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Caos aereo (2006-2007)
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Fonte: Revista Veja, Mar-2007

- "Pais tem 101 voos atrasados e 82 cancelados" - 31/3/07
- "Um em cada trés voos tem atraso de mais de uma hora na sexta" - 22/6/07

Fonte: imprensa na internet, diversos de 2007
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regulado anual dos aeroportos: de -7,5% a +2,0%

- COmputo com base no Indicador de Qualidade de Servico

- Medidas objetivas
= Tempo de espera nas filas de inspecao de seguranca
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- Medidas subjetivas
= Pesquisa de Satisfacao dos Passageiros (PSP)




Qualidade dos servicos aeroportuarios

PSP

PESQUISA DE SATISFACAD DOS PASSAGEIROS.

Hora de término:

Voc esté clente dessas informagoes? C5im
Obrigadola) pela confirmag&ol
1. Doméstico

B. Tipade voo (nfo perguntar): 2. Internacional

1. Vock poderia me confirmar o nimero do seu voo?

2. Vock poderia me confirmar a companhia aérea do seu voo?

a a respeito.
L Aentrevista é realizada por Agéncia Nacional de Aviagao Civil [ANAC);
Il Aentrevista observa a Lei Geral de Protegio de Dados (LGPD);
WL Aentrevista sers gravada;
w. A jistradas di aentrevista AANAC, a aeraporto e
auditoria externa independente;
v P i na pesquisa.

3. Vock poderia me confirmar a data doseuvoo? 1 Hoje /2 Outra data ldd/mm/aas)
4. Conexdo é quando um de avida neste pegar
sentide, vocé estd em canexio neste aeroparto? Lsim  2.Nio

a e de 14 5, onde: 5 é Muito Bom, 4 é Bom, 3 é Regular, 2 é Ruim e 1¢

1as. i ler todos os itens, mesmo que ndo tenha utifizado alguns dos
servigos ou equipomentos indicodos, Nestes casos & s6 me informar que NGo utilizou/NGo sabe.

0. Nao Utilizou/ Nao Sabe
0. Nao Utilizou Nio Sabe

0. Niio Utilizou/ Nio Sabe

0. Nio Utilizou/ NEo Sabe
0. Nio Utilizou/ Nio Sabe

0. Nio Utilizou/ Nio Sabe

o terminal pels calgada?
0. Nio Utilizou/ Nio Sabe

0. Naio Utilizou/ Nio Sabe
0. Nao Utilizou/ No Sabe

0. Nio Utilizou/ Nio Sabe

5. iz il de caminho

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bam
6. Coma veck avalia a facilidade de acessar informagdes de voas?

1 Péssima 2. Ruim 3. Regular 4 Bom 5. Muito Bom
7. Comavock avalia a limpeza de banheiros?

1 Pésimo 2 Rum 3 Regular 4. Bom 5 MutoBom
8 (o ia a disponibilic rede wi-f ofertada

1 Péssimo 2 Rum 3 Regular 4. Bom 5. Muito Bom
P TR

1 Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
10. Como vocé avalia a limpeza geral do aeroporto?

1 Péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
11 (<SE CONEXAQ = NAG>) Cor

1 2 Rum 3 Regulsr 4. Bom 5. MultoBem
12. Comovect avalis  dispanibilidade de banheiras?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bam
13. L na

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
14. Coma vocé avalia o conforto acistico?

1. Péssimo 2 Rum 3 Regular 4. Bom 5. Muito Bom
15. | = NAO>) Car i

1 Pésimo 2 Rum 3. Regular 4. Bem 5. MultoBom
16 Co arelagio prego-quali

1 Pésimo 2 Rum 3 Regular 4. Bom 5. Muito Bom

0. Nio Utilizou/ Nio Sabe

0. Niio Utilizou/ Nio Sabe




Qualidade dos servicos aeroportuarios

PSP

PESQUISA DE SATISFACAD DOS PASSAGEIROS. f 1pc
Tiro 1
Céd.Quest: i Aeroporto: SBGR
Data:_/ / Horade término: _ h__m Tipo:
a a i [ i respeite,

L Aentrevista é res

zada por i Agéncia Nacional de Aviagso Civil [ANAC);

. Aentrevista observa a Lei Geral de Protedo de Dados [LGPD);

WL Aentrevista serd gravada;

. A das dy a entrevista AANAC, & i aeroporto e
suditoris externs independente;

v [ i ipagdo na pesquisa.

Voc esté clente dessas informagoes? C5im
Obrigadola) pela confirmag&ol

B. Tipodevoo (nfoperguntar): 1 Doméstico 2. Internacional

DE VOO

1. Vock poderia me confirmar o nimero do seu voo?

2. Vock poderia me confirmar a companhia aérea do seu voo?

3. Vock poderia me confirmar a data doseuvoo? 1 Hoje /2. Outra data (dd/mm/aaal: _
4. Conexdo é quando um e de avida neste pegar Neste
sentide, vocé estd em canexio neste aeroparto? LSm  2.Nio

.< e o5 itens de 14 5, onde: 5 é Muito Bom, 4 é Bom, 3 é Regular, 2 é Ruim e 1¢

Péssimo. u 1as. todos os tens, mesmo que ndo tenha utifizado alguns dos
servigos ou equipomentos indicodos, Nestes casos & s6 me informar que NGo utilizou/NGo sabe.

5. Cor iz il caminho

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bam 0. Nao Utilizou/ Nao Sabe
6 idade de acessar informages de voas?

1 Péssima 2. Ruim 3. Regular 2 Bom 5. MultoBom 0. Niio Utilizouf Nio Sabe
7. Comavoct avalia alimpera de banheiros?

1 Péssimo 2 Rum 1 Regular  4.Bom 5 MuitoBom 0. Nio Utilizouf Nio Sabe
8 (o rede wi-f ofertada

1 Péssimo 2 Rum 3 Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Ndo Utilizou/ Nao Sabe
9. Comovoct avalia a temperatura dentro do seroporto?

1 Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. No Utilizou/ Nao Sabe
10. Como vocé avalia a limpeza geral do aeroporto?

1 Péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. N3o Utilizou/ Nao Sabe
11 (<SE CONEXAQ = NAG>) Cor o terminal pels calgada?

1 2 Rum 3 Regulsr 4. Bom 5 MultoBem 0. NioUtilizou/ Nio Sabe

12. Coma veck aval dade de banheiras?

1. Péssimo 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBem 0. Nao Utilizou/ Nao Sabe
13. o conforte na

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom 0. Nao Utilizou/ Nio Sabe
14. Coma vocé avalia o conforto acistico?

1. Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. No Utilizou/ Nio Sabe
15. = NAO=) Con i

1 Pésimo 2 Rum 3. Regulsr 4. Bem 5. MultoBem 0. Nio Utilizou/ No Ssbe
16 Co arelagio prega-q

1.Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Niio Utilizou/ Nio Sabe

vVVvyyY



Qualidade dos servicos aeroportuarios

PSP

PESQUISA DE SATISFACAD DOS PASSAGEIROS. f 1pc
Tiro 1
cod.auest; i Reroporta: SBGR
Data:_/ / Horade término: _ h__m Tipo:
A a i [ i respeite,

L Aentrevista é res

zada por i Agéncia Nacional de Aviagso Civil [ANAC);

. Aentrevista observa a Lei Geral de Protedo de Dados [LGPD);

WL Aentrevista serd gravada;

. A das dy a entrevista AANAC, & i aeroporto e
suditoris externs independente;

v [ i ipagdo na pesquisa.

Voc esté clente dessas informagoes? C5im
Obrigadola) pela confirmag&ol

B. Tipodevoo (nfoperguntar): 1 Doméstico 2. Internacional

DE VOO

1. Vock poderia me confirmar o nimero do seu voo?

2. Vock poderia me confirmar a companhia aérea do seu voo?

3. Vock poderia me confirmar a data doseuvoo? 1 Hoje /2. Outra data (dd/mm/aaal: _
4. Conexdo é quando um e de avida neste pegar Neste
sentide, vocé estd em canexio neste aeroparto? LSm  2.Nio

.< e o5 itens de 14 5, onde: 5 é Muito Bom, 4 é Bom, 3 é Regular, 2 é Ruim e 1¢
Péssima. Voc usando i todos os itens, mesmo que ndo tenha utifizado alguns dos

1as.
servigos ou equipomentos indicodos, Nestes casos & s6 me informar que NGo utilizou/NGo sabe.

5. caminho
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bem 0. No Utilizou/ Nao Sabe

6 idade de acessar informagbes de voas?

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Niio Utilizou/ Nio Sabe
7. Comavock avalia alimpeza de banheiros?

1. Péssima Aui 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
5 Co ia a disponibi rede wi-fi ofertada

1. Péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
9. Como vock avalia a temperatura dentro do seroporto?

1. Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nio Utilizou/ Néo Sabe
10. Como vocé avalia a limpeza geral do aeroporto?

1. Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. No Utilizou/ Nio Sabe
11, (<SE CONEXAO = NAQ3) Con © terminal pela calgada?

‘L 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
12. Coma vock aval idade de banheiras?

1. Péssima 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nao Utilizou/ Nio Sabe
13 o conforto na

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nio Utilizou/ Ndo Sabe
14, Coma vock avalia o conforto acistico?

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. No Utilizou/ Nio Sabe
15. = NAO) G i

1. péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
16. Co arelagio pr

1.Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBam 0. Nio Utiizou/ Nio Sabe

vVVvyyY
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Qualidade dos servicos aeroportuarios

PSP

PESQUISA DE SATISFACAD DOS PASSAGEIROS. f 1pc
Tiro 1
cod.auest; i Reroporta: SBGR
Data: / Heradetérmino: __ h__ m Tipo:
a a i [ i respeite,

L Aentrevista é res

zada por i Agéncia Nacional de Aviagso Civil [ANAC);

. Aentrevista observa a Lei Geral de Protedo de Dados [LGPD);

WL Aentrevista serd gravada;

. A das dy a entrevista AANAC, a i aeroporto e
suditoris externs independente;

v [ i ipagdo na pesquisa.

Voc esté clente dessas informagoes? C5im
Obrigadola) pela confirmag&ol

B. Tipodevoo (nfoperguntar): 1 Doméstico 2. Internacional

DE VOO

1. Vock poderia me confirmar o nimero do seu voo?

2. Vock poderia me confirmar a companhia aérea do seu voo?

3. Vock poderia me confirmar a data doseuvoo?  1Hoje /2, Outra data [dd/mm/aaal: _
4. Conexdo é quando um e de avida neste pegar um Neste
sentide, vocé estd em canexio neste aeroparto? LSm  2.Nio

a e o3 itens de 10 5, ande: 5 & Muito Bom, 4 é Bom, 3 & Regulor, 2 é Ruim e 1 &
isando i 1as. todos os tens, mesmo que ndo tenha utifizado alguns dos
servigos ou equipomentos indicodos, Nestes casos & s6 me informar que NGo utilizou/NGo sabe.

5. caminho
2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bem 0. No Utilizou/ Nao Sabe

6 idade de acessar informagbes de voas?

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Niio Utilizou/ Nio Sabe
7. Comavock avalia a limpeza de banheiros?

1. Péssima 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
5 Co ia a disponibi rede wi-fi ofertada P

1. Péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
9. Como vock avalia a temperatura dentro do seroporto?

1. Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nio Utilizou/ Néo Sabe
10. Como vocé avalia a limpeza geral do aeroporto?

1. Péssimo 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. No Utilizou/ Nio Sabe
11, (<SE CONEXAO = NAQ3) Con ‘acessar o terminal pela calgada?

‘L 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
12. Coma vock aval idade de banheiras?

1. Péssima 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nao Utilizou/ Nio Sabe
13. Co ia o conforto na

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Nio Utilizou/ Ndo Sabe
14, Coma vock avalia o conforto acistico?

1. Péssima 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. No Utilizou/ Nio Sabe
15. | = NAO=| € i

1. péssimo 2 Ruim 3. Regular 4. Bom 5. MultoBom 0. Nio Utilizou/ Nio Sabe
16. Co ia a relagio prego-g

1. Péssima 2 Rum 3. Regular 4. Bom 5. MuitoBom 0. Niio Utilizou/ Nio Sabe

Satisfacao

Declarada

vVVvyyY

« "Satisfacao Global”
« "Satisfacao Local”

Aeroporto
Componentes
do Aeroporto
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PSP e Logistica do Passageiro no Aeroporto

Chegada —> Check-in —> Vistoria —> Embarque

Caminho - Informacgdes - Instalacoes - Areas Comerciais

Quais os pontos criticos?

——————— — — — —
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« Como o senhor avalia a facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada do terminal
(meio-fio)?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://correiodoestado.com.br/cidades/flanelinhas-tiram-o0-sossego-de-quem-estaciona-no-aeroporto-para-ir/414166/

T e T8




https://correiodoestado.com.br/cidades/flanelinhas-tiram-o0-sossego-de-quem-estaciona-no-aeroporto-para-ir/414166/

« Como o senhor avalia a disponibilidade de vagas de estacionamento?
« Como o senhor avalia a qualidade das instalagdes do estacionamento?
« Como o senhor avalia a relacao preco-gqualidade dos estacionamentos?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
TTTTSTESTSTTESTESTESTSESTSESTSESTSESSESTESTTSEST ST ST S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S T



https://www.opovo.com.br/noticias/fortaleza/2013/01/aeroporto-de-fortaleza-recebe-novos-carrinhos-de-bagagem.htmi




https://www.opovo.com.br/noticias/fortaleza/2013/01/aeroporto-de-fortaleza-recebe-novos-carrinhos-de-bagagem.htmi

« Como o senhor avalia a disponibilidade de carrinhos de bagagem nas areas publicas?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://diariodoturismo.com.br/riogaleao-aumenta-oferta-de-casas-de-cambio-no-aeroporto-tom-jobim/




https://diariodoturismo.com.br/riogaleao-aumenta-oferta-de-casas-de-cambio-no-aeroporto-tom-jobim/

Como o senhor avalia a facilidade de encontrar seu caminho no terminal?
Como o senhor avalia a distancia caminhada no terminal de passageiros?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
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Como o senhor avalia a disponibilidade de informacdes de voos?

1. Péssimo

2. Ruim

3. Regular

4. Bom

NOVACAO
Novo notebook gamer da Acer, Que o
este ano, promete 3D sem cu\os €SDs
was 0 i

W27

5. Muito Bom




https://melhoresdestinos.com.br/aeroporto-de-curitiba.html




https://melhoresdestinos.com.br/aeroporto-de-curitiba.html

“_.E /,4

« Como o senhor avalia o tempo de espera do check-in no aeroporto?
« Como o senhor avalia a eficiéncia do processo de check-in no aeroporto?
« Como o senhor avalia a atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
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Como o senhor avalia a qualidade da internet sem fio e outras conexdes de internet disponibilizadas pelo operador
aeroportuario?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://aeroin.net/investigacao-iniciada-apos-verificarem-que-equipe-de-seguranca-de-aeroporto-nao-tinha-treinamento




https://aeroin.net/investigacao-iniciada-apos-verificarem-que-equipe-de-seguranca-de-aeroporto-nao-tinha-treinamento

« Como o senhor avalia o tempo de espera na fila de inspecéo de seguranca?
« Como o senhor avalia a organizacao do processo de inspecéo de seguranca?
« Como o senhor avalia o atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de inspecao de seguranca?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://naviagem.com.br/2016/12/aeroporto-de-brasilia-expande-area.html
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https://naviagem.com.br/2016/12/aeroporto-de-brasilia-expande-area.html
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« Como o senhor avalia a qualidade de restaurantes/instalacOes para alimentagao?
« Como o senhor avalia a variedade de restaurantes/instalacdes para alimentacao?
« Como o senhor avalia a relacao preco-qualidade dos restaurantes?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://aeroin.net/santos-dumont-ganha-5-novas-opcoes-de-lojas/
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« Como o senhor avalia a qualidade das lojas/estabelecimentos comerciais?
« Como o senhor avalia a variedade das lojas/estabelecimentos comerciais?
« Como o senhor avalia a relacao preco-qualidade das lojas?
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://alicepelomundo.com.br/aeroporto-de-lima-peru
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Como o senhor avalia a disponibilidade de bancos caixas eletronicos e casas de cambio?

R

1. Péssimo 2. Ruim

3. Regular 4. Bom

5. Muito Bom




https://melhoresdestinos.com.br/aeroporto-de-curitiba.html
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https://melhoresdestinos.com.br/aeroporto-de-curitiba.html

Sanitario Fai
Family Restrol
Bano Famili:

« Como o senhor avalia a limpeza de banheiros?
« Como o senhor avalia a disponibilidade de banheiros?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
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https://g1.globo.com/sp/sao-paulo/noticia/2020/01/31/passageiros-e-funcionarios-de-cumbica-usam-mascaras-com-medo-do-coronavirus-e-apos-recomendacao-da-anvisa.ghtml




https://g1.globo.com/sp/sao-paulo/noticia/2020/01/31/passageiros-e-funcionarios-de-cumbica-usam-mascaras-com-medo-do-coronavirus-e-apos-recomendacao-da-anvisa.ghtml

« Como o senhor avalia a limpeza geral do aeroporto?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom
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https://aerolondrina.blogspot.com/2017/11/conheca-nova-sala-de-embarque-do.html




https://aerolondrina.blogspot.com/2017/11/conheca-nova-sala-de-embarque-do.html
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« Como o senhor avalia o conforto nas areas de embarque?
« Como o senhor avalia o conforto térmico?
« Como o senhor avalia o conforto acustico?

1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Muito Bom




https://aeroin.net/fraport-concorre-a-premio-pelo-projeto-de-ampliacao-do-aeroporto-de-fortaleza/
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* De forma geral estou satisfeito com esse aeroporto.
« O aeroporto atendeu minhas expectativas
« Os servigos prestados no aeroporto se aproximam ao de um aeroporto ideal

1. 2.3.4.5.6.7.8.9.10.




» De forma geral estou satisfeito com esse aeroporto.
« O aeroporto atendeu minhas expectativas
« Os servigos prestados no aeroporto se aproximam ao de um aeroporto ideal

1. 2.3.4.5.6.7.8.9.10.




Satisfacdo global corresponde a satisfacédo local media?

« De forma geral estou satisfeito com esse aeroporto. © Situagdes em que se afastam?

. : » SituagOes em gque se aproximam?
« O aeroporto atendeu minhas expectativas . Satisfacéo global é mais “imune” a
« Os servicos prestados no aeroporto se aproximam ao de um aeroporto ideal St EEs CRUITLIEE C

componentes individuais?

1. 2.3.4.5.6.7.8.9.10.




SituacOes que podem afetar estado emocional do respondente
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SituacOes que podem afetar estado emocional do respondente
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SituacOes que podem afetar estado emocional do respondente




Agenda de discussao

- Privatizacoes de aeroportos no Brasil
- Qualidade dos servicos aeroportuarios
- Formacao da satisfacao declarada do passageiro

- Estudo de caso: GRU Airport
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Agenda de discussao

- Privatizacoes de aeroportos no Brasil
- Qualidade dos servicos aeroportuarios
- Formacao da satisfacao declarada do passageiro

- Estudo de caso: GRU Airport




Estudo de Caso:

PAROUE

’, %PRIMAVERA

2. dnt =
£ JARDIM 'SAO?
“SIDOMINGOS

¢ JARDIM SANTA

np

VIEENCIA

~JARDIM DAS*
ACACIAS &

GRU Airport

”"JARDIH

' ’BANANAu ,-'~

ARDI" -
OLIVEIR

Morrlnho do”@ ‘~
GRU Alrport

’l\ww Aeroportoz

S 4 Internacnqnal
yde"Guarulhos
e

Pré Ex Compan:
Academia



https://www.gov.br/anac/pt-br/noticias/2024/tabelafatorq.pdf/view

= Ageéncia Nacional de Aviacao Civil (Anac)
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Fator Q

Confira os desempenhos dos aeroportos

Atualizado em 25/01/2024 14h01
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https://www.gov.br/anac/pt-br/noticias/2024/tabelafatorq.pdf/view

= Ageéncia Nacional de Aviacao Civil (Anac)

M > Noticias > 2024 > FatorQ

Fator Q

Confira os desempenhos dos aeroportos

Atualizado em 25/01/2024 14h01

&y tabelafatorq.pdf — 30 KB

Aeroporto
Natal
Brasilia
Guarulhos
Campinas
Belo Horizonte
Galedo
Floriandpolis
Fortaleza
Porto Alegre
Salvador
Recife
Curitiba

ref: 2023

Fator Q
1,4667%
1,7599%
0,4748%
1,1536%
1,9954%
1,9383%
1,8000%
1,8000%
1,6000%
1,8000%
1,5442%
1,9783%



Estudo de caso

Research in Transportation Economics 102 (2023) 101371

Contents lists available at ScienceDirect

Research in Transportation Economics

journal homepage: www.elsevier.com/locate/retrec

Research paper )

Check for

Airport service quality perception and flight delays: Examining the  updates”
influence of psychosituational latent traits of respondents in passenger
satisfaction surveys

Alessandro V.M. Oliveira® , Bruno F. Oliveira *“, Moisés D. Vassallo "

 Center for Airline Economics, Aeronautics Institute of Technology, Brazil
b Federal University of Itajubd, Brazil
© Griffith University, Australia

https://bit.ly/oliveira_oliveira vassallo 2023
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Terminal 1




Modelagem da Satisfacao do PAX

- Modelo economeétrico

- Amostra PSP: 13.071 questionarios; 21/2/2018a21/7/2021

- GRU Airport

- Satisfacao = f(Atributos do Passageiro, Atributos do Voo,

Componentes do Aeroporto, Controles Cia Aérea, Dia, Hora, Aeroporto
de destino, etc)




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Generation
10
8.68
7.94 7.91 8.24
| I I I
6
Silent Gen, Gen X Gen Y or Gen Z
Baby (~1965-1976) "Millennials" (~1996-2015)
Boomers (~1977-1995)

(~until 1964)




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Schooling
10
8.80 851
7.99
| l
6
Elementary, High school College

Middle school




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Trip frequency

10
8.42 819
3 7.77
6 .
First time One or More than

twol/year twol/year




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Weather conditions

10

8.09 8.10

6
Celing and Visibility Not OK  Celing and Visibility OK




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Flight destination

10
38.06 8.18 8.39
8
6
Domestic International International

Short Haul Long Haul




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Airport Terminal

10
8.02 8.04 8.29
8
6
Terminal 1 Terminal 2 Terminal 3

(Small) (Hybrid, Older) (Dedicated Intnl)




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Satisfaction with shops

10
8.79
7.94
8
7.01 .
., B
Satisfactory, Good Very good

poor, or very poor




Satisfacao Geral com o Aeroporto vs Atributos PAX/Voo/Aeroporto

Satisfaction with restaurants

10
8.87
8.10
8
7.12
, B
Satisfactory, Good Very good

poor, or very poor




Material Suplementar

Inovacoes que podem afetar
a qualidade percebida

O que diz a literatura?

Inovagdes disruptivas que podem afetar a qualidade percebida

0 que diz a literatura?

- Bezerra & Gomes (2019)

- Expectativas minimas determinam a satisfagao

- Passageiros esperam um desempenho basico aceitavel

+ Pholsook et al. (2023)

- Instalagdes, orientagdo e seguranga sdo dimensoes principais da satisfaciao

- Gengetal. (2017)

Conforto térmico, layout e qualidade actstica afetam de forma proporcional

- Heung et al. (2002)

- Atributos dos funcionarios sdo cruciais para a satisfagao em restaurantes

+ Perngetal. (2010)

- Produtos duty-free de marca e baixo custo tém maior satisfagiao

Como a privatizacao beneficia
via expansoOes de capacidade

Estudo de caso: GRU Airport
Resultados Economeétricos

EFEITO DE EXPANSOES
AEROPORTUARIAS

frontler 3 . Why excess demand leads to an increase in prices

Ticket . Capacity; pregos e

price Q\ atrasos

P, R aumentam
Py K T quando falta

Ry n

:‘:‘ Demand, capacidade

Demand, aeroportuaria

Q Q; Number of
passengers

RESULTADOS
Schooling elem 0.6944*+
Schooling mid 0.4163™*
International term I (33917
GenZ I (3000
Schoolmg hlg 02315 Other Variables APTSAT
en Millenni — 0.1369*
Gen Mill nn}als TERMDEN -
Gen Silent 00960 SHOPS 0.1200""
. FooD 0.3836""
Jet bridge m— 0.0380 EXPENSIVE 0.0548
1st-time flier — 0.0834** WIFI 0.1137*
) : : DISSAT (CURBSID) -0.0404"
Leisure flier m 0.0364 DISSAT (CHECKIN) -0.0264*
Gen Boomers -0.0019 DISSAT (WAYFIND) -0.2152**
) DISSAT (WALKDST) -0.2646""
Red-eye flight -0.0457 mm DISSAT (FLTINFO) 0.1831°
" . DISSAT (SECINSP) -0.1563*
International dest 0.1074 — DISSAT (AIRLINE) it
Small Terminal -0.1089 m— DEL 00703
Frequent Flier -0.1547** I
0.40 0.20 0.00 0.20 0.40 0.60 0.80




Balanco final: Implicacoes e aprendizados

- Privatizacoes de aeroportos no Brasil
- Qualidade dos servicos aeroportuarios
- Formacao da satisfacao declarada do passageiro

- Estudo de caso: GRU Airport




Balanco final: Implicacoes e aprendizados

- Privatizacoes de aeroportos no Brasil
- Consenso + Desafios

- Qualidade dos servicos aeroportuarios
- PSP: Relevancia para a regulacao e para a gestao

- Formacao da satisfacao declarada do passageiro
- Fatores emocionais podem influenciar: mais estudos necessarios

- Estudo de caso: GRU Airport

- Faz a diferenca: qual o terminal, qualidade (e uso) de restaurantes, perfil
do passageiro, frequéncia de viagens




Balanco final: Implicacoes e aprendizados

1977
NECTAR-ITA

- Privatizacoes de aeroportos no Brasil
- Consenso + Desafios

- Qualidade dos servicos aeroportuarios
- PSP: Relevancia para a regulacao e para a gestao

- Formacao da satisfacao declarada do passageiro
- Fatores emocionais podem influenciar: mais estudos necessarios

- Estudo de caso: GRU Airport

- Faz a diferenca: qual o terminal, qualidade (e uso) de restaurantes, perfil
do passageiro, frequéncia de viagens
Obrigado!
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