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A FOGYASZTOI ELEGEDETTSEG MERESE
A BUDAPESTI NEMZETKOZI REPULOTEREN

Eléadasom célja, hogy roviden bemutassam azt a repiiloteri fogyasztoi elégedettséget méré progra-
mot, amelyet 1997-ben arra fejlesztett ki az IATA (International Air Transport Association), hogy ér-
tékes marketing adatokat biztositson a repiildterek igénybe vevoi szamdra. Az elsé regiondlis program
az ,,Eurdpai Repiiloteri Felmerés 1997. januarjaban indult utjara. Ezt kévetéen 1998-ban az IATA
Repiilési Tajékoztatdsi és Kutatdsi Szolgdlata bevezette az észak-amerikai, majd elinditotta az Azsia-
Csendes-oceani térség/Kozel-Kelet részvetelével zajlo programot is. Ezutan 2001. kozepén osszekap-
csoltak ezeket a programokat annak érdekében, hogy lehetové tegyék a részt vevok szamara, hogy ne-
gyedévenként osszehasonlithassak szolgaltatasi szinvonalukat a vilag mas repiilotereivel.

A Budapest Airport Rt. iranyitasommal 2002. januarjaban csatlakozott ehhez a programhoz, amely ke-
retében a Ferihegyi Repiiltéren kiviil jelenleg 35 orszagban mérik fel azonos modszerekkel az utasok
véleményét az altaluk igénybe vett repiilterekrdl és azok szolgaltatasairdl. A jelenlegi egyesitett Glo-
balis Repiil6téri Felmérés Fogyasztoi Elégedettséget Vizsgalé Program olyan benchmark eszkoz,
amely egyrészt feltarja a repiilGteret izemeltetok és igénybe vevok szamara az utasok repiiléterekrol
szerzett tapasztalatait, benyomasait, €s egyuttal a repiilotéri szolgaltatdsok 28 eleme esetében teszi
Osszehasonlithatdva vilagszerte a szolgaltatasi szinvonalat.

BEVEZETES

A szolgaltatasok mindségi teljesitése valojaban azt jelenti, hogy az talalkozik a fogyasztd varakozasai-
val és igényeivel annak érdekében, hogy a fogyasztd ismételten igénybe vegye az adott szolgaltatast,
¢és ezaltal megtarthato legyen a szolgaltatd a versenytarsakkal szemben szerzett versenyeldnye avagy
kiteljesedhessen a szolgaltatd kozszolgaltatdi missziodja. Mindezek kozvetleniil elvezetnek a szolgal-
tatasok mindségének mérésére vonatkozo igényekhez, hogy a szolgaltatd képes legyen korrekciokra,
ha sziikséges €s javitani tudja az altala nyujtott szolgaltatas mindségét.

A repiil6terek mindkét vonatkozasban érintettek egyrészt verseny kornyezetben miikodo vallalkoza-
sok, masrészt, mint kozszolgaltatok kozszolgaltatdi kotelezettségeik is vannak. Kdvetkezésképpen a
szolgaltatasok mindsége egyik f6 eleme a repiildtér mitkodtetésnek €s a mérés alapvetd sziikséglet a
szolgaltatasok szinvonalanak javitdsa érdekében. Néhany nehézséggel talalkozhatunk ennek soran,
ami abbol adodik, hogy szdmos szolgaltatast a repiildtér kiilonféle partnerek bevonasaval teljesit,
amelyek célkitlizései meglehetdsen kiilonbozdek is lehetnek. Ezért sziikséges az, hogy nagyon jo part-
neri viszony jojjon létre ezekkel a partnerekkel és a partnerek kozott, valamint ezért van sziikség kozos
célok meghatarozasara.

Mivel a szolgaltatasok mindségét az utasok azok teljességében érzékelik, az Gsszes repiilotéri szolgal-
tatast egylittesen, ezért minden egyes szolgaltatasnak kiilon-kiilon is megfeleld mindségiinek kell len-
nie. Mindazonaltal néhany kulcsszolgaltatas [ényegesen nagyobb befolyassal bir a szolgaltatasok alta-
lanos szinvonalanak megitélésére. Az IATA altal koordinalt felmérések ugyanakkor segitenek meg-
hatarozni ezeket a pontokat, a budapesti repiilétéren az utasok példaul 2003-ban a tajékozodast a re-
piilotéren (jelolések), a biztonsagérzetet, a jaratinformaciok elérhetdségét (képernydk) és a biztonsagi
ellendrzéseket tekintették a legfontosabbnak.

A szolgaltatasok mindsége mérésének alapvetéen két egymastol teljesen eltéré modszerét kiilonboz-
tethetjiik meg a szubjektiv és objektiv kritériumok alapjan torténd szolgaltatasi szinvonalmérést.
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A szubjektiv kritériumrendszer alapjan torténé mérés gyakorlatilag az utasok elégedettségének méré-
sét jelenti, mint olyan célszerli eszkozt, amely alapjan értékelni lehet az egyes szolgaltatasok szinvo-
nalat, mivel a fogyasztok érzékelései és varakozasai egyarant alapvetd fontossaguak annak megitélé-
sében.

Mindazonaltal a folyamatos monitorozas sok esetben koltség szempontokbol bonyolult lehet és ezért a
fogyasztoi elégedettség vizsgalatok altalaban évente késziilnek avagy jobb esetben negyedévente. Ily
modon ugyancsak hasznosak az objektiv kritériumok alapjan és folyamatosan torténd mérések (ilyen
objektiv kritérium pl. a sorban allaskor a sor hossza avagy a sorban allaskor elt6ltott idO) is. A szol-
galtatasok mindségének a mérése része kell, hogy legyen a Mindség Menedzsment folyamatoknak.
Ezek azok a folyamatok, amelyek értékelik a fogyasztok igényeit, kivitelezik a megfelel6 szolgaltata-
sokat, mérik a szolgaltatdsok mindségét és korrekcios akcidkat hajtanak végre, valamint gondoskod-
nak a személyzet és a partner szervezetek alkalmazottainak képzésérél. Az ISO rendszer standardjai
megfelel6 alapokat és keretet jelentenek a hatékony minéség menedzsment rendszereknek barmely
vallalkozas esetében. A bizonyitvanyok demonstraljak, hogy az adott szervezet a sajat mindség me-
nedzsment rendszerét megfeleléen tokéletesiti egy semleges fél altal ellendrzott modon. Kiilon is ki
kell emelni, hogy a bizonyitvanyok megszerzését avagy a fogyasztdi elvarasok kivant szinten vald
teljesitését sok esetben kormanyzati rendelkezések, hatosagi szabalyok irjak eld.

REPULOTERI FOGYASZTOK ES SZOLGALTATASOK ELEMZESE

A repiilétér az egyik kulcspontja a 1égi kozlekedési rendszernek, amely 0sszekottetést biztosit a 1égi
oldal — airside és a foldi oldal — landside k6zott. A repiil6tér nem egyszeriien egy passziv darab infrast-
ruktara és egy hatarteriilet két eltérd funkcioju teriilet kozott, hanem kiilonbozd célkitiizésekkel és
modszerekkel dolgozé vallalkozok altal végrehajtott kiilonféle folyamatok szintere. Ezen repiil6téri
folyamatoknal a hatékonysag és a sebesség a legfobb kritikus tényezok.

Miel6tt szamba vennénk a szolgaltatasok mindségének monitorozasa céljabol a mérés relevans kritéri-
umait, mindenekel6tt a replildtéri fogyasztokrol és az altaluk nyujtott f6bb szolgaltatasokrol kell meg-
felel6 ismeretekkel rendelkezniink. A fogyasztok €s szolgaltatasok azonositasa megfeleld keretet ad
azoknak a kiilonb6z6 folyamatoknak a megértéséhez, ahol a szolgaltatasok mindsége 1étre jon. A fo-
gyasztok és a szolgaltatasok elemzése soran, amennyire csak lehetséges volt, a legszélesebb megkoze-
litést vettiik alapul, amely a teljes rendszer legatfogobb bemutatasat teszi lehetdvé.

Repiilotéri fogyasztok

Az alabbi fogyasztdi csoportokat sikeriilt azonositanunk:

Légitarsasdagok

A légitarsasagok az elsédleges fogyasztoi a repiildtereknek: a fobb épiiletek, épitmények, berendezé-
sek és eszkozok (pl. futdopalyak, apron, terminal épiiletek stb.) az 6 hasznalatukra keriilnek megépités-
re illetve megvasarlasra. Minden szolgaltatasért, amelyet igénybe vesznek fizetnek és fizetnek azokért
az irodak ¢€s technikai teriiletek hasznalataért is, amelyeket a miikddésiik soran alkalmazottaik hasz-
nalnak. A légitarsasagok kiilonb6zo tipusait kiilonbdztethetjilk meg, mint példaul menetrendszerinti
vagy charter, hagyomanyos vagy alacsony koéltségli (low-cost). Imigyen kiilonb6zo prioritasaik van-
nak, amelyeket célszerli ismerni annak érdekében, hogy a nekik nyujtott szolgaltatasok minél kozelebb
essenek a varakozasaikhoz. Példaul a charter és az alacsony koltségli (low-cost) 1égitarsasag elsddle-
ges prioritasa az alacsony dijak ezért nem tdmasztanak jelent6s igényeket a magas mindségi standar-
dok irant. Ha a charter és az alacsony koltségi 1égitarsasagok altal bonyolitott forgalom ezt lehetdvé
teszi érdemes kétféle terminalt iizemeltetni, egy olyat ahol magas mindségi standardok vannak és a
normal dijakat kell fizetni, és egy masikat, amelyik alacsonyabb mindségi standardok szerint miikodik
és ennek megfelelden az igénybevételéért alacsonyabb dijakat kell fizetni. Egy masik példa, hogy
szamos charter és alacsony koltségili, de jo néhany hagyomanyos légitarsasag is eldszeretettel veszi
igénybe az épiilet tavoli helyeket parkolas céljabol, mivel azokért Iényegesen kevesebbet kell fizetni,
mint az épiiletkdzeli, utashiddal is ellatott helyek hasznalataért.
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Utasok

Az utasok alkotjak a repiil6terek fogyasztoinak legnagyobb csoportjat, habar mivel 6k igazabdl vala-
melyik a repiilGteret igénybe vevo 1égitarsasag legfobb fogyasztoi is egyben ezért az utasok valdjaban
csak a repildtér indirekt fogyasztoinak tekinthetok. A repiiléterek azonban altalaban az utasokat és a
légitarsasagokat is egyarant kozvetlen fogyasztoiknak tekintik, mivel ha az utasok tobb id6t toltenek a
terminalokon és sok kiilonféle szolgaltatast vesznek igénybe akkor jelentds mértékben hozzajarulnak a
repiil6terek kereskedelmi bevételeinek noveléséhez. Az utasterminal épiileteket az utasok igényei és
sziikségletei alapjan igyekeznek a repiildterek megépiteni és az utasok sok esetben kodzvetleniil a re-
piildtereknek fizetnek azok hasznalataért.

A légitarsasagokhoz hasonloan az utasoknak kiilonb6z6 kategoériait lehet megkiilonbdztetni, amelyek-
nek eltérd prioritasai vannak:

Az alacsony koltségii (low-cost) vagy charter 1égitarsasdgokkal avagy a hagyomanyos légitarsasagok
turista illetve olcsobb (economy) osztalyain utazok azok altalaban, akik szdmara az olcsé arak az el-
sOdlegesek és 6k azok is tobbnyire, akik kevésbé id6hoz kotottek.

Az Uzleti és az elsd osztalyon utazok, illetve a magan géppel utazok szamara a koltségeknél 1ényege-
sen fontosabb az id6 megtakaritas lehetdségeinek kihasznalasa, a statusz elismerése és a presztizs
szempontok (specialis, egyedi check-in beszallitas, kényelmes kiilonleges vardhelyiségek (lounges),
személyes figyelem és kiilonleges megbecsiilés €s kiszolgalas).

A specialis igényli utasok, mint a mozgaskorlatozottak, a betegek, a kisérd nélkiili kiskortiak avagy a
sokgyerekes csaladosok is specialis, az atlagostol eltérd szolgaltatasokat igényelnek (pl. toldszék, hor-
dagy, lift, kisérd, segitd személyzet stb.). Egyéb (pl. a VIP utasok).

Koncesszios partnerek

A repiilétéri fogyasztok egy szintén jelentds csoportja a koncessziosok, akik a repiilétér egyes teriile-
teit lizleti tevékenységeik bonyolitasa érdekében bérlik a repiilotér tizemeltet6jétol és ezért tobbnyire
koncesszio jellegli dijat fizetnek, valamint kiilon fizetnek az igénybe vett kiilonféle szolgaltatasokért
(pl. miiszaki karbantart6i feladatok ellatasa stb.).

A repiil6téri koncesszids partnerek két legnagyobb csoportja:

e Foldi kiszolgalo6 vallalatok (handling companies), a repiilogép és utas kiszolgalok
o Kereskedelmi szolgaltatok (éttermek, barok szallodak, bérautd kdlesdonzok stb.)

Az utasok kisérdi — rokonok, hozzdtartozok, kollégak, iizleti partnerek

Az utasok kiséréirl sem szabad megfelejtkezniink. Ok is hasznaljak a repiilétér kiilonféle épiileteit,
igénybe veszik szolgaltatasait (pl. az éttermeket, boltokat, a WC-ket, a kényelmi felszereléseket és a
parkolokat stb.) Eppen ezért 6ket is a repiilstér fogyasztoinak kell tekinteniink. Természetesen 6k nem
fizetnek repiil6tér-hasznalati dijat kdzvetleniil a repiil6tér iizemeltetdnek, de nagyon sokféle szolgal-
tatasért fizetnek a repiilotéren ezaltal jelentdés mértékii kereskedelmi bevételre tehet szert altaluk a re-
pulétér.

Egyéb nem-utazok

Sokan veszik igénybe a repiil6tér épiileteit, szolgaltatasait olyanok is, akiknek egyaltalan nem all
szandékaban utazni repiilovel akarhova is. J6 néhanyan koziiliikk egyszertien iizleti partnereikkel sze-
retnének talalkozni a repiilotéren és ez legegyszeriibben a repiiltér {lizleti varojaban illetve az erre a
célra kialakitott targyal6 helyiségeiben tehetd meg. Sokan csupan a repiil6térre magara kivancsiak és
kirandulast tesznek oda, hogy a fel- és leszalld repiilogépek és egyéb latnivalok pl. 6reg gépek muze-
umanak megtekintése utan egy ebédet is elkdltenek a repiilétéren. Vannak olyanok is, akik ugyan nem
tekinthet6k a repiildtéri alap tevékenységek végzoi kozé, mégis az altaluk végzett tevékenység vala-
milyen mdédon kapcsolddik a repiilétérhez (pl. taxisok). De a repiildtéren dolgozo megannyi kiilonféle
vallalkozas, intézmény, hatdsag személyzete is jelentds részben igénybe veszi a repiilétéri szolgaltata-
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sokat és jelentOs bevételt hozhat az, ha ezt a tényt figyelembe veszziik a szolgaltatasok mindségi szin-
vonalanak alakitasakor.

Repiildtéri szolgaltatasok

Az alabbiakban felsoroljuk mindazokat a f6bb szolgaltatdsokat az igénybe vevo fogyasztdi csoportok
szerint sorba rendezve, amelyek megtalalhatok egy repiilotéren. Ezen szolgaltatasok jelentds részét
tobbnyire nem a repiilotér lizemeltetdje vagy a repiil6téri hatdsag nytjtja kozvetleniil a fogyasztdinak,
hanem valamely alvéllalkozdja vagy koncesszios partnere ezért kiilon kiemeltiik ,,alapszolgaltatasok”
cimszo6 alatt mindazokat, amelyeket dont6 tobbségében kozvetleniil is a repiilotér tizemeltetok iranyi-
tanak és amelyeket az 6sszes fogyasztoi csoport igénybe veszi.

Alapszolgadltatisok

e Jelzotablak, a repiil6téren valo eligazodast segitd utmutatasok

o Kozérdeki bejelentések, hirdetmények

e Informaciok (beleértve a jarat informaciokat is)

e Kényelem (belsd épitészeti megoldasok, méretek, homérséklet, vizualis kornyezet, dohanyzo

helyek stb.)

Mosdokkal és WC-kkel valo ellatottsag

Tisztasag

A személyzet baratsdgossaga, figyelmessége, kozvetlensége, segitOkészsége, precizitasa €s ha-
tékonysaga

Kapacitas

Sorbanallasi id6k (a kapcsolddo jaratokhoz, az utas- és csomagellendrzési pontoknal stb.)
Liftek elérhet6sége, mozgolépcsok, mozgd jardak, az utasok szallitasat szolgald eszkdzok

A mozgéaskorlatozottak segitése

Specialis szolgaltatasok (iizleti varok, VIP helyiségek, vallasos tevékenység folytatasara alkal-
mas helyiségek, elsdsegélynytijtd helyek

Szolgdltatasok légitarsasagoknak

Irodék és pultok (altalaban a beszallité teriiletek)

Terminal eszk6zok: check-in pultok és csomagszallité szalagok, kapu elosztasok (éptilet kozeli
és tavoli allohelyek

Informécio technolégiai és telekommunikacios eszkdzok

Foldi kiszolgalasi szolgaltatasok

Repiilogép mozgasra és kiszolgalasra alkalmas teriiletek (futopalyak, repiilégép allohelyek,
apron teriiletek)

Technikai eszk6zok és szolgaltatasok

Alapszolgaltatasok

Szolgadltatasok utasoknak

A replil6tér megkozelitését lehetdvé tevo eszkozok és szolgaltatasok

Terminal eszk6zok és szolgaltatasok (érkezé és indulasi oldalak, transzfer utasok varotermei,
éttermek, barok, boltok, szallodak stb.)

Légi oldali eszk6zok és szolgaltatasok (utas hidak, buszok...)

Jarathalozat

Alapszolgdltatasok koncesszios partnereknek

Irodak, pultok, kereskedelmi tevékenységek végzésére alkalmas teriiletek, helyiségek
Kiilonféle szolgaltatasok, beleértve a technikai karbantartasi tevékenységeket, a ho, energia,
viz és klimatizacios szolgaltatasokat

Alapszolgaltatisok utasok kiséréinek

A replil6tér megkozelitését lehetdveé tevo eszkozok és szolgaltatasok
Ettermek, barok, boltok, szallodak
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Alapszolgdltatisok egyéb nem-utazoknak

Kozlekedési halozat (a kdzlekedés valamennyi formajat beleértve)
Konferencia és targyal6 termek

Szallodak

Kereskedelemi létesitmények (raktarak, irodak, hiitbhazak stb.)

Tovabbi alapszolgadltatisok

Eléfordul, hogy a fenti felsorolas nem tartalmaz minden szolgaltatast, mivel elsésorban azokra az uta-
soknak nyujtott szolgaltatasokra kivantunk koncentralni, amelyek szinvonalas megszervezése kiilono-
sen fontosak minden repiil6térnek.

MINOSEGI LANC

A szolgaltatasok min6ség mérése a teljes mindségiranyitasi rendszer részeként kell mitkodnie, amely
egy folyamatos ciklusként ismétlodve, rendszeres feldolgozza azokat €s ezaltal biztositja a rendszer
folyamatos megujitasat. Ennek a mindségi lancnak 5 {6 eleme van:

A fogyasztok igényeinek és varakozasainak értékelése

A szolgaltatasok javitdsa érdekében a szolgaltatasnyujtonak mindenkor ismernie kell a fogyasztok
sziikségleteit és varakozasait. Ezt tobbféle eszkozzel érhetd el: ezt szolgaljak tobbek kozott a kiilonféle
marketing tanulmanyok és felmérések, az utasok észrevételeinek és panaszainak a feldolgozasa is. Né-
hany repiilotér ezen a téren odaig is elment, hogy kamerakat helyezett el az utasterminal kiillonb6z6
pontjain, ahol az emberek szabadon kifejthetik véleménytiket a repiil 6térrol.

A szolgaltatiasok mindségének tokéletesitése

A fogyasztdi igények és varakozasok értékelése alapjan kertilhet sor a nyujtott szolgaltatasok tokélete-
sitésének megtervezésére és végrehajtasara, annak érdekében, hogy azok amennyire csak lehetséges
megfeleljenek a fogyasztok elvarasainak. Ehhez természetesen minden sziikséges forras mobilizalasat
el kell végezni, minden anyagi és targyi feltételt meg kell teremteni, at kell képezni a teljes személy-
zetet, a tervezOktol, a koordinatorokon keresztiil az operativ végrehajtasban részt vevokig.

A szolgaltatasok végrehajtasa

Amikor a szolgaltatas kész a rendeltetésére meg kell kezdeni a mitkkddtetését. A szolgaltatasok végre-
hajtasa és igénybe vétele ugyanabban az idopontban torténik, kdzvetlen kontaktusban a fogyasztoval.
A szolgaltatas mindsége éppen ebben az idopontban valik érzékelhetévé a szolgaltatast igénybe vevo
fogyasztd szamara.

A szolgaltatasok minéségének mérése

Annak érdekében, hogy a fogyasztok altal megkivant szolgaltatasok mindsége talalkozhasson a fo-
gyasztok elvarasaival, a szolgaltatas mindségét mérni, értékelni és mérlegelni kell tudni. Mindezt kii-
lonféle moédszerekkel és kiillonbozo idopontokban tehetjiik meg.

Naponkénti mérések: természetesen nemcsak naponta, de mas idGperiddus is alkalmas lehet a mérésre,
a lényeg az, hogy az idépont minél inkabb 6sszhangban legyen az adott szolgaltatas ciklikussagaval és
minél rovidebb idOperidodusonként ismétlédjon a mérés. A szolgaltatast végzo is jelentheti és mérheti,
hogy hogyan teljesitette az adott szolgaltatast néhany objektiv mindségi indikator alapjan. Kozismert
modszer példaul a gyors éttermekben, hogy a WC-k és mosdok tisztitasat napi litemterv alapjan végzik
a takaritok és a feladat elvégzését, alairasukkal igazoljak egy erre a célra kifiiggesztett lapon.

Rendszeres mérések: ezek a mérések torténhetnek havonkénti alapon, negyedévente, vagy évente az

erre vonatkozo specialis igényeknek megfelelden. A szolgaltataisok mindségének méréséhez ebben az
esetben direkt inputokra van sziikség a fogyasztoktdl, a mindségre vonatkozo észleléseirdl. Ezekre a
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mérésekre a szubjektiv mérési modszerek a leginkdbb alkalmasak, amely torténhet kitolthetd véle-
mény kartyak vagy kérdoéives felmérések segitségével.

A problémak értékelése és korrekcios akciok

A szolgaltatasok mindségét €ppen azért mérjiik, hogy meg tudjuk azt itélni, hogy annak mindsége elég
jo és nem sziikséges korrigalnunk az adott szolgaltatas szinvonalat avagy ellenkez6leg annak mindsé-
ge nem elég jo és ez rendellenes miikddést eredményez, aminek a kijavitasa érdekében elemezni és
értékelni kell az érzékelt problémakat és ennek az eredménye alapjan modositani kell a szolgaltatas
végrehajtasanak modjan. Amennyiben egy adott szolgaltatas nem talalkozik a fogyasztok elvarasaival,
az egész szolgaltatast ujra kell gondolni, értékelve a fogyasztok sziikségleteit és varakozasait és fi-
gyelembe véve ennek az okait.

A szolgéaltatasok végrehajtasa soran is lehet korrekciokat végrehajtani, amelyek 6sztonds, pillanatnyi
¢és intuicion alapuld méréseken. Egy tapasztalt alkalmazott meg tudja itélni, hogy az adott szolgaltatas
mindségi szinvonala 1ényegesen megvaltozott-e €s ennek megfelelden javasolhat megfelel6 korrekcios
intézkedéseket.

SZOLGALTATAS MINOSEGI KRITERIUMOK, MERESI MODSZEREK

Annak érdekében, hogy megfeleld6 mindségi szinvonalat lehessen biztositani a repiil6téren minden
szolgaltatast megfeleld szinvonalon kell képesnek lenni nap, nap utan nyujtani. Mindazonaltal bizo-
nyos kulcs szolgaltatasok nagyobb hatast gyakorolnak az utasok megitélésében az dsszképet illetden.
Ezért fontos ezeket a kulcspontokat is meghatarozni a szolgaltatasok lancolatdban azért, hogy el lehes-
sen érni a remélt kedvezé megitélést a repiilotérrol.

Alapvetden kétféle szolgaltataismindség-mérési modszert kiilonboztethetiink meg:

e Objektiv mérési médszerek, amelyeknél a mérés eldre definialt kritériumok és mutatdoszamok
alapjan torténik, amelyek segitenck végrehajtani az objektiv mérést (pl. a sorban allok szama, a
sor hossza, a varakozas ideje, a csomagokra torténd varakozas ideje stb.). E mérések eredmé-
nyei nem lehetnek targyai semmiféle érték biralatnak. Azaz a objektiv kritérium-rendszer meg-
hatarozas valdjaban elére meghatarozott objektiv kritériumok alapjan térténé mérést jelent.

o Szubjektiv mérési modszerek, amelyek esetében a szolgaltatasok szinvonala az utasok szub-
jektiv értékelésének a fiiggvénye. Ezek az értékek adddhatnak az utasok altal kitdlthetd véle-
mény kartyak, az utasok megkérdezésén alapuld kérddives felmérések eredményeibdl illetve az
utasok panaszai alapjan (elégedettség a tisztasaggal, a check-in személyzet hatékonysagaval,
baratsagossagaval stb.) Azaz a szubjektiv kritérium-rendszer meghatarozas valojaban eldre
meghatarozott szubjektiv kritériumok alapjan torténé mérést jelent.

Felmertilhet a kérdés, hogy melyik kritérium-rendszer alapjan térténé mérések a hasznosabbak a re-
piildterek szamara. A repiildterek nemzetkozi szervezete az ACI allasfoglalasa szerint a szakértok ko-
z6tt konszenzus van abban, hogy mindkét modszer alkalmas a szolgaltatasok mindségi szinvonalanak
mérésére, ugyanakkor az is igaz, hogy a szubjektiv kritériumok szerinti mérések pontosabban tudjak
kozvetiteni a fogyasztok igényeit és elvarasait, mig az objektiv kritériumok szerinti mérések révén
ezek az elvarasok pontosabban kozvetithetdk a szolgaltatasok végrehajtoi szamara. Vagyis valojaban a
kétféle modszer egyiittes hasznalata révén érheto el a legkedvezobb eredmény ezen a téren.

Objektiv kritériumok alapjan torténé mérési modszerek, mutatéoszamok, célok

Kivéalasztottunk néhany példat annak szemléltetésére, hogy bemutassuk miként érdemes az objektiv
kritériumokat és célokat definialni, milyen szempontok lehetnek kiilonosen relevansak az objektiv
kritériumok alapjan torténd mérés szempontjabol és milyen specidlis modszereket érdemes alkalmaz-
nunk.

e Mindenek el6tt célszerii olyan mutatokat valasztani, amelyek egyszertien, konnyen mérhetok

e Erdemes olyan feladatokat, normékat meghatarozni, amelyeket célként meg akarunk valésitani

e A célt a legjobb meghatarozni, mint a raforditott idé0 meghatarozott szazaléka, avagy az embe-
rek bizonyos szdzaléka érje el a norma szintet
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Példa: Check-in.

Mutato:  Varakozasi ido.

Norma: Az emberek kevesebb mint 8 percig viarakozzanak a check-in pultoknal.

Cél: Az emberek 95%-a kevesebb mint 8 percet varakozzon a check-in pultoknal.
Merés:  Ennél a példanal, az emberek szama és a varakozasi idé a mérés targya.

A megfelel6 norma megvalasztasahoz célszerli fogyasztd orientalt elemzést végrehajtani. A norma
nagymértékben annak a fiiggvénye, hogy az emberek mennyire elégedettek vele. Néhany repiil6tér
rendszeresen vizsgalja és értékeli a kitlizott normakat, példaul azt is, hogy az emberek mikor, mennyi
id6 elteltével valnak elégedetlenné a sorban allas soran. Masok filmre veszik a sorban allokat és azt fi-
gyelik, hogy a magatartasuk mikor, mennyi id6 elteltével valik elégedetlenné. Azt is figyelembe kell
venni természetesen a normak meghatarozasakor, hogy kiilonb6zo tipust embereknek nagyon kiilon-
féle elvarasai is lehetnek.

Ha objektiv kritériumok alapjan torténd felmérést készitiink a mindségi szinvonal megallapitasara ak-
kor az aldbbiakra érdemes kiilonds figyelmet forditanunk:

o A felmérések rendszeressége. Mivel a szolgaltatisok mindségének a monitorozasa a targya a
vizsgélatnak, gyakran meg kell ismételjiik, hogy problémak esetén a megfelelé beavatkozaso-
kat idében meg tudjuk tenni.

o A megfelelo idopont kivalasztasa a felméréshez. Mindenképpen fontos figyelembe venni a
forgalom szezonalitasat csucsidejii és csucs idon kiviili periddusok egyarant szerepeljenek a
mintaban.
azaz a kiilonboz6 megfigyelni kivant utas tipusok alanyai szamossaganak.

o A felmérésekhez rendelkezésre allo forrasok (kiilonosen pénziigyi forrasok). Sok repiilGtér
hallgatokat alkalmaz ezeknek a felméréseknek a lebonyolitasara.

o Egy specialista felfogadasa a felmérési rendszer tokéletesitéséhez, amennyiben a szervezeten
beliil nincs erre megfelelden kiképzett személy.

A mindségi szinvonal megallapitasanak egy ijabban elterjedt €s egyre inkabb kozkedvelt modszere az
»alcavasarlok” alkalmazasa. Az ,alcavasarlok™ valdjaban olyan fogyasztok, akiket a repiil6tér azért
alkalmaz, hogy megfigyelhesse a sajat és partnerei altal szolgaltatasok kiilonféle jellemzoit egy eldre
megtervezett, értékeld Ut soran. Az ,,alcavasarlok™ ennek megfelelden kiilonféle szituaciokban figyelik
meg a szolgaltatok viselkedését. Természetesen a szolgaltatoknak nem szabad tudataban lenniiik, hogy
nem valdsagos fogyasztoval, hanem csupan ,,alcavasarloval” allnak szemben. Nagyon pontos, részle-
tes szolgaltatasi térkép készithetd tobb ilyen ,,alcavasarld” tapasztalatai alapjan.

Szubjektiv kritériumok alapjan torténdé mérési modszerek, mutatészamok, célok

A szubjektiv kritériumok alapjan torténé mérés a kdzvetlen fogyasztoi elégedettség mérése bizonyos
szolgaltatas elemek esetében. A repiiléterek esetében két f6 modszere ismert a kozvetlen fogyasztoi
elégedettség mérésének: az utasok altal kitolthetd vélemény kartyak és az utasok megkérdezésén ala-
pul6 kérdoives felmérések.

A kitolthetd vélemény kartyak valojaban rovid kérdéivek, amelyek a terminal kiilonb6zo teriiletein
konnyen elérhetéek. A valaszolok szama és mintaja semmilyen modon sem kontrolalt a repiildterek
részérdl. Mindazonaltal 6sszehasonlitva a kiilonb6z6 felméréseket ez az egyik legolcsobb modja a fo-
gyasztoi vélemények megismerésének.

A kérdoéives felmérések sokkal koltségesebbek, e sokkal atfogobbak és sokkal inkabb minden részletre
kiterjednek. A repiil6tér fogyasztoit kérdezik meg a késziték a repiilotér szolgaltatasairol egy elére
rogzitett minta terv alapjan. Ha kérddives felmérést készitiink a repiil6téren akkor az alabbiakra érde-
mes kiilonos figyelmet forditanunk:

Fontos a megfeleld idopont kivalasztasa a felméréshez. Figyelembe kell venni a forgalom szezonalita-
sat. Csucsidejii €s csucsidon kiviili periddusok egyarant szerepeljenck a mintaban.
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z6 megfigyelni kivant utas tipusok alanyai szamossaganak.

A megfeleld hely kivalasztasa a felmérés lebonyolitasara annak is fiiggvénye, hogy érkezo, atutazo
vagy indul6 utasokat kérdeziink. A hely, ahol a kérdez6 biztos a kérdéseket felteszi befolyasolhatja a
valaszolot. Altaldban a varotermekben érdemes az utasokat megkérdezni, amikor méar 1ényegében
igénybe vették azokat a szolgaltatasokat, amelyeket megkivantak. Ennek a megfelel6 helynek a meg-
talalasa kiilondsen az érkezo utasokndl nem tul egyszerii, mivel igazabol csupan a csomagszallitod sza-
lagoknal toltenek el tobb id6t, de ott altalaban nincs megfeleld hely a kérddiv kitoltésére és altalaban
tulzsufolt, valamint sokszor dsszekeverednek a kiilonféle jaratok utasai és az utasok amigy is nyugta-
lanok a csomagjaik miatt.

Egy specialistat kell felfogadni a felmérés megtervezéséhez, lebonyolitasahoz, tokéletesitéséhez,
amennyiben a szervezeten beliil nincs erre megfelelden kiképzett személy.

Lehetdleg 15 kérdésnél tobb ne szerepeljen a kérdéivben, mivel a kérd6iv kitoltésére altalaban nem all
tobb id6 rendelkezésre mint 5 perc, hogy nehogy nagyobb késedelmet szenvedjenek a kitdltok. Az
ACI (Airport Council International) ez iranyu felmérései szerint atlagban 20 kiilonb6z6 szolgaltatasi
elemmel valo elégedettséget célszerti mérni egy felmérés sorén."*

Mindenképpen érdemes a kérddivben egy altalanos elégedettségre vonatkozo kérdést szerepeltetni és
felmérni az egyes szolgaltatas elemek hatasat az altalanos elégedettségre, felallitani hierarchiajat az
altalanos elégedettségi szinvonalra gyakorolt hatasuk alapjan. Miutdn mas korrekcios beavatkozast
igényel egy olyan tényezdével vald nagyfoku elégedetlenség, ami az utasok szamara kiilondsen fontos,
mintegy olyan amelyik csupan kevéssé vagy egyaltalan nem fontos.

Egy masik lehet6ség az adott szolgaltatas elemmel val6 elégedettség mellett egyuttal megkérdezni an-
nak fontossagat is. Ebben az esetben a fontossag-elégedettség hierarchia konnyen felrajzolhato. Ugyan-
akkor ebben az esetben lehet, hogy tul sok lesz a kérdés a kérddivben.

Egy nyitott kérdés a kérdéiv végén, ahol szabadon kifejthetik véleményiiket a repiil6térrdl és szolgal-
tatasair6l a megkérdezettek, sokszor hasznos lehet annak érdekében, hogy kozelebbrél megismerjiik
azoknak a véleményét is, akik esetleg maguktdl ezt nem tették volna meg.

A szakértok szerint, az utasokat megzavarja az, ha csupan haromelemii skalan kell értékelniiik egy
szolgéltatést.15 Mivel, ha csak akozott lehet valasztani, hogy az adott szolgaltatas jo, atlagos vagy
rossz, ez az emberek tobbségénél automatikusan az atlagos valaszt valtja ki, kiilondsen azoknal az em-
bereknél, akik nem szeretnek donteni. Ezért ha lehet keriiljiik a haromelemii skalan valo értékelést in-
kabb hasznaljunk legalabb 6telemii skalat az értékeléshez annak érdekében, hogy kell6en arnyalt érté-
kelést tudjunk kapni.

Az eredményeket minden esetben hozzaférhet6vé kell tenni minden olyan érintett fél szamara (repii-
16téri hatosag, 1égitarsasagok, szolgaltatasnyu;jtok stb.), akiknek modjaban all korrekcios akciokat in-
ditani, ha valamely szolgaltatas elemmel kapcsolatosan a fogyasztok elégedetlensége tapasztalhato.

Az eredményeket minden olyan személy részére hozzaférhetévé kell tenni, aki valamilyen moédon ré-
szese annak a tevékenységi lancnak, amely soran az egyes szolgaltatdsok mindségi szinvonala 1étrejon.

Az eredményeket publikalni kell az utasok szamara is, az atlathatosag és a kommunikacio érdekében,
hogy az utasok is lathassak, hogy a repiil6tér milyen erdfeszitéseket tesz az utasok elvarasaihoz valo
megfelelés érdekében.

14

5 Az Alfa-ACI Working Group on Quality of Service Measurement allasfoglalasa alapjan.

Ashford, Norman: Level of Service Design Concept for Airport Passenger Terminals: An European View.
Transportation Research Record 1199, National Research Council, Washington D.C., 1988, pp. 19-32.
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Az eredmények 6nmagukban nem alkalmasak arra, hogy a szolgaltatas nyujtok értékelésére hasznaljuk
azokat. Mindazonaltal tokéletesen alkalmasak arra, hogy elésegitsék a szolgaltatasok minéségi szin-
vonalanak javulasat.

A fontossag — elégedettség értékeket tablazatban 6sszefoglalva a SWOT elemzésnél hasznalt kategori-
akhoz hasonl6 elemzést tesznek lehetdvé:

Amennyiben a fontossag és az elégedettség is magas értéket kapott a felmérés soran, akkor egy olyan
szolgaltatast sikeriilt azonositani, amely révén az adott repiil6tér versenyelonyre tehet szert a verseny-
tarsaihoz képest, mivel az adott szolgaltatas jelentds befolyassal van a fogyasztok megitélésére.

Amennyiben a fontossag értéke magas, de az elégedettségé alacsony, akkor ellenben egy olyan szol-
galtatast azonositottunk, amely esetében mindenképpen valamilyen korrekcios intézkedésre van sziik-
ség a szolgaltatds mindségének javitasa érdekében. Mivel a fogyasztok versenytarsak kozotti valaszta-
saban meghataroz6 szolgaltatas minGsége marad el a fogyasztok varakozasaitol és ez azzal fenyeget,
hogy kovetkez6 valasztasukkor a fogyasztok nem minket, hanem a versenytarsaink egyikét fogjak pre-
ferlni.

Alacsony fontossag és magas elégedettség esetében egy olyan szolgaltatast tudtunk azonositani, amely
habar nem til jelentds befolyassal bir a fogyasztok megitélésében mégis a szolgaltatd altal nyujtott
Osszbenyomast kedvezden alakithatja. Ezen a teriileten a mindségi szinvonal tovabbi javitasara nincs
feltétlen sziikség, hacsak a szamunkra fontos versenytarsak értékelése nem jobb a miénknél.

Alacsony fontossag és elégedettség esetén is csak akkor van sziikség korrekcios intézkedésekre, ha a
szamunkra fontos versenytarsak megitélése jobb, de mivel ennek a dimenzidinak a megitélése ala-
csony ezért az ilyen szolgaltatasok minOségének a javitasara koltott raforditasok varhatdo megtériilése a
legalacsonyabb.

A GLOBALIS REPULOTERI FELMERES
FOGYASZTOI ELEGEDETTSEGET VIZSGALO PROGRAM

A kutatas céljai

Az IATA Globalis Repiil6téri Felmérés Fogyasztoi Elégedettséget Vizsgald Program altalanos célja
egy folyamatos, koltség hatékony kutatas biztositasa a repiiléterek szdmara, amely az utasok repiiltéri
szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasztalatait, varakozasait és véleményét foglalja Gssze vilagszerte. Ez
a program tobbdimenzids 0sszehasonlitast biztosit:

Ugyanazon régio replifcterei,
valamint globalis 6sszehasonlitasok
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Osszehasonlithat6sag a tobbi repiilétérrel

A program tovabbi kulcstényezo-elemzést nyujt azon szolgaltatasi elemek azonositasa érdekében,
amelyek a leginkabb fontosak az utasok szamara.
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A program tovabbi céljai a kovetkezok:

a repiil6tér szolgaltatasi szinvonalanak allandé figyelemmel kisérése,

a repiil6téri utasok részére nyujtott szolgaltatasok atfogd dsszehasonlitasa és benchmarkja,
az 06nallo piaci szegmensek szolgaltatasi prioritasainak tudatositasa,

fejlesztést igénylo teriiletek azonositasa,

szolgaltatasbeli ¢és infrastrukturalis fejlesztések hatasainak mérése,

marketing tevékenységek hatékonysaganak mérése,

szolgaltatasi szinvonalra vonatkoz6 célkitlizések meghatarozasa,

crcr

A kutatas modszertana

A kutatas eredményei 2002-ben két alapvetden kiilonbozo forrasbol szarmaztak:

o FElsddlegesen abbol a kérddives felmérésbol, amelyek a részt vevd repiildtereken kertiltek fel-
vételre. A kérdoivet az IATA Globalis Repiil6téri Felmérés Fogyasztoi Elégedettséget Vizsgalo
Program keretében részt vevo repiildterek fejlesztették ki kozosen és szervezeték meg annak
kiosztasat a repiiloterek indulo kapuinal.

e Masrészt abbol a felmérésbdl, amely a nemzetkdzi 1égitarsasagok utasait mérte fel szintén az
IATA szervezésében azért, hogy elsddleges versenyinformaciokkal lassa el a légitarsasagokat
szolgéltatasaik szinvonalanak id6beni és a versenytarsakhoz képest vald alakulasarol és ame-
lyik tartalmazza a bazis repiildterek értékelését is.

A kovetkezd évben 2003-ban az IATA a részt vevok javaslatara megsziintette a két vizsgalat 0sszeko-
tését és ettdl kezdve a repiiloterekre vonatkoz6 adatok mar kizardlag a repiilotéri felmérésbol szar-
maznak. A repiildtereket felmérd kérd6iv 2002-ben az alabbi szolgaltatasi elemek értékelésére tartal-
mazott kérdéseket:

. tajékozodas a repiiltéren (jelolések),
jérat-informacios képernyok,
jaratok elérhetdsége mas varosokba ugyanazon a foldrészen,
jaratok elérhetdsége mas foldrészeken,
csatlakozas mas jaratokhoz,
poggyasz szallito kocsik rendelkezésre allasa,
a repiilotéri személyzet udvariassaga altalaban,
étterem/étkezési lehetdségek,
vasarlasi lehetdségek,
tizleti igyek intézésének a lehetdsége (szamitdgép, internet),
mosdok tisztasaga,
utlevél és vizumellen6rzés,
biztonsagi ellendrzés,
vamvizsgalat,
varotermek kényelmessége,
la repiilotér épiiletének tisztasaga,
a poggyaszkezelés gyorsasaga (korabbi tapasztalatok alapjan),
kozlekedés a repiilotérre és vissza,
parkolasi lehetéségek,
biztonsagérzet,
a repiil6tér altalanos atmoszféraja,
altalanos elégedettség a repiilotérrel,
varakozasi id6 a check-in pultoknal,
a check-in személyzet hatékonysaga,
a check-in személyzet udvariassaga,
tizleti varok.

A felméréssel kapcsolatos tapasztalatokat a részt vevok minden évben kozdsen értékelik és ennek
alapjan kisebb-nagyobb moddositasokrol dontenek a kovetkezo évre vonatkozodan.
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Az egyes szolgaltatasokkal vald elégedettséget a valaszadoknak Gtfokozatii skalan kell értékelnitik
(kivald (5), nagyon jo (4), jo (3), kdzepes (2), gyenge (1)). Ezen tilmenden a kérddiv tovabbi kérdése-
ket tartalmaz a megkérdezettek tarsadalmi-gazdasagi helyzetére, az utazas céljara, végallomasara ¢s az
indulo repiil6tér megkozelitésének modjara vonatkozoan.

Minden kérd6iv pontosan beazonosithatd, egyedi szamozassal rendelkezik. Az IATA az Gsszes részt-
vevO orszag nyelvén elkésziti a kérddiveket: angol, francia, német, spanyol, holland, dan, olasz, nor-
vég, svéd, japan, hagyomanyos kinai, egyszerisitett kinai, arab, gorog, koreai, magyar, malaj és torok
nyelvii kérdéivek allnak a kérdezok rendelkezésére, amelyek koziil nagyon sok felhasznalasra is keriil
Budapesten, mivel az utasok érthetden legszivesebben az anyanyelviikon irodott kérdéiveket toltik ki.
A kivalasztott utasoknak onalldan kell kitolteniiik a kérddiveket.

A minta nagysaga repiiloterenként valtozik. A legtdbb repiilotér altalaban arra torekszik, hogy 300-nal
tobb kérddivet gyljtson Ossze egy negyedévben. A kutatdsi eredmények nem keriilnek utdlag sulyo-
zéasra. A 100 f6 alatti mintaval rendelkezd repiildterek eredményeit nagyfoku dvatossaggal keriil ke-
zelésre.

A felmérésbe bevont jaratokat a repiiléterek az IATA egységes szabalyai szerint rétegzett mintavételi
modszerrel valasztjak ki, egyszerre tobb szempontot is figyelembe véve. A minta rétegzése az el6zo
évi forgalom Osszetétel alakulasa, azon beliil pedig az alabbi harom szempont alapjan torténik:

e Forgalom megoszlasa teriilet szerint (Amerika, Azsia, Németorszag, Eurépa egyéb részei, és
egy¢éb teriiletek).

e Forgalom megoszldsa menetrendszerinti és charter jaratokra.

e Forgalom megoszlasa terminalok szerint.

A mintavétel idopontjanak megvalasztasa is kdzpontilag szabalyozott. Minden negyedéves idétarta-
mon beliil hét nap alatt kell felvenni az 6sszes kérddivet, ugy hogy a hét minden egyes napja belees-
sen, igy a szombat és a vasarnap is. Ezenkiviil a kérdezés id6pontjait ugy kell megvalasztani, hogy le-
hetéleg minden napszakban torténjen felvétel, igy hajnalban és éjszaka is. Természetesen az utasfor-
galom eloszlasanak megfelelden a nappali mintavétel tilsulyban van. Minden a menetrend alapjan eld-
re kivalasztott jarat esetében a cél legalabb hét utas véletlenszer(i kivalasztasa és megkérdezése. Ez
tobbnyire teljesithetd is azoktol a kivételektdl eltekintve, amikor nincs ennyi utas, vagy nem érkeznek
idében a beszallo kapuhoz, vagy egyaltalan nem indul a kivalasztott jarat (ez utobbi esetben 0j jaratot
kell kivalasztani helyette azonos paraméterekkel). A felmérés gyakorlatilag az 6nalléan kitdltendo
kérdoiv kitoltetésébol all, amelyet az indulasi kapuk korzetében kell kiosztani, indulas eldtt 30-45
perccel. A kérdések az indulasi repiil6térre és szolgaltatasaira vonatkoznak. A kijeldlt jarat utasait a
tranzit teriileten az indulasi kapuknal kérik meg a kérdez6 biztosok a kérddiv kitoltésére. Altalaban a
beszallitas elott egy oraval keriilnek kiosztasra a kérd6ivek, hogy az utasoknak legyen elég idejiik a
kitoltésre még a repiilobe torténd beszallas eldtt. A kitdltésre atlagosan 20-30 perc elegendd, igy még
van lehetdség a helyteleniil, vagy hianyosan kitoltdttek helyesbitésére, illetve potlasara.

Ferihegyen a legnépszertibb nyelv, amelyen az utasok kérddivet toltenek ki, az angol, és a magyar.
Példaul 2003 els6 negyedévében az alabbi mennyiségek fogytak a kérdéivekbdl: magyar 123, angol
199, német 35, francia 19, spanyol 6. Aki itt megfordul a repiil6téren, tobbnyire beszéli, vagy megérti
az angol nyelvet. Ezen kiviil néhany alkalommal toltenek ki az utasok kérddivet olasz, arab, kinai,
holland, spanyol, torok, svéd, gérog, japan nyelven is. A kezdetekt6l gondot okozott, — s jelenleg is
probléma — a felmérés az orosz, szlav és roman ajkt utasok korében. Sajnos ezeknek az utasoknak a
jelentés része nem beszél idegen nyelvet. Konnyebben és tobben toltenének ki kérddivet, ha lenne
orosz, szerb és roman nyelvii kérddiv is. Az IATA-val folyamatban vannak az erre vonatkozo targya-
lasok, s reméljiik sikeriil megfelelé megoldast talalni erre a problémara a kdzel jovében.

A kérddivet onalloan (kiils6 befolyasolas nélkiil) toltik ugyan ki az utasok, de a személyes kontaktus-

sal, néhany esetben tovabbi informaciokhoz is juthat a kérdez6 biztos. Az utasok egy része kozlékeny,
szivesen veszi, ha elmondhatja a véleményét, oriil a megkeresésnek.
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AMERIKA (14) EUROPA (25) AZSIA,

Bermuda Amszterdam Diisszeldorf Moszkva KOZEL-KELET ES
Cincinatti Athén Genf Nizza AUSZTRALIA (9)
Detroit Barcelona Helsinki Oslo Banglfok
Halifax Bécs Koppenhaga Roma Dubai
Los Angeles Birmingham Larnaca Stockholm ~ Hong Kong
Miami Bologna London Varso Incheon
Minneapolisz Briisszel Madrid Ziirich Kuala,Lumpur
Montreal Budapest Malta Mac.ao
San Diego Dublin Mildné Peking
San Jose Sy_dney
Seattle Szingaptr
Toronto AFRIKA (3)
Vancouver Durban
Washington Fokvaros

Johanneszburg

A global airport monitor programban 2002-ben részt vett repiiléterek (51)

Az IATA Globalis Repiil6téri Felmérés Fogyasztoi Elégedettséget Vizsgald Programhoz 2002-ben 12
repiil6tér csatlakozott: Eurdpabol a briisszeli, a budapesti, a dublini és a maltai, Amerikabol a Cincin-
nati, Halifax és San José, Azsiabol Kuala Lumpur és Macao, Afrikabol Durban, Fokvaros és Johan-
nesburg. Ezaltal 51 repiil6tér szerepelt ebben az évben a vizsgalatban és kozel 70 000 utas véleménye
keriilt feldolgozasra a kutatas soran. A részt vevo repiiléterek négy kategoriaba lettek besorolva a for-
galom mérete alapjan. Az els6 csoportba a nagyon nagy repiiléterek kozé (40 millié utas/év forgalom
folott) harom repiilotér (Amszterdam, Los Angeles és London-Heathrow) keriilt. A masodik csoport-
ban a nagy repiildterek kozott (25 millid utas/év f6lott és 40 millio utas/év forgalomig) 11 repiiléteret
(Bangkok, Detroit, Hong Kong, Madrid, Miami, Minneapolisz, Peking, Roma, Seattle, Szingapur, To-
ronto) soroltak. A harmadik csoportban a kdzepes nagysagu repiil6terek kozott (15 millio utas/év o-
l16tt és 25 millié utas/év forgalomig) 14 repiildteret (Barcelona, Cincinnati, Dublin, Dubai, Incheon,
Koppenhaga, Kuala Lumpur, Miland, San Diego, Stockholm, Sydney, Vancouver, Washington, Zii-
rich) talalunk. Mig a kis repiil6terek kozott (15 millié utas/év forgalom alatt pedig 23 repiilotér (At-
hén, Bermuda, Bécs, Birmingham, Bologna, Briisszel, Budapest, Durban, Diisszeldorf, Genf, Fokva-
ros, Halifax, Helsinki, Johannesburg, Larnaca, Maca6, Malta, Montreal, Moszkva, Nizza, Oszlo, San
José, Varso) keriilt.

A 2002-ES FELMERES FOBB EREDMENYEI

A feldolgozott kozel 70 000 valasz alapjan 2002-ben Amszterdam, Szingapur, Dubai és Athén lett a
legjobb az egyes méret szerinti kategoéridkban az altalanos elégedettség tekintetében. Az amszterdami
repiilotér lett a legjobb a legnagyobb repiiléterek kdzott az tizleti utasok és a gazdasagos (turista) osz-
talyon utazok értékelése szerint is, valamint a legfontosabb nyolc szolgaltatas értékelése tekintetében is.
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Dubai 4,35
Szingapir 4,22
Hong Kong 4,12
Koppenhaga 3,99
Kuala Lumpur 3,96
Incheon 3,92
Athén 3,88
Vancouver 3,77
Cincinatti 3,76
Sydney 3,75
Minneapolisz 3,74
Malta 3,72
Osz16 3,72
Bermuda 3,71
Amszterdam 3,69
Bécs 3,69
Budapest 3,64
Fokviaros 3,63
Durban 3,63
Birmingham 3,61
San Jose 3,601
Halifax 3,61
Diisszeldorf 3,6
Helsinki 3,59
Briisszel 3,56
1 1,5 2 2,5 3 35 4 4,5 5

1=Nagyon elégedetlen - 5=Nagyon elégedett

Altalanos elégedettség a repiilétérrel

A LEGJOBB 25 REPULOTER SORRENDJE

cre

ahol az 6sszes legfontosabb szolgaltatasi elem esetében az els6 helyet szerezte meg. Ugyanakkor, mint
az a fenti grafikonbdl is lathato az Osszes vizsgalt repiil6tér kozott is a legjobbnak bizonyult az altala-
nos elégedettség terén, mi tobb mindkét utas csoport esetében is.

crer

is, igy mar 6todik éve Orzi piacvezetd helyét és a nyolc legfontosabb szolgaltatas elem koziil hat eseté-
ben szerezte meg az elsd helyett. Minddssze két szolgaltatasi elem tekintetében az étkezési lehetdsé-
gek esetében Minneapolisz, valamint az {izleti varok kényelmessége esetében Hong Kong tudta meg-
el6zni.

Két az IATA programhoz frissen csatlakozott repiil6térnek, Kuala Lumpur és Cincinatti is sikertilt be-
keriilnie a legjobb tiz repiil6tér k6zé az 0sszes utas repiilétérrel valod altalanos elégedettségi szinvonala

vonatkozasaban.

A budapesti repiilotér eredményei is kedvezének mondhatok, hiszen csupan 5 repiil6tér Athén, Malta,

srer

v6 51 repiil6tér koziil is csupan 16 eldzte meg, mig olyan repiildterek, mint példaul Helsinki, London-
Heathrow, Madrid, Montreal, Toronto vagy Washington repiil6tereivel bizonyultak 1ényegesen kevés-
bé elégedettnek az utasok, mint a budapestiével.
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srer

ok megszerzéséért, ezért is figyelemre méltd, hogy az 0j athéni repiil6térnek, mindharom utas katego-
ridban sikertilt els6 helyet elérnie az altalanos elégedettség vonatkozasaban. Ezenkiviil két fontos szol-
galtatas elem, az étkezési lehetdségek, valamint a varotermek kényelmessége esetében is a legjobbnak
leginkabb megelégedve a tajékozodasi lehetéségekkel Helsinkiben lehet a megkérdezettek szerint a
legkonnyebben csatlakozni mas jaratokhoz. Halifax erdssége a 15 milli6 utas/év forgalom alatti repii-
16terek kozott a kivaldan elkotelezett személyzet, a repiilotéri személyzet baratsagossaga és segitd-
készsége, mig a bécsi repiildtéré a vasarlasi lehetéségek széles spektruma. Bermudanal a repiil6tér
megkdzelithetdségét a costa-ricai San José repiiloterénél pedig a parkolasi lehet6ségeket értékelte ki-
emelkedden a legjobbra a megkérdezett utazokozonség.

A budapesti repiil6térnek a tajékozodas a repiildtéren (5.), csatlakozas mas jaratokhoz (9.), a repiil6téri
személyzet baratsagossaga (9.), étkezési lehetdségek (10.) €s a parkolasi lehetdségek (9.) esetében si-

cres

Természetesen az erdsségek mellett nem szabad el felejtkezniink a gyengeségekrdl sem, és kiilondsen
azokrol a gyengeségekrol, amelyek az utasok szdmara leginkabb fontos szolgaltatas elemek esetében
tapasztalhatok, azaz amelyek fontossaga nagy, de ugyanakkor az utasok elégedettsége alacsony szin-
vonalu.

A budapesti repiilotér esetében a vasarlasi lehetdségek, a varotermek kényelmessége, a kijutas a repii-

crer

ban a tiz legjobbnak mindsitett repiil6tér kozé keriilnie.

Altalanos elégedettség
az lizleti utasok korében

Altalanos elégedettség
az economy utasok kdrében —&— Athén

Tajékozodas a repiil6téren o Malta

(jeldlések) /
/ 0sz16

Csatlakozas mas jaratokhoz

Repiil6téri személyzet \ Bermuda

udvariassaga, segit6készsége )
/ —kK— Bécs
Ettermek/étkezési lehetéségek —
—=

—®— Budapest

Vasarlasi lehetoségek —+— Fokvaros
Durban
Kényelmes varotermek A >
Birmingham
Kozlekedés a repiiltérre 3 San Jose
és vissza
Halifax
Parkolasi lehetdségek —eX i - —

3 35 4 45

A legfontosabb szolgaltatas elemek értékelése a legjobb tiz Kis repiil6tér esetében

Az abra nem tartalmazza azokat az adatokat, amelyek alapjan az adott repiil6tér nem kertilt az elsé tiz
replilotér kozé.
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