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Material Suplementar

- Como a privatizacao beneficia via expansoes de capacidade
- Inovacoes que podem afetar a qualidade percebida
- O que diz a literatura de satisfacao em aeroportos?

- Estudo de caso: GRU Airport - Resultados Economeétricos
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O que diz a literatura?

- Bezerra & Gomes (2019)

- Expectativas minimas determinam a satisfacao

- Passageiros esperam um desempenho basico aceitavel

- Pholsook et al. (2023)

- Instalagoes, orientacao e seguranca sao dimensoes principais da satisfacao

- Geng etal. (2017)

- Conforto térmico, layout e qualidade acustica afetam de forma proporcional

- Heung et al. (2002)

- Atributos dos funcionarios sao cruciais para a satisfacao em restaurantes

- Perng et al. (2010)

- Produtos duty-free de marca e baixo custo tém maior satisfacao
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Literatura: aléem do convencional I

- Bogicevic etal. (2016)

- Design e aromas agradaveis aumentam a satisfacao

- Organizacao inadequada e qualidade do ar causam ansiedade

- Lin & Chen (2013); Pantouvakis & Renzi (2016);
Lopez-Valpuesta & Casas-Albala (2023)

- Diferencas culturais influenciam satisfacao nas lojas duty-free
- Segmentacao: passageiros estrangeiros, viajantes a negocios

- Batouei et al. (2020); Bogicevic etal. (2017)

- Tecnologias de autoatendimento aumentam a confianca e satisfacao dos
passageiros



Literatura: além do convencional II

- Moon et al. (2016)

- Emocoes dos clientes afetam a satisfacao com
o ambiente fisico do aeroporto

- Song et al. (2024)

- Durante feriados, passageiros tendem a expressar sentimentos mais positivos

- Gajewicz et al. (2022)

- Passageiros agrupam componentes de qualidade e a satisfacao varia conforme
frequéncia de uso

- Efthymiou et al. (2018)

- A satisfacao dos clientes com a British Airways decorre de expectativas alinhadas

—a maioria tolera atrasos em Heathrow
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- caminho e informacoes dentro do aeroporto
- Continuidade de pesquisas

- Salas vip; stress do transito; ampliar fatores objetivos
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