerteventura
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. Aeroporto de Gran Candria

U Aeroporto de |biza

J Aeroporto de Jerez

. Aeroporto de Lanzarote

. Aeroporto de Madrid-Barajas
. Aeroporto de Menorca

J Aeroporto de Mdlaga

. Aeroporto de Murcia

U Aeroporto de Palma

. Aeroporto de Santader

U Aeroporto de Santiago de Compostela
. Aeroporto de Saragoca

U Aeroporto de Sevilha

. Aeroporto de Tenerife Norte
U Aeroporto de Tenerife Sul

. Aeroporto de Valladolid

. Aeroporto de Valéncia

J Aeroporto de Vigo

. Aeroporto de Vitoria

Estonia

U Aeroporto de Tallinn
Finlandia

J Aeroporto de Lappeenranta
o Aeroporto de Tampere
Franca

o Aeroporto de Bergerac

o Aeroporto de Beziers

. Aeroporto de Biarritz

J Aeroporto de Bordeaux

. Aeroporto de Brest

o Aeroporto de Brive
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. Aeroporto de Carcassonne

U Aeroporto de Clermont Ferrand

. Aeroporto de Deauville-Normandia
U Aeroporto de Dinard

J Aeroporto de Dole

U Aeroporto de Figari-Sud Corse

. Aeroporto de Grenoble

. Aeroporto La Rochelle

U Aeroporto de Lille

. Aeroporto de Limoges

. Aeroporto de Lorient

. Aeroporto de Lyon-Saint-Exupéry
U Aeroporto de Marselha

. Aeroporto de Montpellier

. Aeroporto de Nantes

. Aeroporto de Nice

. Aeroporto de Nimes

J Aeroporto de Paris Beauvais Tillé
. Aeroporto de Paris-Orly

. Aeroporto de Paris-Vatry

. Aeroporto de Perpignan

o Aeroporto de Poitiers

. Aeroporto de Rodez

o Aeroporto de Saint-Etienne

. Aeroporto de Strazbourg

J Aeroporto de Tarbes-Lourdes-Pirenéus
J Aeroporto de Toulouse

. Aeroporto de Tours Val de Loire
Grécia

. Aeroporto de Atenas

o Aeroporto de Cefaldnia



Aeroporto de Chania
Aeroporto de Corfu
Aeroporto de Cos
Aeroporto de Heraklion
Aeroporto de Mykonos
Aeroporto de Rhodes
Aeroporto de Salonica

Aeroporto de Santorini-National

Hungria

Aeroporto de Budapeste

Irlanda

Italia
[ ]

Aeroporto de Cork
Aeroporto de Dublin
Aeroporto de Kerry
Aeroporto de Knock

Aeroporto de Shannon

Aeroporto de Eilat

Aeroporto de Tel Aviv

Aeroporto de Alghero
Aeroporto de Ancona
Aeroporto de Bari
Aeroporto de Bolonha
Aeroporto de Brindisi
Aeroporto de Cagliari
Aeroporto de Catania
Aeroporto de Comiso
Aeroporto de Crotone
Aeroporto de Cuneo

Aeroporto de Génova
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Aeroporto de Lamezia
Aeroporto Il Caravaggio
Aeroporto de Milao-Malpensa
Aeroporto de Mildao-Bergamo
Aeroporto de Napoles
Aeroporto de Palermo
Aeroporto de Parma
Aeroporto de Perugia
Aeroporto de Pisa

Aeroporto de Rimini
Aeroporto de Roma Ciampino
Aeroporto de Roma-Fiumicino
Aeroporto de Trapani
Aeroporto de Trieste
Aeroporto de Turim
Aeroporto Marco Polo de Veneza
Aeroporto de Treviso

Aeroporto de Verona

Jordania

Aeroporto Amman Marka

Aeroporto King Hussein

Letonia

Aeroporto de Riga

Lituania

Aeroporto de Kaunas
Aeroporto de Palanga

Aeroporto de Vilnius

Luxemburgo

Malta

Aeroporto de Luxemburgo
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J Aeroporto de Malta

Portugal

J Aeroporto de Faro

U Aeroporto de Lisboa

. Aeroporto de Ponta Delgada
U Aeroporto do Porto

J Aeroporto das Lajes.

2.5.5. Numero de passageiros transportados, receitas, despesas e

margens operacionais no periodo de 2016 a 2020

De acordo com dados disponiveis no site da Ryanair, a companhia liderada por
Michael O’Leary transportou em 2016, cerca de 134,55 milhdes de passageiros e 128,9
milhGes de passageiros em 2017. Portanto, 5.65 milhGes de passageiros a menos
relativamente aos transportados no ano anterior. Porém, esse valor foi recuperado no
ano seguinte, isto é, em 2018, tendo o numero crescido para 139 milhdes de

passageiros.

Entre janeiro e dezembro de 2018, o nimero de passageiros cresceu 8%, para
139,2 milhdes de bilhetes vendidos. Entretanto, embora tenha adquirido a
Laudamotion, empresa da Austria, os 8% de crescimento, indicavam uma quebra de
percentagem relativamente aos anos anteriores, mesmo com o aumento de 10% em
2017 e de 17% em 2016.

Ao abrandamento do numero de passageiros transportados, acresce ainda a
revisdo em baixa de 12% da previsao dos lucros da Ryanair para 2019. A redugao é
justificada pelos conflitos com os trabalhadores e pelos custos com o combustivel, uma
vez que muitas das companhias aéreas ainda nao tinham conseguido tirar vantagem

das varias oscilacdes e quedas nos precos dos combustiveis.

27



Entretanto, no acumulado do ano, que para o grupo da companhia irlandesa
termina a 31 de margo, foram ja transportados até finais de margo deste ano, cerca de
152,9 milhdes de passageiros, o que indica uma subida de 8% face a igual periodo do
ano anterior, perfazendo um total geral de 707.75 milhdes de passageiros
transportados pela companhia durante o periodo que vai de 2016 até 31 de margo de

2020. (Tabela 3).

Tabela 3: NUmero de passageiros transportados (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020). Fonte: relatérios
anuais da Ryanair (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020).

Ordem numérica Anos de referéncia | Passageiros transportados (Em milhGes)
01 2016 134.55

02 2017 128.9

03 2018 139

04 2019 152.4

05 2020 152.9

Total 707.75

Apesar de os dados divulgados pelo grupo Ryanair terem indicado que vendeu
em média no ano de 2019 cerca de 96% dos 159 milhdes de lugares de avido que teve
no mercado, é importe aqui referir que as flutuacGes cambiais afetam os resultados da
empresa, conforme referem os dados dos relatérios de contas da empresa nos ultimos
periodos que vao de 2016 até 31 de marco do ano de 2020 (Tabelas 4, 5, 6 e 7). Ainda
de acordo com referidos relatérios de contas da companhia em destaque, salienta-se
que a margem operacional representa o lucro operacional como uma percentagem da

receita total.
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Tabela 4: Receitas Operacionais (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020). Fonte: relatérios anuais da
Ryanair (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020).

Ordem Anos e moeda de | Receitas
numeérica referéncia operacionais
(Em milhdes)
01 2016 (EUROS) € (6.535,8)
02 2017 (EUROS) € (6.647,8)
03 2018 (EUROS) € (7.151,0)
04 2019 (EUROS) €(7.697,4)
05 2020 (EUROS) €(8.494,8)

Tabela 5: Despesa Operacionais (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020). Fonte: relatérios anuais da Ryanair
(2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020).

Ordem Anos e moeda de | Despesas
numérica | referéncia operacionais
(Em milhoes)
01 2016 (EUROS) € (5.075,7)
02 2017 (EUROS) €(5.113,8)
03 2018 (EUROS) €(5.483,7)
04 2019 (EUROS) € (6.680,6)
05 2020 (EUROS) €(7.367,4)

Tabela 6: Margens (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020). Fonte: relatérios anuais da Ryanair (2016/ 2017/
2018/ 2019/ 2020).

Ordem Anos e moeda de | Margens
numérica | referéncia

(Em milhoes)
01 2016 (EUROS) € (1.460,1)
02 2017 (EUROS) € (1.534,0)
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03 2018 (EUROS) €(1.667,2)
04 2019 (EUROS) £€(1.016,8)
05 2020 (EUROS) €(1.127,4)

Tabela 7: Margens Operacionais (2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020). Fonte: relatérios anuais da Ryanair
(2016/ 2017/ 2018/ 2019/ 2020).

Ordem Anos de
numeérica referéncia

Margens operacionais

(Em percentagem)

01 2016 22%
02 2017 22%
03 2018 23%
04 2019 11%
05 2020 11%

Embora a Companhia esteja sediada na Irlanda, uma parte significativa das suas

operacdes é conduzida no Reino Unido. Consequentemente, a companhia possui

receitas e despesas operacionais significativas, bem como ativos e passivos em libras

esterlinas. Além disso, o combustivel, as aeronaves, os seguros e algumas obrigacdes

de manutencao sao deduzidos em ddlares americanos. As opera¢des e o desempenho

financeiro da companhia podem, portanto, ser significativamente afetados por

flutuacdes nos valores da libra esterlina do Reino Unido e do ddélar americano

(www.ryanair.com).

A Ryanair é particularmente vulneravel a riscos diretos de taxa de cambio entre

o euro e o ddlar americano, porque uma parcela significativa dos seus custos

operacionais é feita em ddlares americanos, o que raramente acontece com as suas

receitas (Ryanair, 2014).
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2.6. Marketing mix

No que diz respeito ao Marketing Mix, a Ryanair foca-se numa base estratégica
voltada para a disponibilizacdao de baixos precos na venda do seu principal servigo: o
lugar no avido.

O estabelecimento de precgos baixos por parte da companhia esta relacionado
diretamente a sua politica e estratégia comercial, cuja filosofia centra-se em fomentar
a minimizagao dos custos ou gastos e a maximizagcao dos lucros ou ganhos, evitando,
deste modo, custos altos que possam advir de gastos significativos na contratacdo de

servigos externos as operagdes responsaveis ao bom funcionamento da empresa.

A Ryanair procura no seu vasto mercado de atuagdo, de forma funcional e
eficaz, estabelecer uma gestao forte e “musculada” dos quatro (04) “P’s” do mercado

misto, conforme descrevemos adiante:

2.6.1. Politica de produto

A politica de produto é, no fundo, parte da evolucdo histérica da empresa, na
medida em que foi adotando varias politicas na aquisicdo dos varios modelos de
aeronaves, seu produto principal, até ao ano de 1999, quando decidiu cessar a
estratégia de empregar o uso de avides comerciais de varios modelos e tipos e decidiu
adotar a “frota Unica ou homogénea”, como estratégia principal da sua politica de
produto, logo apds ter adquirido o seu primeiro Boeing 737-800, modelo
encomendado em quantidades consideraveis e entregues de forma faseada a partir do

ano de 2002 (Creaton, 2007).

Face aos ataques do 11 de setembro de 2001, os fabricantes ficaram em

posicdes de desconforto comercial relativamente as vendas e muitos estabeleceram
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acordos comerciais com precos estimuladores devido a quebra abrupta regista na

procura dos negdcios no mercado aeronautico e servigos associados respetivos.

Nesse seguimento, a Ryanair conseguiu bons acordos com a Boeing, com
destaque para a aquisicado do Boeing 737-800, com vantagens multiplas ndo sé nas
politicas desenhadas para a sua aquisicdo, mas sobretudo no seu baixo consumo de
combustivel (cerca de 4%) e na sua alta densidade possivel na configuragao de
assentos (cerca de 189 lugares a 200, sendo que acima dos quais, exigiria mais um

elemento na tripulagao) (Air Scoop, 2011).

2.6.2. Politica de preco

A Ryanair tem como politica de preco, a gestdo de tarifas, tendo como
referéncia a procura dos seus servicos, o percurso de voo, ou seja, a rota e data de
compra da passagem aérea. Quanto mais proxima da data de viagem for feita uma
reserva, mais caro serd o preco final da respetiva passagem aérea, dependentemente
da rota ou percurso do voo em questdo. Assim sendo, a estratégia de baixos precos é
sustentada por uma gama de mecanismos e de técnicas para que os mesmos, a longo

prazo, se mantenham baixos.

As companhias de bandeira, vulgo tradicionais estabelecem os seus precos de
acordo a varios mecanismos para o efeito. Tais como: as diferentes classes a que as
aeronaves se encontram sedimentadas, complexos e limitados métodos de sistemas
de descontos do preco, overbooking, bem como o uso de diferentes programas de
clientes frequentes. Por seu turno, a Ryanair, estabelece precos em constante
atualizacdo, baseados em varios fatores, como por exemplo, a antecedéncia na
compra do bilhete de passagem, como atrds referido, a frequéncia e o percurso das
rotas, bem como a percentagem de adesdo dos clientes as mesmas, sendo que para as
rotas com maior adesdo, maiores e mais frequentes, ainda que a passagem seja

adquirida com muita antecedéncia, os descontos disponibilizados sdo menores em
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relacdo as rotas, cujos aeroportos de partida e chegada (principais, secundarios e ou

regionais), ficam mais afastados dos grandes centros citadinos.

Diferente das outras companhias aéreas, cuja compra de uma passagem aérea
isolada fica mais cara do que a compra de uma passagem aérea de ida e volta, a
Ryanair possibilita aos seus clientes, a compra de uma viagem s6 de ida ou s6 de
regresso, pagando todas as taxas associadas, também de forma isolada, tais como,
check-in online e taxa de utilizacdo do cartdo de crédito. Isto confere vantagens tanto
para a companhia quanto para o passageiro, pois se por um lado a companhia tem um
passageiro a pagar todas as taxas associadas ao voo separadamente, por outro lado,
tem o passageiro em maos, uma companhia que lhe permite comprar uma viagem sé
de ida ou s6 de regresso pelo seu preco verdadeiro, excluindo qualquer multa por ter
comprado viagens separadas, tornando a companhia aérea Ryanair num exemplo
perfeito de conciliacdo da estratégia de baixo custo para disponibilizacdo de precos
baixos, sua estratégia principal e ainda assim apresentar de forma patente a sua
diferenciacdo relativamente a concorréncia e dai advir uma maior adesdo de clientes

a0s seus servigos.

2.6.3. Politica de distribuicao

Quanto a politica de distribuicdo, a companhia em estudo, mantém-se firme na
venda de bilhetes de passagem eletrénicos, através do seu sitio da internet e de outros
meios afins, o que de certa forma, melhora a distribuicao da disponibilizacdo das suas
tarifas, sem que haja a necessidade de acrescer custos com agentes intermediarios

para ajudar nas vendas.

O uso da internet como veiculo principal de disponibilizacdo das tarifas
contribui significativamente para que a Ryanair possa manter baixos, de forma

continua, os precos dos bilhetes de passagem, na medida em que sdo reduzidos, entre
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muitos, custos com a emissdo de bilhetes de passagens fisicos, formacdo de pessoas

para vendas, centrais de atendimento por chamadas telefdnicas.

2.6.4. Politica de promogao (Comunicagao)

Enfatizar os baixos precos praticados, constitui a estratégia de marketing
principal, adotada pela companhia aérea europeia lider dos baixos precos, Ryanair, a
qual, para publicitar os seus servicos, recorre principalmente a anuncios em jornais
nacionais e regionais e, em cooperagdao com algumas entidades ligadas a viagens

aéreas, a poucas campanhas de publicidade (Ryanair, 2013).

Para uma maior abrangéncia da sua promogdo, usa o seu sistema de dados e
informacgdes que possibilita, emitir, via correio eletrénico, mensagens de promocdes e
de anuncios afins, como também usa o seu sitio da internet, convertido numa potente
ferramenta de comunicacdo que disponibiliza, de modo imediato, qualquer promoc¢ao

relacionada aos voos nos avides da maior low cost europeia.

Porém, todas as estratégias de promoc¢do (comunicacdo) empregues pela
companhia acima destacada, ndo obstante tenham como meta a redugao dos custos,
acabam por, concomitantemente, conferir a empresa, uma maior pontualidade,
menos reclamacgdes, sobretudo em relacdo aos frequentes casos de malas perdidas,
uma maior frequéncia de voos como consequéncia da sua diversidade de rotas e
hordrios, contribuindo, entretanto, para que a Ryanair se distinga da concorréncia, ndo
s através do preco, mas sobretudo, por outras tantas caracteristicas diferenciadoras

indispensaveis.

34



Capitulo 3 - Metodologia

3.1. Metodologia

Entendemos por metodologia como sendo a via ou o método pelo qual
recorremos para solucionar, rdpida e eficazmente, um problema de uma determinada
situagao.

De acordo com Sousa e Baptista (2011), a metodologia cientifica é o processo
através do qual desenham-se linhas de investigacdo relativas as técnicas de coleta e de
tratamento de dados de acordo com os objetivos a atingir. Para Oliveira (2007), o
trabalho em si apresentado, como fruto dessa metodologia, deve ser de uma
informacado tal, cujo estudo pode ser reproduzido por qualquer individuo.

Com efeito, para a produgdo do nosso estudo, face a situacao atual e global,
cuja denominacdo é pandemia Covid-19, optamos por uma técnica que combina o
estudo de caso e a (metodologia) abordagem quantitativa devido as restituicdes e
dificuldades de varia ordem ocasionadas pelas medidas de protecdo e combate contra
a entdo epidemia que viria rapidamente evoluir para pandemia da Covid-19.

Passamos, assim, a descrever as técnicas metodoldgicas utilizadas para a

realizacdo do presente estudo:

a) Estudo de Caso

O estudo de caso é caracterizado fundamentalmente por direcionar o estudo
para um objetivo Unico, ou seja, para um caso em especifico.

Para a nossa situacdo em particular, esse estudo remete-nos a alargar os
conhecimentos ou informacfes em relacdo a um caso em especifico: a empresa com o
modelo de negdcio LCC, Ryanair.

Schoutheete, Bruyne e Herman (1977) salientam que o estudo de caso é de

suma importancia para um determinado trabalho cientifico por congregar varias
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informacgdes pormenorizadas, cujo objetivo é apreender a sintese de toda informacao
de uma dada situagao.

O mais importante dessas informacdes detalhadas e genéricas reside na
capacidade rdpida e eficiente resolucdo de problemas relativos ao estudo em

destaque, mediante a possibilidade dum maior conhecimento da informacao;

b) Abordagem (Metodologia) quantitativa

Esta abordagem, por seu turno, caracteriza-se por um método de pesquisa
social de mercado que recorre a agregacdao de recursos estatisticos, percentuais e
numeéricos, tanto na coleta quanto no tratamento que se dard aos dados, sem descurar
da generalidade acentuada dos acontecimentos e comportamentos.

Esta abordagem (metodologia) usa também questiondrios estruturados,
inquéritos para transformar em nimero as opinides e informagdes que constituem a
amostra da populacdo em estudo, fazendo analise dos dados obtidos, através da sua
qguantificacdo e chegar a uma determinada conclusdao, podendo quantificar por
estatistica, as hipdteses formuladas e garantir a menor margem de erro possivel.

E um tipo de abordagem (metodologia) bastante eficaz quando hd a
possibilidade de recolha de medidas quantificaveis a partir de amostras de uma
populacao.

Richardson (1999) refere que a abordagem (metodologia) quantitativa é
identificada pelo recurso que faz a quantificacdo quer na coleta de informacées, como
no tratamento dessas mesmas informacdes por meio de recursos estatisticos,

usualmente conhecidos, dos mais simples aos mais complexos.

3.2. Amostra/Participantes

Para o nosso estudo, designamos a amostra como sendo um grupo de
individuos inquiridos ou parte do mesmo que é escolhido para representar uma

populacdo inteira, a qual, geralmente, comunga ideias comuns.
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De acordo com a plataforma de dados de Portugal “Pordata”, no ano de 2019
em Portugal, foram transportados por ar, um total de aproximadamente 55.000.000
passageiros, dos quais, segundo a Autoridade Nacional de Aviacdo Civil de Portugal
(ANAC), 12% (aproximadamente 6.000.000), foram transportados pela Ryanair,
companhia aérea na qual cingiu-se o universo da populacdo do nosso estudo, cujos
participantes sdao de varios extratos socioprofissionais e de diferentes faixas etarias
gue, na sua maior parte tém a Ryanair ou que gostariam de té-la como companhia
aérea de eleicao.

Diante deste cenario, prognosticamos 400 inquéritos respondidos para um erro
de 0,03 ou seja de 3%. Alids, a amostra deve ser suficientemente grande para que os

dados recolhidos para o estudo sejam validados (Saraiva et al., 2018).

Face a pandemia Covid-19, conseguimos para a dimensdo da nossa amostra,
um total de 304 inquéritos respondidos para um erro de 0,03 a 0,05, ou seja, de 3 a 5%

respetivamente.

3.2.1. Caracterizacao da amostra

Os dados do nosso estudo referem-se a um total de 304 inquiridos. Sendo que,
a média de idades dos integrantes da nossa investigacdo era de 36,8 anos, variando
entre um minimo de 15 e um maximo de 90 anos. A maioria era do género masculino
(43,8%), com o ensino superior (51,6%), trabalhador (46,4%) e de nacionalidade

angolana (41,1%), conforme reza a tabela 8 e os graficos 1, 2, 3 e 4 respetivamente.

Tabela 8 - Caracterizagao sociodemografica (N = 304). Fonte: Elaboragao propria e SPSS.

N %
Idade (M; DP) 36,8 13,1
Género
Feminino 133 43,8
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Masculino 171 56,3
Habilitag6es académicas

Ensino Basico 15 4,9

Ensino Secundario 58 19,1
Ensino Superior 157 51,6
Licenciatura/Ensino Superior 6 2,0

Mestrado/Pds-Graduacgdo 1 0,3

Pos-Graduacao 67 22,0
Situagao profissional

Desempregado 21 6,9

Estudante 48 15,8
Reformado 20 6,6

Trabalhador 141 46,4
Trabalhador-Estudante 74 24,3
Nacionalidade

Angolana 125 41,1
Portuguesa 63 20,7
Brasileira 25 8,2

Cabo-verdiana 13 4,3

Gaulés 11 3,6

Outra 67 22,0

Grafico 1 - Caracterizagdo sociodemografica/Género. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

m  Feminino = Masculino
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Grafico 2 - Caracterizagdo sociodemografica/Habilitagdes académicas. Fonte: Elaborago propria e SPSS.

0%
[ ]
n

m Ensino Basico

= Ensino Secundario

Ensino Superior
Licenciatura/ Ensino Superior
Mestrado/ Pds-Graduacio
Pds-Graduacdo

Grafico 3 - Caracterizagdo sociodemografica/Situacdo profissional. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

m  Desempregado
= Estudante

= Reformado

= Trabalhador

= Trabalhador-Estudante

Grafico 4 - Caracterizagdo sociodemografica/Nacionalidade. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

= Angolana

= Portuguesa
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3.3. Caracterizacao do instrumento de investigagao

Pela especificidade dos instrumentos de investigacdo, meios pelos quais o
investigador recolhe os dados, como referido por Coutinho (2014) a caracterizagao dos
mesmos deve dar respostas concisas as perguntas de investigacdo, sem descurar os
objetivos de estudo e a clarificacao da ideia abstrata inicial.

Devido a pandemia da Covid-19, como ja o referimos, a qual impos restricoes
de proximidade entre as populagdes do universo, tendo o nosso estudo comegado
justamente na época em que comecaram a surgir os primeiros casos positivos em
Portugal Continental, recorremos a realizagdo do inquérito por questionario (Anexo 1)
disponibilizado, via online e elaborado através do google forms.

O nosso instrumento de investigacdo estd caracterizado da seguinte forma:

a) Apresentacdo da designacdo do inquérito constituida pelo titulo do
inquérito;

b) Texto com uma breve introduc¢do sobre quem somos, o0 nosso propdsito e
sobretudo o apelo aos nossos inquiridos para participarem do estudo;

c)Dados individuais, onde apresentamos o perfil dos inquiridos,
designadamente: género, nacionalidade, habilitacGes académicas e ocupacles
profissionais;

d) Dados relativos as viagens dos participantes;

e) Uma seccdo para comentdrios adicionais, seguida dos nossos
agradecimentos pela colaborag¢do, atencdo e amabilidade dos participantes que
constituem a amostra do nosso estudo.

Em termos gerais, da pergunta 01 a 05, temos uma caracteriza¢do

sociodemografica da amostra.

Por outro lado, da pergunta 06 a 30 e ultima, encontramos vetores que nos
permitiram elaborar a estatistica descritiva, sem no entanto, esquecer os dados
caracteristicos dos objetivos, das hipdteses e outros dados de relevancia para o

presente estudo.
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3.4. Recolha de dados

Para a recolha dos dados primadrios do nosso estudo, utilizamos o inquérito por
guestionario como método principal de elei¢ao.

Malhotra (2004) considera o questionario como sendo uma técnica que
comporta um conjunto de perguntas (faladas ou escritas) para a recolha de dados e
informacgdes dos inquiridos que participam numa determinada investigacao.

A nossa amostra é por conveniéncia.

Durante o processo de recolha de dados, encontramos diversas dificuldades
para completarmos o processo de recolha de dados, dadas as circunstancias
pandémicas da Covid-19, que se registam no mundo inteiro.

Neste contexto, ndo obstante, termos disponibilizado os inquéritos nas redes
sociais (Facebook, WhatsApp e por E-mail), optamos também por elaborar e imprimir
cartazes com informacdes breves do nosso estudo, incluindo os canais para aceder a
hiperligagao do inquérito (Anexo ).

Assim, a hiperligacdo para além da sua caracteristica digital, ganhou também
uma forma fisica (Cartaz) e sua distribuicdo (em duas versdes) aconteceu no periodo
de julho de 2020 até margo de 2021, para um universo de aproximadamente 2.000
participantes a escala global, via redes sociais e cerca de 600 inquéritos por cartazes.

Os cartazes foram distribuidos em 02 paises distintos de 02 continentes
diferentes, nomeadamente Portugal e Angola, Europa e Africa respetivamente,
perfazendo um total geral de aproximadamente 2.600 inquéritos distribuidos, dos
quais apenas 304 foram preenchidos e validados com sucesso pelos participantes,
constituidos por homens, mulheres e criancas, cujas idades vao dos 15 aos 90 anos de
idade, dos mais variados setores socioprofissionais, de diferentes niveis académicos e
diferentes nacionalidades, os quais comungam os mesmo objetivo: viagens pela
Ryanair.

Os locais de distribuicdo dos cartazes relativos ao inquérito foram os seguintes:

a) Portugal:
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- Terminal Internacional de Partidas do Aeroporto Internacional de Lisboa
“Humberto Delgado”;

- Edificio Caleidoscopio (Sala de estudos, de conferéncias e Biblioteca) da
Universidade de Lisboa, Sito no Jardim do Campo Grande;

- ISEC Lisboa;

- Transportes Publicos;

- Entre outros...

b) Angola:

- Recintos académicos das Faculdades de Arquitetura, Ciéncias Sociais, Direito,
Economia e de Letras da Universidade Agostinho Neto, em Luanda;

- Terminal de Partidas Internacionais do Aeroporto Internacional 04 de
Fevereiro, Luanda;

- Terminal de Chegadas Internacionais do Aeroporto Internacional 04 de
Fevereiro, Luanda.

Outrossim, pela relevancia do nosso trabalho, recorremos também como
método de recolha de dados a pesquisa bibliografica, documental e a pesquisa de

campo realizada no Aeroporto Internacional de Lisboa “Humberto Delgado”.

3.5. Anadlise estatistica

A andlise estatistica do nosso estudo envolveu medidas de estatistica descritiva
(frequéncias absolutas e relativas, médias e respetivos desvios-padrdo) e estatistica
inferencial. Para que haja rejeicdo da hipdtese nula, foi fixado um nivel de significancia
para (a) <.05.

Utilizou-se, para a nossa pesquisa, o Binomial, o teste de Fisher e o teste de
independéncia do Qui-quadrado. O pressuposto do Qui-quadrado de que n3do deve
haver mais do que 20% das células com frequéncias esperadas inferiores a 5 foi

analisado.
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O trabalho que temos em maos obedeceu ao teste do Qui-quadrado pela
simulacao de Monte Carlos, para os casos em que nao se satisfez o pressuposto acima
descrito, tendo as diferencas sido analisadas com recurso aos residuos ajustados de
forma padrao.

A andlise estatistica, para esta pesquisa, foi efetuada com o programa
informdatico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), versao 27 para o sistema

operativo Microsoft Windows.
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Capitulo 4 - Apresentagao e anadlise dos resultados

4.1. Apresentacao e analise dos resultados

Os resultados apresentados no nosso estudo, respondem satisfatoriamente as
nossas inquietacdes surgidas da ideia abstrata inicial e das questdes levantadas, as
guais tornaram-se concretas através dos dados informativos prestados pelos
participantes inquiridos que constituem a amostra da nossa pesquisa derivada dos 304
inquiridos que submeteram e validaram os seus inquéritos, cuja andlise e tratamento,
passamos a descrever com apoio da estatistica descritiva, consubstanciada por

graficos, tabelas e comentdrios afins, conforme, seguidamente, passamos a descrever.

Verificamos no nosso estudo que, uma propor¢ao muito elevada indica que ja
viajou pela Ryanair (63,8%) e 29,6% afirma que gostaria de viajar pela Ryanair, de

acordo com a tabela 9 e com o grafico 5, abaixo ilustrados.

Tabela 9 - Ja viajou ou gostaria de viajar pela Ryanair? Fonte: Elaboragao prépria e SPSS.

N %
Gostaria de viajar pela Ryanair. 90 29,6
Sim 194 | 63,8
Ndo 18 5,9
Nao gostaria de viajar pela Ryanair. 2 0,7
Total 304 |100,0

44



Grafico 5 — J4 viajou ou gostaria de viajar pela Ryanair? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

1%

® Gostaria de viajar pela Ryanair.
® Sim
= Nao

Nao gostaria de viajar pela Ryanair.

Dos que ja viajaram pela Ryanair, 72,4% indica que ja o fez entre 1 a 5 vezes,
conforme a tabela 10.

Tabela 10 - Quantas vezes. Fonte: Elaboragdo propria.

N %
1-5 165 72,4
6-10 38 16,7
Mais de 10 25 11,0
Total 228 |100,0

Um pouco mais de metade dos inquiridos (64,5%) indica que usa os servicos da

Ryanair cerca de 2 vezes por ano, conforme a tabela 11 e o grafico correspondente,
que é o grafico 6.

Tabela 11 - Frequéncia de uso da Ryanair. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
2 vezes por ano 196 64,5
2 vezes por més 29 9,5
Quantas fossem necessarias 7 2,3
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Outras

72

23,7

Total

324

100,0

Gréfico 6 — Frequéncia de uso da Ryanair. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.
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Quantas fossem

necessarias

invocada pelos inquiridos para

fundamentarem a escolha da companhia aérea Ryanair para as suas viagens.

Tabela 12 — Motivo de escolha da Ryanair. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Baixas tarifas 208 68,4
Todas as anteriores 42 13,8
Servicos de qualidade 17 5,6
Horarios atrativos 16 5,3
Rapidez 9 3,0
Outras 12 3,9
Total 304 | 100,0
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As tarifas altas, segundo reza a tabela 13, sdo a razdo mais invocada pelos
inquiridos (77%) para fundamentar as razdes para nao escolherem as outras

companhias para efetuar as suas viagens.

Tabela 13 — Razdo pela qual ndo escolhe ou ndo escolheria as outras companhias. Fonte: Elaboragdo
propria e SPSS.

N %
Tarifas altas 234 77,0
Todas as anteriores 31 10,2
Atrasos 11 3,6
Falta de entretenimento a bordo 8 2,6
Outras 20 6,6
Total 304 |100,0

O lazer/turismo (59,9%) e a visita a familiares e amigos “VFR” (21,7%) séo,

segundo os inquiridos para este estudo, as razdes principais das viagens dos inquiridos.

Tabela 14 - Qual é ou seria a razdo principal das suas viagens. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Lazer/turismo 182 59,9
Visita a familiares/amigos (VFR) 66 21,7
Profissional 45 14,8
Outras 11 3,6
Total 304 |100,0

A internet (54,9%) e conversas com amigos (31,9%) sdo as principais fontes
pelas quais os respondentes, ou seja, os inquiridos conheceram a companhia aérea

Ryanair, conforme tabela 15.
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Tabela 15 - Como conheceu a companhia aérea Ryanair. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Internet 167 54,9
Em conversa com amigos 97 31,9
Agéncias de viagens 18 5,9
Aeroporto 11 3,6
Outras 11 3,6
Total 304 100,0

Da mesma forma, o nosso estudo mostra, como pautado na tabela abaixo
(Tabela 16), que a internet é a forma mais usada para se obter os bilhetes da Ryanair.

Tabela 16 - Como obtém as tarifas (Bilhetes de Passagem) da Ryanair? Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Pela internet 210 69,1
Diretamente da companhia 50 16,4
Por telefone 24 7,9
No Aeroporto 11 3,6
Outras 9 2,9
Total 304 |100,0

Quase metade da amostra, conforme tabela 17, considera-se apreciadora dos

servicos da Ryanair (43,4%) ou gostaria de ser apreciadora desses mesmos servigos

(46,4%).
Tabela 17 - E ou gostaria de ser um apreciador dos servicos da Ryanair? Fonte: Elaboracdo prépria e
SPSS.
N %
Gostaria 141 46,4
Nao 30 9,9
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Nao gostaria 1 0,3

Sim, sou 132 43,4

Total 304 |100,0

O atendimento da Ryanair, via internet, é apreciado por mais de 90% dos
inquiridos, conforme tabela 18.

Tabela 18 - Gosta do atendimento da Ryanair, via internet? Fonte: Elaboragao prépria e SPSS.

N %
Sim 275 90,5
Ndo 17 5,6
Outra 12 3,9
Total 304 | 100,0

Uma proporcdo muito elevada indica gostar das operagdes e servicos em terra
(tabela 19), disponibilizados pela Ryanair nos vdrios aeroportos onde a companhia

aérea opera.

Tabela 19 - Gosta das operacdes e dos servicos em terra. Fonte: Elaboragéo propria e SPSS.

N %
Sim 272 | 89,5
Nao 20 6,6
Outra 12 3,9
Total 304 |100,0

Uma pequena percentagem (Tabela 20) de cerca de 11% afirma ja se ter

confrontado com uma situacdao menos boa relacionada a Ryanair.
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Tabela 20 - Ja se confrontou com uma situagdo menos boa relacionada a Ryanair? Fonte: Elaboragao
propria e SPSS.

N %
Nao 271 89,1
Sim 33 10,9
Total 304 |100,0

Como prova a tabela abaixo, uma percentagem ainda menor (8,6%) afirma ter
alguma situacdo a apontar, em termos gerais, contra os servicos prestados pela

Ryanair.

Tabela 21 - Situagdo a apontar. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Nao 278 91,4
Sim 26 8,6
Total 304 |100,0

A proporcdo de passageiros que afirma ter alcancado as expectativas que tinha
da Ryanair, quando usou os seus servigos aéreos pela primeira vez eleva-se a 61,5%, tal

como mostra a tabela 22 e o grafico correspondente, que é o grafico 7.

Tabela 22 - Alcangou a expectativa que tinha da Ryanair. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Sim 187 | 61,5
Ndo 63 20,7
Outras 54 17,8
Total 304 |100,0
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Grafico 7 — Alcangou a expectativa que tinha da Ryanair. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.
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Quase metade da amostra (48,4%) gostaria de utilizar a companhia aérea
Ryanair para viajar para lugares ndo especificados e 34,2% gostaria de viajar para a

Europa, conforme a tabela 23.

Tabela 23 - Para quais lugares gostaria de utilizar a Ryanair para viajar? Fonte: Elaboragdo prépria e

SPSS.

N %
Europa 104 34,2
Portugal 36 11,8
Africa 10 3,3
América 7 2,3
Outros paises 147 48,4
Total 304 |100,0

Quando inquiridos sobre se “Ja utilizou ou gostaria de utilizar a companhia
aérea Ryanair para se deslocar para algum destino no continente africano?” Os
inquiridos que responderam “SIM”, correspondem a 38% e os que responderam
“NAO”, representam 34,2%, conforme a tabela niUmero 24 e o grafico nimero 08.
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Tabela 24 - Destino africano. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Gostaria 116 38,2
N3o 104 34,2
N3o gostaria 16 5,3
Sim 68 22,4
Total 304 100,0

Gréfico 8 — Destino africano. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

® Gostaria = Ndo

® Ndo gostaria = Sim

De acordo com a tabela 25 e com o gréfico 9, a maioria dos inquiridos gosta de

viajar com a familia (31,6%) ou sé com o(a) esposo(a) (18,8%).

Tabela 25 - Regra geral, como viaja ou gostaria de viajar? Fonte: Elaboracdo prépria e SPSS.

N %
Com a familia 96 31,6
Com amigos 41 13,5
Com o(a) esposo(a) 57 18,8
Com o(a) namorado(a) 20 6,6
Em grupo 31 10,2
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Sozinho 59 19,4

Total 304 100,0

Grafico 9 — Regra geral, como viaja ou gostaria de viajar? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.
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Um pouco mais de um tergo (33,6%) gostaria de gastar durante uma viagem
pela companhia aérea Ryanair entre 50 a 100 euros e 30,9% até 50 euros, como

mostra a tabela 26.

Tabela 26 - Quanto gasta ou gostaria de gastar. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Entre 50 a 100€ 102 33,6
Até 50€ 94 30,9
Entre 101 a 150€ 49 16,1
Mais de 150€ 33 10,8
Nenhum 11 3,6
Outra 15 4,9
Total 304 100,0
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A proporc¢ao de inquiridos (Tabela 27) que indica que deseja continuar a usar ou
desejaria usar os servicos da Ryanair para realizar as suas viagens é muito elevada
(92,5%).

Tabela 27 - Deseja continuar a usar os servigos da Ryanair? Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.

N %
Depende se ndo houver outra 1 0,3
Ndo 11 3,6
Nao tencionaria 8 2,6
N3o tenho conhecimento para responder esta pergunta 2 0,7
Sim 281 | 92,5
Vou comecgar a usar 1 0,3
Total 304 |100,0

A proporgao de inquiridos que utilizam ou gostariam de utilizar com frequéncia

companhias aéreas low cost (baixo custo) para viajar cifra-se em 73,2% (Tabela 28).

Tabela 28 - Utiliza companhias aéreas low cost. Fonte: Elaboracdo prépria e SPSS.

N %
Gostaria de utilizar 131 73.2
Nao 48 26.8
Total 179 100,0

A tabela a seguir (Tabela 29) reza que, a Ryanair é claramente a companhia

preferida da maioria dos inquiridos (74,8%).

Tabela 29 - Qual a sua companhia aérea preferida? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Ryanair 80 74,8
LOT, 1 0,9
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Easy jet 13 12,1
Air France 1 0,9
A TAAG Linhas Aéreas de Angola. 1 0,9
Vueling 2 1,9
Outras 9 8,4

De modo geral, os servicos prestados pela companhia aérea low cost Ryanair

sao classificados como bons (49,7%) ou excelentes (19,7%).

Tabela 30 — Classifique os servigos da Ryanair. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Bons 152 49,7
Excelentes 60 19,7
Maus 25 7,9
Muito bons 64 21,1
Péssimos 3 0,7
Total 304 100,0

Gréfico 10 - Classifique os servigos da Ryanair. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

0,7%

e

= Bons

= Excelentes
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O preco (36,2%), como ilustrado na tabela 31 e no grafico 11, é essencialmente
o que os inquiridos, quando estdo a planear fazer uma viagem, consideram como mais

importante na escolha da companhia aérea.

Tabela 31 - O que considera mais importante na escolha da companhia aérea? Fonte: Elaboragdo
propria e SPSS.

N %
Boa impressao 11 3,6
Experiéncia agradavel 14 4,6
Histérico da companhia 21 6,9
Pontualidade 6 2,0
Preco 110 36,2
Recomendacbes de outros passageiros 16 5,3
Segurancga 15 4,9
Servicos prestados 8 2,6
Tipo de avido que a companhia opera 11 3,6
Todos os pontos acima mencionados 92 30,3
Total 304 100,0

Grafico 11 - O que considera mais importante na escolha da companhia aérea? Fonte: Elaboracgdo
propria e SPSS.
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A percentagem de sujeitos satisfeitos com a escolha da companhia aérea
Ryanair para realizar a sua viagem eleva-se a 94,4%, conforme a tabela 32 e o gréfico

12.

Tabela 32 - Ficou satisfeito com os servigos da Ryanair? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

N %
Nao 20 6.6
Sim 284 94.4
Total 304 100,0

Grafico 12 - Ficou satisfeito com os servigos da Ryanair? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

= Ndo = Sim

A intencdo de recomendacdo da companhia aérea Ryanair é extremamente
elevada (94,7%) e apenas 5.3% indica que ndo o faria. Quando questionados sobre os
aspetos que recomendariam a Ryanair a melhorar, os mais referidos foram “os
servicos prestados” (22%), o preco (13,8%), o tipo de avido (6,9%) e a comunicacao

com os passageiros (6,6%), conforme a tabela 33 e o gréfico 13.

Tabela 33 — Recomendaria os servicos da Ryanair? Fonte: Elaboragéo propria e SPSS.

N %
Nao 16 53
Sim 288 94,7
Total 304 100,0
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Gréfico 13 - Recomendaria os servigos da Ryanair? Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

= Ndo = Sim

Tarifas baixas

A proporcdo de inquiridos que escolhe a companhia aérea Ryanair para efetuar
as suas viagens por causa das tarifas baixas é maior do que a proporcdo de inquiridos
que a escolhe por outros motivos, sendo a diferenga estatisticamente significativa,

teste Binomial, p < 0,001.

Tabela 34 - Teste binomial. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

. Observado Teste Sig. Exato
Categorias N
Prop. Prop.
Tarifas Grupo 1 Sim 209 0,688 0,313 0,000***
Baixas
Grupo 2 Nao 95 0,313
Total 304 1,000
*** p <0,001

A proporgao de inquiridos do género feminino que escolhe a companhia aérea
Ryanair por motivos de tarifas baixas é mais elevada do que a proporcdo de inquiridos
do género masculino, sendo a diferenca estatisticamente significativa, teste de Fisher,
p = 0,009. A relacdo entre a escolha da Ryanair por esse motivo e a idade ((x? (2) =
2,630, p = 0,268)) e as habilitacdes académicas ((x? (2) = 0,637, p = 0,727)), ndo é

estatisticamente significativa, segundo ilustraces da tabela abaixo (Tabela 35).
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Tabela 35 - Tarifas baixas. Fonte: Elaboragao prépria e SPSS.

N3o Sim Sig.
Género 0,009**
Feminino 23,3% 76,7%
Masculino 37,4% 62,6%
Idade 0,268
Até 25 23,9% 76,1%
26-35 30,7% 69,3%
> 35 anos 34,9% 65,1%
Habilitagbes académicas 0,727
Basico 40,0% 60,0%
Secundario 29,3% 70,7%
Superior 31,2% 68,8%
** p<0,01
Preco

A relacdo entre a escolha da companhia aérea Ryanair por motivos de preco e a

idade é estatisticamente significativa, ((x? (2) = 6,265, p = 0,044)), sendo que esta

proporg¢ao é mais elevada nos mais novos.

A relacdo entre a escolha da Ryanair por motivos de preco e o género, teste de

Fisher, p = 0,400)) e as habilitacdes académicas ((x> (2) = 2,228, p = 0,328)), ndo é

estatisticamente significativa (Tabela 36).

Tabela 36 — Preco. Fonte: Elaboracgdo prdpria e SPSS.

Nao Sim Sig.
Género 0,400
Feminino 60,9% 39,1%
Masculino 66,1% 33,9%
Idade 0,044*
Até 25 52,2% 47,8%
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26-35 62,5% 37,5%
> 35 anos 69,8% 30,2%
Habilitag6es académicas 0,328
Basico 46,7% 53,3%
Secunddrio 62,1% 37,9%
Superior 65,4% 34,6%
* p <0,05
Recomendagao

A relacao entre a escolha da Ryanair por motivos de recomendacdo e o género,

teste de Fisher, p = 0,314)), idade ((x*> (2) = 0,951, p = 0,638)) e as habilitacdes

académicas ((x*> (2) = 0,504, p = 0,830)), ndo é estatisticamente significativa (Tabela

37).
Tabela 37 — Recomendagéo dos servigos da Ryanair. Fonte: Elaboragdo propria e SPSS.
N3o Sim Sig.
Género 0,314
Feminino 93,2% 6,8%
Masculino 95,9% 4,1%
Idade 0,638
Até 25 94,0% 6,0%
26-35 93,2% 6,8%
> 35 anos 96,0% 4,0%
Habilitagcdes académicas 0,830
Basico 93,3% 6,7%
Secundario 96,6% 3,4%
Superior 94,4% 5,6%
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Seguranga

A relacdo entre a escolha da companhia aérea Ryanair por motivos de
seguranca e a idade é estatisticamente significativa, ((x*> (2) = 6,265, p = 0,036)), sendo
gue esta proporgao é mais elevada nos inquiridos com mais de 35 anos.

A relacdo entre a escolha da Ryanair por motivos de seguranca e o género,
teste de Fisher, p = 0,439)) e as habilitacdes académicas ((x*> (2) = 4,986, p = 0,072)),

nao é estatisticamente significativa (Tabela 38).

Tabela 38 — Seguranca. Fonte: Elaboragdo prépria e SPSS.

Nio Sim Sig.

Género 0,439

Feminino 96,2% 3,8%

Masculino 94,2% 5,8%
Idade 0,036*

Até 25 97,0% 3,0%

26-35 98,9% 1,1%

> 35 anos 91,9% 8,1%
Habilitagdes académicas 0,072

Bésico 100,0% 0,0%

Secundario 100,0% 100,0%

Superior

*p<0,05

O numero de inquiridos que teceu comentdrios de satisfacdo relativamente as
vantagens na escolha da companhia aérea Ryanair para efetuarem as suas viagens
devido aos baixos precos dos bilhetes de passagens praticados, é significativo,

conforme ilustra a tabela abaixo (Tabela 39).
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Tabela 39: Breves comentarios emitidos pelos inquiridos. Fonte: Elaboragao prépria e SPSS.

Comentarios

- Nunca viajei na Ryanair. Todavia, tenho boas referéncias da companhia.

- A Ryanair é muito popular e é uma grande concorrente da induUstria aérea
juntamente com a Emirates e outras. Embora ndo tenha ainda experimentado os

seus servigos, fortemente recomendo a todos.

- A Ryanair é uma companhia de baixo custo, logo, ha regras que precisam ser
seguidas para ndo ser “pego de surpresa” no aeroporto, e a principal é se informar
das suas regras, e o que tem de ser feito pelo passageiro antes da viagem. Nao

gueiram pagar Ryanair, e receber servigo de primeira classe da Emirates.

- Ajudar a espalhar o evangelho de Cristo a bordo das aeronaves. (Documentarios

biblicos, filmes biblicos, etc.).

- Ansioso para usar os servicos da companhia.

- Ansioso para viajar pela Ryanair.

- Bom trabalho.

- ACHO QUE E PRECISO ESPERAR A VACINA.

- Compatibilidade com qualidade preco e eficiéncia.

- Continuem a trabalhar e que os pregos sejam mais baixos. Obrigado.
- Continuem assim, lutando para a satisfacao do préximo.

- NAO ACHO QUE O AVIAO VA ESTAR SEGURO ANTES DA VACINA.

- Desejo voar pela companhia em Estudo.

-Deveria ter respostas como por ex.: "Nunca frequentei/Nunca fiz uso."

- E uma companhia aérea credivel e com um historial excelente.
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- Espero em breve ter a oportunidade de viajar pela companhia, logo que as

condigdes sanitdrias relacionadas a Covid-19 sejam melhoradas...

- Exito a toda equipe de pesquisa, visando sempre garantir aos clientes e n3o sé,

bons servigos e viagens agradaveis.
- Expandir o servigo em todos os continentes.
- Facilitacdo do acesso ao bilhete de passagem em moeda local.

- Foi bom contribuir para esse inquérito e desejamos sucessos ao inquiridor e a

instituicao.

- Gostaria que a Ryanair oferecesse pelo menos uma garrafa de agua gratis, durante

0 VOooO.
- Gostaria de usar a companhia.

- Infelizmente tenho pouco a dizer porque quase nada sei desta companhia, pois

aguardo a minha grande oportunidade para voar nos seus avides.
- Melhorar nos atrasos e no desconto as bagagens de mao.

- N3o da para colocar o avido cheio, antes da vacina.

- Nunca usei

- O inicio de atividade foi agraddvel em todos aspetos, mas ha mais de um ano em
gue as cobrancas por assento, mala de cabine e prioridade de embarque sdo aspetos

menos bons.

- O preco é baixo, mas qualquer suplemento, paga-se. Preferia ter um preco que
englobasse mais coisas e ndo que ndo fosse necessario calcular sempre o preco da

bagagem, do lugar do assento no aviao, etc...
- Os procedimentos da viagem superam as expectativas.

- Prima pela pontualidade.
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- Quanto mais segura for, melhor.

- Recomendaria.

- Satisfeito com os servigos da Ryanair.

- Servigo excelente e barato.

- Tenho lido o vosso histérico e a vossa pontualidade é excelente.

- Uso sempre que possivel, no entanto considero que quando se compram bilhetes
familiares, ndo deveria ser cobrada a taxa de pagamento por se escolher um lugar.
Por exemplo um casal com dois filhos deveria ter o direito de acompanhar o filho

sem a adicdo de custo.

- Melhorar nos atrasos, desconto nas bagagens de mao

- GASTO MAIS PORQUE VIAJO COM OUTRAS COMPANHIAS

- Gostaria que a Ryanair oferecesse pelo menos uma garrafa de agua grétis.

- O inicio de atividades foi agradavel em todos aspetos, mas as cobrangas por

assento, mala de cabine e prioridade de embarque sdo aspetos menos bons.

- Sejam mais comunicativos, independentemente da raga ou religido.

4.2. Analise SWOT

A analise SWOT, também conhecida como andlise micro-evolvente, é uma
ferramenta de gestdo utilizada para medir e compreender o ambiente externo e
interno da empresa que sao: Forgas, fraquezas, oportunidades e ameacgas, os quais

constituem uma base estratégica para um bom funcionamento do negécio.
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Muitos autores defendem o ponto de vista, segundo o qual, para que uma

empresa possa medir a sua posicdo e enquadramento no mercado, normalmente,

deve usar a andlise SWOT, que estuda ndo s6 o ambiente externo em torno da

atividade da empresa, mas também os fatores organizacionais que a compdem.

A seguir, apresentamos a tabela da andlise SWOT da companhia aérea em

estudo:

Tabela 40: Analise SWOT da companhia aérea Ryanair. Fonte: Realizagdo prdpria.

Analise SWOT

Forgas

Fraquezas

- Precos baixos;

- Frota estandardizada de Boeing 737-
800;

- Aeronaves modernas, equipadas com
tecnologias de ultima geracdo
-Renovacao  constante da  frota,
tornando-a sempre jovem, segura e mais
eficiente quanto ao consumo de
combustivel;

- Poucos atrasos no cumprimento dos
hordrios, poucos cancelamentos e
reduzido indice de bagagens perdidas;
-Rapida capacidade de rotacao
(aproximadamente 25 minutos) devido a
utilizacdo de aeroportos secundarios;

- Facilidade de reserva online;

-Vendas pelo website (funcional e
interativo);

-Subsidios dos governos, das autarquias

e de aeroportos secundarios, em nome

- Exclusdo do direito a comida e bebida a
bordo, da habitual bagagem de pordo e
de outros

servicos agregados a

tradicional passagem aérea, salvo
mediante pagamento de uma taxa extra;
secundarios e

-Uso de aeroportos

regionais, muitas vezes  situados
distantes do centro das cidades;

-Lugares desconfortaveis, com pouco
espaco para as pernas, sem possibilidade
de reclinar e sem bolsos para pequenos
objetos;

- Falta de interligacdo entre cidades;

- Fraca assisténcia aos passageiros, para
os casos de reclamacdes;

- Falta de rotas de longo curso;
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do fomento do turismo e da
diversificagcao da economia;

— Reducdo de custos com balcdes nos
aeroportos e agéncias de viagens;

- Boa gestao da marca e de marketing
através dos anuncios nos diversos canais
de comunicagao;

-Bases situadas

operacionais em

posicdes geograficas estratégicas.

Oportunidades

Ameacas

- Constantes negocia¢des para a redugao
das taxas aeroportudrias (poder negocial
do CEOQ);

- Consolidagcdo das rotas ja existentes e
aumento da quota de mercado;

- Inovagao, crescimento e fortalecimento
da marca e da companhia dentro da
indUstria aeronautica;

- Abertura e exploracdo de rotas no
mercado africano;

- Criacdo de uma segunda companhia
LCC para rotas de longo curso;

- Oportunidade de implementacdo do
modelo de negdcio low cost carrier no
mercado da Africa Central e Austral,
além do mercado da Africa do Norte,
onde ja se encontra a operar em

Marrocos.

- Aumento da concorréncia com o
mesmo modelo de negécio: LCC;

- Avancos tecnoldgicos e reducdo da
necessidade de viajar;

- Crise econdmica (menos capacidade
financeira dos consumidores);

- Aumento do preco do jet fuel,

- Politica de remuneragao comedida, a
qgual pode levar os trabalhadores a
insatisfacao;

- Ataques terroristas;

- Concorréncia forte por empresas
emergentes a utilizarem o mesmo
modelo de negdcio, algumas das quais
com uma grande projecao no mercado;

- Crise econdOmica, provocada pela
pandemia Covid-19 (menos capacidade
financeira dos consumidores e
sobretudo receio ou mesmo medo de
contrair o virus durante a viagem, por

parte dos mesmos).
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Capitulo 5 - Conclusdes

5.1. Conclusoes

A producdo deste trabalho teve como ponto de partida a aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos nas aulas de todas as unidades curriculares durante o
MOTA, enfatizando a UC de Metodologia e Técnicas de Investigacdo em Ciéncias
Empresariais, pela sua especificidade.

No panorama dos negdécios com visibilidade nos dias de hoje, preocupar-se com
a politica dos baixos custos de operagdo, é uma condi¢do intrinseca a continuidade e
sobrevivéncia do negdcio a longo prazo. Ora, atingir vantagens na gestdo de todos os
recursos a disposicdo dos gestores em diferentes dimensdes, é inequivocamente
garantir o sucesso do negdcio, cuja missao deve estar sempre alinhada para a melhoria
continua e foco no cliente, visando atingir indices de vantagens, a partir dos quais se
pode medir constantemente a elasticidade competitiva e o posicionamento do
produto da empresa no mercado face a concorréncia.

Verificou-se ao longo deste estudo que, a estratégia eficaz da Ryanair, cujo
slogan é: “Tudo para viajar”, passa pela implementacdo de rigidas medidas de reducdo
de custos, tendo como fundamento o uso de frota Unica; terceirizacdao de servigcos
secundarios de apoio as operacdes; uso de aeroportos secunddrios como bases
operacionais; aposta forte na publicidade com poucos custos; racionalizacdo de
funciondrios e ou colaboradores; planeamento minucioso de novas rotas mediante
estudos elaborados e ainda a sua caracterizacdo pela procura continua por novas

formas de receitas adicionais.

Porém, concluimos que as hipdteses levantadas no inicio do trabalho ficaram
confirmadas, na medida em que os fatores estratégicos determinantes para o sucesso
e as vantagens competitivas da Ryanair mostraram que estdo relacionados a sua

capacidade de praticar baixos precos comparativamente as suas concorrentes; a
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reputacdo construida a medida que foi se desenvolvendo e melhorando o seu modelo
de negdcio, consubstanciado em minimizar custos e maximizar lucros, ndo obstante
ofereca baixas tarifas aos seus clientes e também a visdo estratégica, ja atras referida,
do CEO, Michael O’Leary, permitindo assim a companhia a ado¢dao de uma estratégia
de lideranca pelos custos e pelas baixas tarifas, pois o “lugar que nao é vendido agora,

hoje, ou seja, para um determinado voo, jamais sera recuperado” (Quadros, 2020).

5.2. LimitagOes e sugestoes para futuras investigacoes

Verificou-se ao longo deste estudo que, tendo em conta a relevancia do tema e o
enquadramento do estudo, tivemos a propagacao a escala global da pandemia Covid-
19 como limitacdo principal, a qual levou ao encerramento temporario dos aeroportos
onde teriamos a oportunidade de entrevistar um grande nimero de passageiros que
tém a Ryanair como companhia de eleicdo e também de viajarmos nos seus avides
com destino a Sede da companhia aérea para entrevistas mais exaustivas,
fundamentalmente aos seus lideres, uma vez que os inquéritos via internet levam
algum tempo para que se possa ter um numero consideravel de respostas.

A estas limitacdes para o estudo em questdo, juntam-se mais algumas abaixo
designadas:

1. Dificuldade na literatura técnica de apoio a pesquisa para o estudo;

2. Contacto com os distintos departamentos do pais relacionados a aviacao;

3. A indisponibilidade temporaria e constantes limitacdes periddicas das livrarias,
bibliotecas, das salas de estudos publicas e das universidades, nas quais, existe
exclusividade de acesso a determinados sites de cariz cientifico devido a pandemia da
Covid-19;

4. Dificuldade em conciliar o tempo de trabalho com o tempo de investigacdo por
sermos trabalhadores-estudantes, sobretudo nessa fase critica que o mundo esta a

atravessar, onde as mensagens fundamentais que emanam do comando central do
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cérebro para o resto do corpo cingem-se em larga escala a producao de informacdes
de sobrevivéncia, prevencdo e combate a pandemia Covid-19.

Contudo, pela esséncia deste estudo, deixamos as seguintes sugestdes para
futuras investigacgdes:

1. Que a abordagem sobre as barreiras e sobre os beneficios da implementacao
do modelo de negdécio low cost carrier para as rotas de longo curso e
transcontinentais, seja feita de forma meticulosa e que a mesma faca sempre alusdo a
seguranga;

2. Que os estudos exaustivos relativos a entrada do modelo de negdcio low cost
carrier no mercado africano, um mercado virgem e em franco desenvolvimento, mas
ainda com um complexo sistema politico por se desburocratizar, sejam concluidos o
mais cedo possivel e expandidos pelo continente;

3. Que a estratégia para o sucesso do projeto relativo aos voos de longo curso
da Ryanair, na fase pds-pandemia da Covid-19, seja assertiva e que possa proporcionar
conectividade fluida e consequentemente reducdo de tarifas para os voos respetivos;

4. Que se perceba como o gritante e crescente avanco das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC), vao influenciar a capacidade e a necessidade de
viajar de avido dos homens, quando for erradicada a pandemia da Covid-19 face as
experiéncias obtidas na fase pandémica com a adocdo massiva, a nivel global, dos
mecanismos audiovisuais que por meio da internet, possibilitaram de forma eficaz a
transmissao e partilha remota de reunides de trabalho, conferéncias, aulas, e outras
situacdes, permitindo que as pessoas se fizessem presentes nos seus encontros de

III

forma “virtua
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Anexo | - Inquérito por questionario

Titulo do Inquérito:

“A satisfacdo dos clientes da Ryanair, a companhia aérea lider europeia das baixas
tarifas.”

Texto

Somos estudantes do Mestrado em Operacdes de Transporte Aéreo da Escola de
Gestdo, Engenharia e Aerondutica do Instituto Superior de Educacdo e Ciéncias (ISEC
Lisboa), Portugal.

Estamos a fazer um estudo de caso sobre a satisfacdo dos clientes da Ryanair, a
companhia aérea lider europeia das baixas tarifas.

O presente inquérito é parte importante e indispensavel do nosso Trabalho Final de
Mestrado face a situacdo que se vive atualmente em todo mundo.

A sua ajuda é muito importante para nés. O inquérito é anénimo e sera usado somente
para o estudo em questdo. Por isso pedimos-lhe que gaste 05 minutos do seu tempo
para participar deste inquérito e contribuir para que o nosso estudo va adiante!

Desde ja, agradecemos pela sua compreensao, atencdo e amabilidade.
Pela equipe de investigacao.

Julho de 2020

Questdes

Obs.: *Qbrigatdrio

Dados Individuais:
Nesta seccdo, pretende-se ter uma ideia relativa sobre o perfil dos inquiridos.
1- Género *
o Masculino

O Feminino
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2 — Nacionalidade *
o Angolana

o Portuguesa

O Brasileira

o Cabo-verdiana

o Outra:

3 —Ildade *

4 - Habilitagoes literdrias *
o Ensino Basico

o Ensino Secundario

o Ensino Superior

o Pds-Graduacgao

5 - Ocupagoes profissionais *
o Desempregado
o Estudante
o Trabalhador
o Trabalhador-Estudante
o Reformado
Dados Relativos as suas Viagens:

Na presente secg¢do, pretende-se ter uma ideia geral sobre os principais critérios
usados pelos inquiridos em relacdo a escolha da companhia aérea para viajar.

6 - Ja viajou ou gostaria de viajar pela Ryanair? *
o Sim.

o Nao.

O Gostaria de viajar pela Ryanair.

o N3o gostaria de viajar pela Ryanair.
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Se sim, quantas vezes?
01-5
06-10

o Mais de 10

7 - Com que frequéncia usa ou gostaria de usar os servigcos da Ryanair? *
0 1 vez por semana

0 1 vez a cada 15 dias

0 1 vez por més

o 1 vez por ano

o Outra:

8 - Por que motivo, escolhe ou escolheria a companhia aérea Ryanair para
efetuar as suas viagens? *

O Baixas tarifas

O Horarios atrativos

o Rapidez

O Servicos de qualidade
o Todas as anteriores

o Outro:

9 - Por que razao nao escolhe ou nao escolheria as outras companhias para
efetuar as suas viagens? *

O Tarifas altas

O Atrasos

o Assisténcia a bordo deficiente

o Falta de entretenimento a bordo
o Todas as anteriores

o Outra:

10 - Qual é ou seria a razdo principal das suas viagens? *

o Profissional
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o Visita a familiares e amigos (VFR)
o Lazer/turismo

o Outra:

11 - Como conheceu a companhia aérea Ryanair? *
o Internet

0 Em conversa com amigos

o Agéncias de viagens

o Aeroporto

o Hotel

o Outra:

12 - Como obtém ou gostaria de obter as tarifas (Bilhetes de Passagem) da
Ryanair? *

o No Aeroporto

o Diretamente da companhia
o Pela internet

o Por telefone

O Outra:

13 - E ou gostaria de ser um apreciador dos servigos da Ryanair? *
o Sim

o Gostaria

o Nao

o Nao gostaria

14 - Gosta do atendimento da Ryanair, via internet? *
o Sim
o Nao

o Outra:
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Se ndo, qual a razdo:

15 - Gosta das operagdes e dos servicos em terra, disponibilizados pela Ryanair nos
varios aeroportos nos quais a companhia opera? *

o Sim
o Nao

o Outra:

Se ndo, qual a razdo:

16 - Ja se confrontou com uma situa¢ao menos boa relacionada a Ryanair? *
o Sim
o Nao

Se sim, qual foi?

17 - Tem alguma situagao a apontar, em termos gerais, contra os servigos
prestados pela Ryanair? *

o Sim
o Nao

Se sim, mencione:

18 - Alcancou a expectativa que tinha da Ryanair, quando usou os seus servigos
aéreos, pela primeira vez? *

o Sim
o Nao

o Outra:

19 - Para quais lugares mais utilizou, ainda utiliza ou gostaria de utilizar a
companhia aérea Ryanair para viajar? *
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20 - J4a utilizou ou gostaria de utilizar a companhia aérea Ryanair para se deslocar
para algum destino no continente africano? *

o Sim
O Gostaria
o Nao

o Nao gostaria

21 - Regra geral, como viaja ou gostaria de viajar? *
o0 Com o(a) esposo(a)

o0 Com o(a) namorado(a)

o Com amigos

o Com a familia

o0 Em grupo de pessoas

o Sozinho

22 - Geralmente, quanto gasta ou gostaria de gastar durante uma viagem pela
companhia aérea Ryanair? *

o Até 50€

0 Entre 50 a 100€
o Entre 101 a 150€
O Mais de 150€

o Outro:

23 - Deseja continuar a usar ou desejaria usar os servicos da Ryanair para realizar
as suas viagens? *

o Sim
o Desejaria.
o Nao

o Nao desejaria.
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24 - Utiliza ou gostaria de utilizar com frequéncia companhias aéreas low cost
(baixo custo) para viajar? *

o Sim

O Gostaria de utilizar

o Nao

o Nao gostaria de utilizar

Se sim, qual é a sua preferida?

25 - Geralmente quando ouve falar sobre companhias aéreas low cost, em qual
delas pensa em primeiro lugar? *

26 - Classifique, de modo geral, os servigos prestados pela companhia aérea low
cost Ryanair *

O Péssimos

o Muito maus
o Maus

o Bons

0 Muito bons

o Excelentes

27 - Quando esta a planear fazer uma viagem, o que é que considera mais
importante na escolha da companhia aérea? *

O Histdrico da companhia

o Tipo de avido que a companhia opera
O Boa impressao

O Experiéncia agradavel

o0 Recomendacdes de outros passageiros
O Pre¢o

o Pontualidade

O Servicos prestados

O Seguranga
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o Todos os pontos acima mencionados

o Outra:

28 - Ficou ou ficaria satisfeito com a escolha da companhia aérea Ryanair para
realizar a sua viagem? *

o Sim

o Ficaria satisfeito

o Nao

o Nao ficaria satisfeito

29 - Que aspeto recomendaria a Ryanair a melhorar? *
o O tipo de avido

O A comunicagao com o0s passageiros
O A sua pagina da internet

0 Os servicos prestados

o0 O preco

o A pontualidade

O A seguranca

o Nada a apontar ou recomendar

o Outro:

30 - Recomendaria a companhia aérea Ryanair a alguém para viajar? *
o Sim
o Nao

Se ndo, qual a razdo?

Comentarios adicionais:

[Submeter]

Obrigado pela sua colaboracdo, atencdo e amabilidade!
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Para mais informacdes sobre o estudo de caso, queira contactar:

siscomeidy.inqueritotfm2021@gmail.com

Enviar outra resposta
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Anexos Il - Cartaz (Fisico) de acesso ao inquérito (A satisfagcdao dos

clientes da Ryanair), via redes sociais

A satisfacao dos clientes da Ryanair, a companhia aérea lider europeia
das baixas tarifas

Somos estudantes do Mestrado em Operacdes de Transporte Aéreo da Escola de
Gestdo, Engenharia e Aerondutica do Instituto Superior de Educacdo e Ciéncias (ISEC
Lisboa), Portugal.

Estamos a fazer um estudo de caso sobre a satisfagao dos clientes da Ryanair, a
companhia aérea lider europeia das baixas tarifas.

O presente inquérito é parte importante e indispensavel do nosso Trabalho Final de
Mestrado face a situacdo que se vive atualmente em todo mundo.

A sua ajuda é muito importante para nds. O inquérito é anénimo e serd usado somente
para o estudo em questdo. Por isso pedimos-lhe que gaste 05 minutos do seu tempo
para participar deste inquérito e contribuir para que o nosso estudo va adiante!

Desde ja, agradecemos pela sua compreensdo, atencdo e amabilidade.
Pela equipe de investigacao.

Julho de 2020

OBS: Obtenha uma via eletrénica do inquérito através dos enderegos:

a) Facebook: Preto Fulo;

b) WhatsApp: +351912234300;

c) E-mail: siscomeidy.inqueritotim2021@gmail.com
Aguardamos o seu contacto e a sua participagao!

Obrigado!
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Anexo lll - Apresentacao de figuras

//// 69 Base Network - Platform For Growth
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Figura 2 - Mapa das principais bases de operacdo da Ryanair. Fonte: www.anna.aero.com
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Figura 3 - Mapa das principais rotas de operagdo da Ryanair a partir de Dublin. Fonte:
aviagdocomercial.net/ryanair
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Figura 4 - Embraer EMB-110 usado pela Ryanair entre 1985 e 1989. Fonte: ryanair.com

Figura 5 - ATR-42 usado pela Ryanair entre 1989 e 1991. Fonte: ryanair.com
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Figura 6 - BAC 1-11 usado pela Ryanair entre 1987 e 1994. Fonte: ryanair.com

Figura 7 - Boeing 737-200 usado pela Ryanair entre 1994 e 2005. Fonte: www.flickriver.com
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Figura 8 - Frota Homogénea da Ryanair/Boeing 737-800. Fonte: https://ryanair-
airlines.mypage.cz/thema/o-ryanair/199-boeing-737-800

Figura 9 - Cabine de pilotagem (Glass Cockpit) de um Boeing 737-800 da Ryanair. Fonte:
WWWw.ryanair.com
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Figura 10 - Interior da cabine de passageiros de um Boeing 737-800 da Ryanair (sem anuncios). Fonte:
twitter.com

Figura 11 - Interior da cabine de passageiros de um Boeing 737-800 da Ryanair (com anuncios). Fonte:
https://www.maladerodinhaenecessaire.com/chegada-budapeste
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Figura 12 - Operagao de desembarque de passageiros de um Boeing 737-800 da Ryanair. Fonte:
www.tripadvisor.com
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Figura 13 - Vistas de frente, de cima e lateral de um Boeing-737/800 da Ryanair. Fonte:
www.skybary.aero

91



IN
o)

RYANAIR

Figura 14 - Planta de configuragdo com arranjo atual para aumento de assentos. Fonte:
http://assentodomeio.blogspot.com
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