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metodologie

Studiul de fata a vizat calatorii de pe Aeroportul International Chisinau, calatori aflati la
terminalul ”Plecari” (in “zona sterila”). O prima etapa metodologica a vizat numararea
traficului de calatori care ajungeau in aceasta zona a aeroportului.

Numararea tuturor pasagerilor care au trecut de zona de control al pasapoartelor s-a
facut utilizind numaratoare manuale de tipul celor indicate in imagi S

Atunci cind au afisat cifra 4, 8, 12, 16 etc., colaboratorul [imas] /.

s-a apropiat de acele persoane pentru a le inmina ”o bratara IMAS”
si a le explica pe scurt obiectivele si procesul de intervievare.

Au fost utilizate doua numara-toare manuale, unul pentru evidenta femeilor, altul
pentru cea a barbatilor.

Numararea si intervievarea calatorilor s-a derulat in trei schimburi de masurare
continua (fara pauze), timp de 6 zile (19-24 octombrie, 2016), dupa cum urmeaza:
08:00 - 11:59, 12:00 — 16:59, 17:00 — 22:00, asigurind in acest fel o reprezentativitate a
calatorilor care zboara catre diverse destinatii.
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RU'fost numarate circa 12.000 persoane si s-au realizat 1129 chestionare.



metodologie

Operatorii de interviu care au incercat sa identifice vizual, dupa cel putin 10-15
minute de la patrunderea lor in zona de asteptare, persoanele care au primit
bratara IMAS.

Intervievare pe tablete, soft specializat, date transmise intr-un format criptat
si in timp real pe unul din serverele companiei IMAS.

Un interviu a durat circa 15 minute si s-a derulat in limbile romana, rusa sau
engleza, atit la etajul I, cit si la etajul Il al zonei de asteptare.
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metodologie

variabila _ e procent _______

- masculin 45,2%
feminin 619 54,8%
18-29 ani 341 30,2%
30-44 ani 406 36,0%
45-59 ani 277 24,5%
peste 60 ani 105 9,3%
studii medii incomplete 49 4,3%
sc. generald sau profesionald 169 15,0%
educatie liceu/sc. postliceald/colegiu 246 21,8%
studii superioare 654 57,9%
nu raspunde 11 1,0%
romana 635 56,2%
rusa 433 38,4%
engleza 61 5,4%
calator cu experientd de zbor 886 78,5%
tip calator a mai zburat, dar prima oara pe AIC 171 15,1%
cilator la primul zbor cu avionul 72 6,4%
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Indicatori de performanta (KPI)

Extrem de
proasta
1
1.0

Extrem NS/
de buna NR
2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

2016 0.3 0.7 0.4 4.3 4.7 12.2 27.3 22.9 25.9 0.3
2015 0.4 0.8 1.6 1.1 7.8 7.8 18.6 27.8 16.2 17.5 0.3
Diferenta
2016 - 2015 +0.6 -0.5 -0.9 -0.7 -3.5 -3.1 -6.4 -0.5 +6.7 +8.4 0.0
Satisfactie
SCAZUTA
0-69
50
ISC=77.3 (2015)
ISC = 86.5 (2016)
0 100

Indicele de Satisfactie a Calatorilor

Top Box: circa jumatate (48.8%) dintre calatori au plecat de pe AIC cu o experienta excelenta (o crestere

semnificativa fata de ponderea inregistrata in studiul din 2015 - 33.7%). Unul din marile cistiguri fata de

2015 este faptul ca evaluarile nu mai difera pe diferite segmente de calatori, ele s-au uniformizat. Totusi,
wwwimasmd  t€Ndinta este ca persoanele de gen feminin sa acorde evaluari mai ridicate.
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Indicatori de performanta (KPI)

Utilizarea repetitiva - Pe viitor, v-ati dori Recomandarea serviciilor - Avand in
s3 mai utilizati Aeroportul International vedere experienta traita astazi aici, ati
Chisinau? recomanda acest aeroport si
cunostintelor, prietenilor?
1%
1%
B Cu siguranta Da 2% 0% B Cu siguranta Da

H Probabil c3 Da M Probabil ca Da

M Probabil ca Nu M Probabil ca Nu

. . Cu siguranta Nu
Cu siguranta Nu

NS/NR
NS/NR

Indicele de Loialitate a luat in calcul raspunsurile la intrebarile G5 (utilizare repetitiva) si G6 (recomandarea
serviciilor). Tn cazul scalei utilizate de noi (in patru trepte), IL este calculat sub forma mediei raspunsurilor in
care raspunsul ”Cu siguranta Da” primeste = 100 puncte, "Probabil ca Da” = 50 puncte, ”Probabil ca Nu” =

wewimassmd 25 puncte, iar ”Cu siguranta Nu” = 0 puncte.
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Indicatori de performanta (KPI)

Satisfactie
SCAZUTA
0-69
IS = 80.9 (2015)
IS = 86.1 (2016)
0 100
Indicele de stabilitate
50 50

ISC=77.3 (2015)

IL = 84.5 (2015)

IL = 88.8 (2016) ISC = 86.5 (2016)

100 0 100

Indicele de Loialitate Indicele de Satisfactie a Calatorilor
Indicii principali masurati au inregistrat cresteri semnificative fata de studiul din 2015 si au marcat intrarea
in zona de perceptie a satisfactiei ridicate (cu valori intre 80 si 100 de puncte). Astfel, Indicele de Satisfactie
a Clientului (ISC) = 86.5 (fata de 77.3 in 2015), Indicele de Loialitate (IL) = 88.5 (fata de 84.5 in 2015) si
wwwimssmd INdicele de Stabilitate (IS) = 86.1 (fata de 80.9 in 2015).
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Net Promoter Score

DETRACTORS PROMOTERS

Net Promoter Score = -

Net Promoter Score (NPS) pentru acest val de masurare este de Promoteri (48.8%) —
Detractori (11.4%) = 37.4%, iar asta sugereaza necesitatea de a imbunatati serviciile si
experienta traita de circa patru din zece calatori care trec prin AIC (39.6% acorda note
de 7 si 8). NPS inregistrat i1n 2016 a inregistrat si el o crestere semnificativa fata de
valoarea aceluiasi indicator in 2015 — 14.2%.

www.imas.md



Indicatori de performanta (KPI)

Modelul confirmare infirmare

Cum apreciati serviciile oferite de Aeroportul International
Chisinau in comparatie cu asteptarile pe care le-ati avut?

5% 1%

M Asteptarile dvs. au fost depasite

B Mi s-au confirmat asteptarile

m Sunt mai degraba dezamagit(a)

NS/NR

Asteptarile reprezinta un concept central; ele sunt comparate cu prestatia efectiva a furnizorului de servicii.

Pentru circa trei sferturi dintre calatori (73%), asteptarile sunt confirmate si putem vorbi si despre un

avantaj considerabil pe raportul dintre cei carora AIC le-a depasit asteptarile si celor pe care mai degraba i-
wwwimasma @ dezamagit (21% versus 5%). Tn sondajul din 2015, acest raport a fost mult mai apropiat: 13% versus 11%.
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Indicatori de performanta (KPI)

n ultimul an, considerati c3 lucrurile ... ? 75.0% din participantii la sondaj au apreciat AIC mai
mult decit alte aeroporturi cu note bune (7 sau 8 —

43.2%) sau foarte bune (9 sau 10 — 31.8%). 53.2%
M S-au schimbat in bine apreciau mai mult AIC decit alte aeroporturi pe care
au fost in anul 2015.
Net Promoter Score in 2016 = Promoteri (31.8%) —
W S-au schimbat in rau Detractori (24.4%) = +7.4%
Net Promoter Score in 2015 = Promoteri (16.1%) —
Detractori (42.1%) = -26.0%.

8%

M Au ramas la fel

NS/NR

Distributia in procente a raspunsurilor privind care este cel mai bun aeroport vizitat (AIC versus alte aeroporturi).

Extrem de Extrem NS/
proasta de buna NR

08 20 22 80 111 190 242 167 15.1 0.6
m 1.9 30 53 65 136 118 187 184 9.4 6.7 4.7
Diferenta 1.6 22 33 43 56 07 +03 +58  +7.3 +8.4 4.1

2016 - 2015

www.imas.md
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Evaluarea satisfactiei fata de serviciile oferite

12015 m 2016
6,43 6,42 6,42 6,38 6,42
6,24 6,28 6,18 6,28 6,20
6,08
5,90

5,80 576 5,87
| | | | |
Mediul din Indicatoare, Controlul Check-in Securitate Operatiuni Facilitati Accesabilitate
aeroport informare  pasapoartelor (Inregistrarea)

Pentru aproape toate etapele pe care le parcurge un pasager s-au obtinut evaluari in privinta satisfactiei

semnificativ mai mari decit cele inregistrate in studiul din 2015. Cea mai importanta crestere a vizat

"mediul din aeroport” — o crestere a valorii medii cu 0.63 puncte (in conditiile n care masurarile s-au facut
wewimasmd € SCald de 7 trepte).
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Evaluarea satisfactiei fata de serviciile oferite

IL

ISC

Matricea Satisfactie - Loialitate

Mai bine de o treime (36.6%) din calatorii intervievati au acordat un scor mare sub aspectul experientei

traite in aeroport si prezinta o disponibilitate de a ramine fideli; clienti care au o parere foarte buna despre

aeroport, dar nu se considera neparat atit de atasati de acesta (12.3% dintre resondenti);32.4% sunt atasati

de aeroport, |-ar utiliza si recomanda, dar calitatea serviciilor oferite nu 1i entuziasmeaza; 18.7% au raportat
wwwimasmd  experiente care se situeaza sub pragul de 80 de satisfactie si sub 80 pe cel ce tine de loialitate (acest
12 segment |-am regésit preponderent in rindul cetdtenilor strdini).



Evaluarea satisfactiei fata de serviciile oferite

SERVQUAL — modelul satisfactiei serviciilor

Perceptiile consumatorului

Tangibilitatea

Performanta . —
Prompitudinea Callftaltea_ Satisfactia |
Asigurarea serviciului consumatorului
Empatia

Asteptarile consumatorului

Tangibilitatea — echipamente si facilitati moderne vizibile, spatiul in care se desfasoara serviciul, aspectul atragator,
curat al personalului si spatiului (cladiri, echipamente, materiale de comunicare, infatisarea personalului etc.).
Performanta demnd de incredere (reliability) — se refera la increderea consumatorului in nivelul, constanta,
corectitudinea, eficienta performantei. Cu alte cuvinte, capacitatea de a oferi servicii fiabile, exact cum au fost ele
promise.

Promptitudinea — defineste derularea serviciului in conformitate cu promisiunile temporale si cu evitarea totala a
pierderilor de timp din partea clientilor.

Asigurarea — vizeaza competenta, curtoazia si securitatea operatiunilor din cadrul serviciului. Asigurarea indica
faptul ca personalul are cunostinte profesionale si se comporta cu amabilitate, politicos, pentru a cistiga increderea
clientilor.

Empatia — capacitatea companiei si a personalului de a se transpune in situatia clientului, de a intelege nevoile sale
si de a acorda clientului o atentie individualizata.

www.imas.md
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Evaluarea satisfactiei fata de serviciile oferite

12015 m 2016

634 040 ey 635
/ 6,17
I I I I |

Mediul din aeroport  Indicatoare, informare Controlul pasapoartelor Check-in (inregistrarea) Securitate

www.imas.md
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Propunerile calatorilor

*Majoritatea solicitarilor mentionate de respondenti vizeaza facilitatile pe care le-ar putea
oferi aeroportul: daca in studiul anterior principala revendicare tinea de un aspect foarte
comun si general valabil (confortul oferit de scaune), acum solicitarile sunt indreptate spre
publicuri cu preferinte foarte specifice: magazine cu haine, salon de frumusete, punct
farmaceutic etc.

*Alte solicitari formulate de unii calatori (loc de joaca pentru copii, asistenta medicala,
cafenele) vizeaza lucruri deja existente Tn aeroport, dar care nu au putut fi gasite de catre
calatori, iar din acest punct de vedere este necesara o mai buna informare (prin afisaj sau alta
metoda) legat de facilitatile existente in aeroport.

*O categorie aparte de solicitari se indreapta in directia serviciilor ce sunt disponibile in zona
aflata imediat dupa intrarea in aeroport, servicii care nu se mai regasesc in zona sterila: birou
de informare, birou de schimb valutar, chiosc cu ziare etc.

*Ultima categorie de solicitari este una ce tine de detalii: calitatea anunturilor in difuzoare,
ecrane mai mari, televizoare pe care sa ruleze unele programe (pentru a evita plictiseala),
indicatoare care sa fie plasate dupa controlul de securitate si altele.



Informatii despre pasageri

B Calator cu experienta de zbor

Grafic 7. Cu ce mijloc de transport ati

m C3litor care a mai zburat, ajuns la aeroport?
dar prima oara pe AIC

3% 2%

Calator la primul zbor

B Automobil

B Maxi-taxi (rutiera)

Despre o persoana care zboara prima oara am putea ® Taxi
spune ca li este specific faptul ca scopul calatoriei este Autobus
dictat de dorinta de a vizita o ruda aflata peste hotare. NS/NR

Tn acelasi timp, cei care au mai zburat de pe alte
aeroporturi, dar sunt prima oara pe AIC, scopul

calatoriei este mai degraba legat de turism (odihna).

www.imas.md
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Cit de mult va temeti sa zburati cu avionul?

0%

M Deloc

B Putin

® Mult

Foarte mult

NS/NR
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denumirea completa

IMAS Invest SRL

denumirea scurta
1ImMas
director general

Doru Petruti

office@imas.md
www.imas.md

t/f: (+373 22) 260 096
m: (+373) 79 705 501




