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

• Bezerra & Gomes (2019)

– Expectativas mínimas determinam a satisfação

– Passageiros esperam um desempenho básico aceitável

• Pholsook et al. (2023)

– Instalações, orientação e segurança são dimensões principais da satisfação 

• Geng et al. (2017)

– Conforto térmico, layout e qualidade acústica afetam de forma proporcional

• Heung et al. (2002)

– Atributos dos funcionários são cruciais para a satisfação em restaurantes

• Perng et al. (2010)

– Produtos duty-free de marca e baixo custo têm maior satisfação
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Literatura: além do convencional I
Perfil 

socioeconômico e 
comportamental

Perfil
psicológico

Experiência prévia 
com voos

Atributos do passageiro

Chegada ao 
aeroporto

Ambiente físico
do aeroporto

Logística de 
processamento e 

embarque

Experiência no aeroporto

Antecedentes da viagem aérea

Estado
pré-viagem

Ida ao
aeroporto

Compra da 
passagem aérea

Satisfação 
Declarada

Percepções e sentimentos

Estado emocional 

Satisfação

Fatores 
contextuais

externos

Intervenções da 
Cia Aérea



Literatura: além do convencional I

• Bogicevic et al. (2016)

– Design e aromas agradáveis aumentam a satisfação

– Organização inadequada e qualidade do ar causam ansiedade

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

– Diferenças culturais influenciam satisfação nas lojas duty-free

– Segmentação: passageiros estrangeiros, viajantes a negócios

• Batouei et al. (2020); Bogicevic et al. (2017)

– Tecnologias de autoatendimento aumentam a confiança e satisfação dos 
passageiros
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Literatura: além do convencional II

• Moon et al. (2016)

– Emoções dos clientes afetam a satisfação com
o ambiente físico 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 satisfação varia conforme 
frequência de uso 

• Efthymiou et al. (2018)

– A satisfação dos clientes com a British Airways decorre de expectativas alinhadas

– a maioria tolera atrasos em Heathrow
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TERMDEN   -0.2488***

SHOPS    0.1290***

FOOD    0.3836***

EXPENSIVE   -0.0548

WIFI    0.1137***

DISSAT (CURBSID)   -0.0404***

DISSAT (CHECKIN)   -0.0264***

DISSAT (WAYFIND)   -0.2152***
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• Satisfação do PAX

• Papel da econometria

• Atributos do aeroporto que fazem mais diferença

• Continuidade de pesquisas



Implicações e aprendizados

• Satisfação do PAX

– fenômeno complexo, sujeito a diversos fatores  confundidores

• Papel da econometria

– ceteris paribus: controlamos o perfil do pax, experiência de viagens, horário da 
entrevista, e proxies para o estado emocional, perfil psicológico, etc. 

– parcializa-se os fatores sob investigação: atributos do aeroporto/voo

• Atributos do aeroporto que fazem mais diferença

– qual o terminal

– qualidade (e uso) de restaurantes

– caminho e informações dentro do aeroporto

• Continuidade de pesquisas

– Salas vip; ampliar a quantidade de fatores objetivos
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