1. SATISFACCION GLQBAL [E LGB VIAJEROS
EN RELACION A LAS COMMNIAS AEREAS

Compaiiia aérea

Media del
grupo

Compaiiia aérea

Media del
grupo

Blue Panorama Airlines 6,58
British Airways 6,58
Croatia Airlines 6,58
Condor 6,58
Tap Portugal 6,58
Royal Jordanian 6,58
Air India 6,58
VolareWeb 6,58
Portugalia (PGA) 6,58
Meridiana 6,58
TNT Airways 6,58
Air China 6,58
Air One 6,58
Arke Fly 6,58
MNG Airlines 6,58
Eurofly 6,58
Aer Lingus 6,58
Futura International Airways 6,58
MyAir 6,58
Alitalia 6,58
Adria Airways 6,58
EgyptAir 6,58
SATA Air Acores 6,58
LOT Polish Airlines 6,58
Turkish Airlines 6,58

Aeromexico

6,58

Compafifa aérea M?g%apgel
Air Transat 6,58
Czech Airlines (CSA) 6,58
Aerolineas Argentinas 6,58
Northwest Airlines 6,58
Nouvelair 6,58
Icelandair 6,58




2. SATISFACCION GLQBAL [E LG5 VIAJEROS
EN RELACION A LGS AEROPUE RTOS

el ot e e
Maastricht Aix-La-Chapelle 6,93
Milan Orio al Serio 6,93
Milan Linate 6,93
Palma de Mallorca 6,93
Cagliari EImas 6,93
Nueva York JFK 6,93
Mildn Malpensa 6,93
Buenos Aires Ezeiza 6,93
Asturias 6,93
Chicago 0'Hare 6,93
Bilbao Sondica 6,93
Dubrovnik 6,93
Malta Luga 6,93
Gran Canaria Las Palmas 6,93
Newark Liberty 6,93
Turin 6,93
Ibiza 6,93
Alicante 6,93
Viena Schwechat 6,93
Bali Denpasar Intl 6,93
Jerez La Parra 6,93

Bangkok Intl 6,93 Valladolid 6,93

Toulouse Blagnac 6,93 Los Angeles Intl 6,93

Londres Gatwick 6,93 Funchal (Madeira) 6,93

Edimburgo Turnhouse 6,93 Eindhoven 6,93

Dublin 6,93 Almeria 6,93

Niza/Costa Azul 6,93 Lishoa Portela 6,93

Verona Villafranca 6,93 Varsovia Okecie 6,93

Génova 6,93

Estocolmo Arlanda 6,93

Oslo Gardermoen 6,93

Marsella/Provenza 6,93

Atenas Venizelos 6,93

Frankfurt Intl 6,93

Bari Palese 6,93

Luxemburgo Findel 6,93

Barcelona 6,93

Londres Stansted 6,93

Frankfurt Hahn 6,93

Stuttgart 6,93

Santander 6,93

Atlanta Hartsfield 6,93

Gerona Costa Brava 6,93

Toronto Pearson 6,93

Charleroi Bruselas Sud 6,93

Johanesburgo Intl 6,93

Faro 6,93

Berlin Intl Tegel 6,93

Londres City 6,93

Mélaga 6,93

Bolonia Marconi 6,93

Londres Heathrow 6,93

Budapest Ferihegy 6,93

Roma Fiumicino 6,93

Venecia Marco Polo 6,93



3. SATISFACCION [E LGB VIAJEROS

EN RELACION AL TIPO [E AVION

Tipo de avién

A300/A310
A320 family
A330/A340
B737

B747

B757

B777

F100

MD80

N PR Equipamiento y Sentimiento de
Com%‘l’igﬁgoge los Eqmpe;r\l;ilg:nnto del eEls“paacgJ g:rrﬁaer!o comodidad de los Temperatura a bordo  seguridad procurado
quipa) bafios por el avion
6,33 6,88 6,97 8,02
6,14 6,65 7,01 7,86
6,11 6,79 7,04 6,85 7,1 8,12

6,69 6,69 _ 1,97

4. SATISFACCION [E LGB VIAJEROS

EN RELACION AL MODELO [E A/ION

Constructor

Airbus

ATR

BAE Systems

Boeing

Bombardier

Embraer ERJ

Fokker

Lockheed Martin

McDonnell Douglas

Media general

; Equipamiento y Sentimiento de
Comodidad de los Equipamiento del Espacio para el comodldad Yo Tem
n peratura a bordo  seguridad procurado
asientos avién equipaje ci)e mano bafios por el avion

5,83

6,09 57
5,98 6,23 6,06 6,87

6,22 6,22 6,74

6,06 6,5 6,64 6,48 6,97 7,67



Compaiiia aérea

Aer Lingus
Aerolineas Argentinas

Air Berlin
Air Europa

Air France

Air Malta

Air Nostrum

Air One

Air Plus Comet
Alitalia
AmericanAirlines
Austrian

Blue Panorama

British Airways

China Airlines
Continental Airlines
Czech Airlines

Delta Air Lines

Easylet
EgyptAir
Eurofly

Futura International

Germanwings
HiFly

Iberia
Iberworld
Icelandair
JetairFly

KLM

Pardmetros cuya mejora mas aumentaria
la satisfaccion global de los viajeros
Competencia del personal en tierra
Puntualidad

Cortesia del personal; fiabilidad (empresa con la que se puede
contar)

Comodidad general a bordo; fiabilidad (empresa con la que se
puede contar)

Competencia de la tripulacion; fiabilidad (empresa con la que
se puede contar)

Competencia del personal en tierra

Puntualidad

Comodidad general a bordo; puntualidad
Fiabilidad (empresa con la que se puede contar)
Puntualidad

Puntualidad; relacién calidad/precio
Puntualidad; comodidad general a bordo
Comodidad general a bordo

Competencia de la tripulacion; fiabilidad (empresa con la que
se puede contar)

Comodidad general a bordo; comidas y tentempiés a bordo
Relacion calidad/precio; cortesia de la tripulacion
Comodidad general a bordo; puntualidad

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); comodidad
general a bordo

Comodidad general a bordo; relacién calidad/precio
Comodidad general a bordo; puntualidad
Limpieza a bordo; puntualidad

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); comodidad
general a bordo

Relacion calidad/precio;

Cortesia de la tripulacion; puntualidad
Puntualidad

Cortesia de la tripulacion

Relacion calidad/precio

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar)
Puntualidad

5. COMRANIAS AEREAS: RRAMETROS MAS
INFLUYENTES EN LA SBTISFACCION GLOBAL [E LGB VIAJEROS

Compafia aérea

Lufthansa

Luxair

Malaysia Airlines
Martinair

Meridiana

MNG Airlines

Olympic Airlines

Onur Air
Portugalia (PGA)

Royal Air Maroc

Ryanair

SAS

SATA Air Acores
Singapore Airlines
SN Brussels Airlines
Spanair

SWISS

TACV Caho Verde Airlines
Tap Portugal

Thai Airways

Thomas Cook Airlines
Transavia

Tunisair

Turkish Airlines
United Airlines

Varig

Virgin Express

Vueling Airlines
WindJet

Pardmetros cuya mejora mas aumentaria

la satisfaccion global de los viajeros

Comodidad general a bordo; puntualidad

Competencia de la tripulacion; espacio para las piernas
Comodidad general a bordo; puntualidad

Relacion calidad/precio

Puntualidad

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); comodidad
general a bordo

Eficacia y tiempo de espera en el embarque; eficiencia del
personal de embarque

Relacion calidad/precio; comodidad general a bordo
Comodidad general a bordo; puntualidad

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); comodidad
general a bordo

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); relacién
calidad/precio

Puntualidad

Comodidad general a bordo

Comodidad general a bordo

Comodidad general a bordo; puntualidad
Comodidad general a bordo; puntualidad
Comodidad general a bordo

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar)
Comodidad general a bordo; puntualidad
Comidas y tentempiés a bordo

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar)
Comodidad general a bordo; puntualidad
Comodidad general a bordo

Comodidad general a bordo

Relacion calidad/precio

Eficacia y tiempo de espera en el embarque; cortesia de la
tripulacién

Fiabilidad (empresa con la que se puede contar); relacién
calidad/precio

Relacion calidad/precio
Comodidad general a bordo; puntualidad



Aeropuerto

Buenos Aires Ezeiza

Viena Schwechat

Bruselas National
(Zaventem)

Charleroi Bruselas Sur

Lieja Bierset
Fortaleza Martins
Natal Severo
Recife Guararapes
Rio de Janeiro Intl

Sao Paulo Guarulhos

La Habana Marti
Punta Cana
El Cairo Intl

Hurghada

Luxor

Sharm EI Sheikh Ophira
Niza Costa Azul

Paris Charles de Gaulle
Paris Orly

Frankfurt Intl

Munich

Atenas Venizelos
Heraklion Kazanzakis
Rodos Diagoras (Rodas)
Budapest Ferihegy

Dublin

Bari Palese
Bolonia Marconi
Cagliari EImas

Catania Fontanarossa
Milén Linate

Milan Malpensa
Népoles Capodichino
Milan Orio al Serio

Palermo Punta Raisi
Roma Ciampino
Roma Fiumicino

Turin

6. AEROPUE RTOS: ARAMETROS MAS INFLUYENTES
EN LA SATISFACCION GLCBAL [E LGB VIAJEROS

Parametros cuya med'ora més aumentaria la
satisfaccion global de los viajeros

Paneles de orientacidn; tiempo de espera en los controles de
seguridad

Discreccion y cortesia del personal de los controles de
seguridad;

Discreccion y cortesia del personal de los controles de
seguridad;

Sentimiento de seguridad previo al embarque; discreccion y
cortesia del personal de los controles de seguridad

Ambiente

Sentimiento de seguridad previo al embarque
Ambiente; amabilidad del personal

Ambiente

Ambiente

Competencia del personal; discreccion y cortesia del personal
de los controles de seguridad

Estructura y organizacion del aeropuerto; tiempo de espera en
los controles de seguridad

Salas de espera piblicas

Paneles de orientacidn; sentimiento de seguridad previo al
embarque

Ambiente

Tiempo de espera en los controles de seguridad
Ambiente; amabilidad del personal

Sentimiento de seguridad previo al embarque
Ambiente; sentimiento de seguridad previo al embarque
Ambiente

Paneles de orientacidn

Ambiente

Sentimiento de seguridad previo al embarque

Salas de espera piblicas; nimero y diversidad de restaurantes
Ambiente

Paneles de orientacién

Pantallas de informacion sobre salidas y llegadas; nimero y
emplazamiento de los bafios

Discreccion y cortesia del personal de los controles de
seguridad

Nimero y emplazamiento de los bafios

Discreccion y cortesia del personal de los controles de
seguridad

Sentimiento de seguridad previo al embarque
Amabilidad del personal

Estructura y organizacion del aeropuerto; discreccion y cortesia
del personal de los controles de seguridad

Ambiente

Pantallas de informacion sobre salidas y llegadas; discreccion
y cortesia del personal de los controles de seguridad

Sentimiento de seguridad previo al embarque
Competencia del personal
Ambiente

Sentimiento de seguridad previo al embarque; estructura y
organizacion del aeropuerto

Aeropuerto

Venecia Marco Polo
Verona Villafranca
Cancin

México City Judrez
Amsterdam Schiphol
Faro

Funchal (Madeira)
Lishoa Portela

Ponta Delgada (Agores)

Porto

Johanesburgo Intl
Alicante

Barcelona

Bilbao Sondica

Gerona Costa Brava

Gran Canaria Las Palmas
Ibiza

Lanzarote

Madrid Barajas

Malaga

Palma de Mallorca
Santiago de Compostela
Sevilla San Pablo
Tenerife Norte

Tenerife Sur

Valencia

Vigo

Ginebra

Bangkok Intl
Djerba Melita

Monastir Skanes
Tinez Cartago

Antalya
Bodrum Milas

Estambul Ataturk
Esmirna Cigli
Londres Gatwick
Londres Heathrow
Londres Stansted

New York JFK

Parametros cuya mejora més aumentaria la
satisfaccion global Je los viajeros

Pantallas de informacion sobre salidas y llegadas
Sentimiento de seguridad previo al embarque

Ambiente; tiempo de espera en los controles de seguridad
Estructura y organizacién del aeropuerto; ambiente
Ambiente

Paneles de orientacion

Ambiente

Ambiente

Ambiente; discreccion y cortesia del personal de los controles
de seguridad

Ambiente; estructura y organizacion del aeropuerto
Amabilidad del personal; salas de espera publicas
Limpieza de los bafios

Estructura y organizacion del aeropuerto
Ambiente; estructura y organizacion del aeropuerto
Tiempo de espera en los controles de seguridad
Pantallas de informacion sobre salidas y llegadas
Salas de espera piblicas; amabilidad del personal
Ambiente

Discreccién y cortesia del personal de los controles de
seguridad; tiempo de espera en los controles de seguridad

Facilidades relativas al transporte piblico; tiempo de espera en
los controles de seguridad

Ambiente

Sentimiento de seguridad previo al embarque

Tiempo de espera en los controles de seguridad

Estructura y organizacion del aeropuerto

Estructura y organizacion del aeropuerto; limpieza de los bafios
Tiempo de espera en los controles de seguridad

Estructura y organizacion del aeropuerto

Discreccidn y cortesia del personal de los controles de
seguridad; limpieza de los bafios

Nimero y variedad de tiendas
Ambiente

Discreccién y cortesia del personal de los controles de
seguridad; limpieza de los bafios

Ambiente; estructura y organizacion del aeropuerto

Discreccién y cortesia del personal de los controles de
seguridad

Paneles de orientacion; discreccion y cortesia del personal de
los controles de seguridad

Discreccién y cortesia del personal de los controles de
seguridad; temperatura en el interior de la terminal

Limpieza de los bafios; facilidades para aparcar

Estructura y organizacion del aeropuerto; competencia del
personal

Amabilidad del personal

Ambiente; discreccion y cortesia del personal de los controles
de seguridad

Ambiente



