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Vizsgalt teriilet / Surveyed area

A 61/2011 (XI. 25.) NFM rendeletben foglaltak szerint a Budapest Airport negyedévente
elégedettségi vizsgalatot koteles végezni a szolgaltatasat igénybe vevd légitarsasagok korében.

A rendeletnek megfeleléen az Silverlining Research mint fliggetlen piackutaté cég azt a megbizast
kapta, hogy bonyolitsa le a kutatast és elemezze az eredményeket.

According to the 61/2011 (XI. 25.) NFM ministerial decree Budapest Airport is obliged to conduct a
customer satisfaction survey among airlines utilizing its services.

Also according to above regulation, Silverlining Research as an independent market research agency
was commissioned to conduct the survey and analyse the results.
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Alkalmazott médszer [ Applied method

Kérdezéstechnika / Interviewing technique:

On-line kérdezés a Budapest Airport altal jdvahagyott kérdiv alapjan / Online interviews on the basis
of questionnaire approved by Budapest Airport

| Lefedettség / Coverage:

A Budapest Airport-on tizemel6 légitarsasagok vezeti / Dedicated persons to airlines operating at
Budapest Airport

Célszemélyek / Target persons:

A megkérdezettek listajat a Budapest Airport bocsatotta rendelkezésre. A lista kialakitasaban
kozrem(kodott a Polgari Légikozlekedési Igazgatdsag és a Legitarsasagok Szovetsege. / List of
respondents were provided by Budapest Airport. The preparation of the contact list has been worked out
in co-operation with Civil Aviation Authority (CAA) and Airport Operating Committee (AOC).

Mintavétel / Sampling:
Teljes korben végzett kikuldés / 100% questionnaire distribution

Sikerességi arany légitarsasagonként/ Success rate by airline:

Jelen hulldm / Current wave: 9 / 30 = 30%
El6z6 hulldm / Previous wave: 9/ 30 = 30%
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KonklGziék / Conclusions

2025/Q4 soran a Budapest Airport legfontosabb kulcselényeit (fontos és jéval az 6sszelégedettség atlaga feletti elégedettség) a kovetkezSk
jelentették / In 2025/Q4 the key advantages of Budapest Airport (important and having satisfaction level over average) were the following:

El6tér kiszolgalas / Apron services
Repllégép mozgas irdnyitdsa / Management of aircraft movements
El6tér tisztasaga / Cleanliness of apron

El6tér biztonsag iranyitasa / Management of apron safety

Terminal szolgaltatasok / Terminal services
Napi mdkodés iranyitasa / Management of daily operation

Jaratinforméacids képernyék rendelkezésre allasa / Availability of flight information screens

AOCC, Airport Operation Control Centre
AOCC elérhetésége, rendelkezésre allasa / AOCC accessibility, availability
AOCC szakképzettsége, szakszer( tajékoztatds / AOCC expertise, professionalism

AOCC problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / AOCC speed and efficiency of problem-solving and handling

DAM szolgalat / DAM service
DAM elérhetésége, rendelkezésre allasa / DAM accessibility availability
DAM szakképzettsége, szakszer( tdjékoztatds / DAM expertise, professionalism

DAM problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / DAM speed and efficiency of problem-solving and handling

Utasbiztonsagi ellendrzés / Passenger security screening
A biztonsagi ellendrzés alapossaga / Thoroughness of security screening

Biztonsagérzet / Feeling of being safe and secure
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KonklGziék / Conclusions

A kulcshatranyok (fontos és az 6sszelégedettség atlaga kériili elégedettség) kozétt a kdvetkezdket talaljuk / Among key weaknesses (important, but having satisfaction level around the
average) we find:

Elétér kiszolgalas / Apron services
Alléhelyek kiosztasa / Stand allocation
Terminal szolgaltatasok / Terminal services
Check in pultok rendelkezésre éllasa / Availability of check in counters
Check in pultok kiosztasa / Allocation of check in counters
Utasbiztonségi Gtvonalak rendelkezésre allasa / Availability of passenger screening lanes
Utasaramlds biztositasa / Management of passenger flows
Téjékoztatd jelolések rendelkezésre allasa / Availability of information signs
A termindl klimaja, h6mérséklete / Climatic conditions and temperature at the terminals
A termindl tisztasaga / Cleanliness of the terminal
A termindl légkodre, atmoszféraja / The atmosphere, ambience of the terminal
Utasbiztonsagi ellendrzés / Passenger security screening
A biztonsagi személyzet udvariassaga és segit6készsége / Politeness and helpfulness of security staff
A biztonsagi ellenérzés idétartama / Duration of security screening
Kapcsolattartas, kommunikacié a BUD egyéb személyzetével / Liaison , communication with other staff at BUD
Replilétéri személyzet segit6készsége, udvariassaga / Politeness and helpfulness of airport staff
Problémakezelés, problémamegoldds gyorsasaga / Speed of problem-solving and handling
A repiilétéri személyzet rendelkezésre allasa / Availability of airport staff
A replilétéri személyzet szakképzettsége / Qualification, professionalism of airport staff

Folyamatos kapcsolattartas biztositasa / Provision of continuous liaison, information flow

A kulcskérdések (kevésbé fontosak, de elégedettségi szint alatt vannak) kézétt taldlunk / Among key ‘question marks’ (less important, but having satisfaction level below) we find:

Terminal szolgaltatasok / Terminal services
A hangsz6ré elérhetésége / Availability of loudspeaker (PA)
Ulshelyek szama a terminalon / Number of seats in the terminal

Kereskedelmi célu teriilet nagysaga / Size of retail area

Altalanos benyomés a terminal szolgaltatasairél / General impression of terminal services
Utasbiztonsagi ellendrzés / Passenger security screening -

A biztonsagi személyzet udvariassaga és segit6készsége / Politeness and helpfulness of security staff
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KonklGziék / Conclusions

Elégedettség tekintetében a 2025/Q3 negyedévhez képest jelentésebb valtozasokat mutattak az alabbi tényezék / Compared to
2025/Q3, the satisfaction with the following aspects changed considerably:

Novekedés/Increase:

Terminal szolgaltatasok / Terminal services

Check in pultok rendelkezésre allasa / Availability of check in counters
Csokkenés/Decrease:

Terminal szolgaltatasok / Terminal services
Kereskedelmi célu terllet nagysaga / Size of retail area
A termindl klimaja, h6mérséklete / Climatic conditions and temperature at the terminals

A termindl légkore, atmoszféraja / The atmosphere, ambience of the terminal
AOCC, Airport Operation Control Centre

AOCC elérhetésége, rendelkezésre allasa / AOCC accessibility, availability
AOCC segit6készsége, udvariassaga / AOCC helpfulness, politeness
AOCC szakképzettsége, szakszer( tajékoztatas / AOCC expertise, professionalism

AOCC problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / AOCC speed and efficiency of problem-solving and handling
DAM szolgalat / DAM service

DAM elérhet6sége, rendelkezésre allasa / DAM accessibility availability
DAM segit6készsége, udvariassaga / DAM helpfulness, politeness
DAM szakképzettsége, szakszer( tajékoztatds / DAM expertise, professionalism

DAM problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / DAM speed and efficiency of problem-solving and handling
Call Centre, informaciés szolgalat / Call Centre, Information service

Pontos és szakszer( tajékoztatas / Precise and professional information provision

Altalanos elégedettség a call center, informaciés szolgaltatassal / General satisfaction with the call center, information service
Kapcsolattartas, kommunikacié a BUD egyéb személyzetével / Liaison , communication with other staff at BUD

Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga / Speed of problem-solving and handling
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KonklGziék / Conclusions

Elégedettség tekintetében a 2024/Q4 negyedévhez képest jelentdsebb valtozasokat mutattak az alabbi tényezék / Compared to

2024/Q4, the satisfaction with the following aspects changed considerably :

Novekedés/Increase:

Terminal szolgaltatasok / Terminal services
Az On cége szamara biztositott hely nagysaga / Space provided for your company

Osszelégedettség / Overall Satisfaction
Csokkenés/Decrease:

Terminal szolgaltatasok / Terminal services
Utasaramlas biztositdsa / Management of passenger flows
Kereskedelmi célu teriilet nagysaga / Size of retail area
A termindl klimaja, h6mérséklete / Climatic conditions and temperature at the terminal

AOCC, Airport Operation Control Centre
AOCC elérhetbsége, rendelkezésre allasa / AOCC accessibility, availability

DAM szolgalat / DAM service
DAM elérhetdsége, rendelkezésre allasa / DAM accessibility availability
DAM segit6készsége, udvariassdga / DAM helpfulness, politeness
DAM szakképzettsége, szakszer( tdjékoztatds / DAM expertise, professionalism
DAM problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / DAM speed and efficiency of problem-solving and handling

Utasbiztonsagi ellenérzés / Passenger security screening
A biztonsagi személyzet udvariassaga és segitékészsége / Politeness and helpfulness of security staff
A biztonsagi ellenérzés idétartama / Duration of security screening
Biztonsagérzet / Feeling of being safe and secure

Call Centre, informéacids szolgalat / Call Centre, Information service
Pontos és szakszer( tajékoztatas / Precise and professional information provision
Altaldnos elégedettség a call center, informaciés szolgaltatassal / General satisfaction with the call center, information service

Kapcsolattartas, kommunikacié a BUD egyéb személyzetével / Liaison , communication with other staff at BUD
Repul6téri személyzet segitékészsége, udvariassaga / Politeness and helpfulness of airport staff
Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga / Speed of problem-solving and handling
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Fontossag x Elégedettség Matrix / Importance x Satisfaction Matrix

05/02/2026

Relativ elégedettség / Relative satisfaction

Osszes jellemz6 atlaga / Average of all items

Kulcs elonyok/
Extrak / Extras Key benefits

(kevesbe fontos, (fontos ES atlag feletti elégedettség /
DE atlag feletti elegedettseg / importan?AND satisffction g

less important, BUT : . .
satisfaction is over average) is over average)

Kérdojelek /

Question marks Kulcs hatranyok /

Key weaknesses

. _(kevesbe fontos ES (fontos, DE atlag alatti elégedettség /
atlag alatti elegedettseg / important, BUT

_ less important AND satisfaction is below average)
satisfaction is below average)

v

Relativ fontossag / Relative importance
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Fontossdg x Elégedettség Matrix [ Importance x Satisfaction Matrix
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Relativ fontossag / Relative importance
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Kulcs hatranyok / KEY WEAKNESSES

2-Alléhelyek kiosztasa / Stand allocation

6-Check in pultok rendelkezésre allasa / Availability of check in counters

7-Check in pultok kiosztasa / Allocation of check in counters

8-Utasbiztonsagi Utvonalak rendelkezésre allasa / Availability of passenger screening lanes
9-Utasaramlas biztositdsa / Management of passenger flows

12-Tajékoztat6 jelolések rendelkezésre allasa / Availability of information signs

16-A termindl klimdja, h6mérséklete / Climatic conditions and temperature at the terminals
17-A termindl tisztasadga / Cleanliness of the terminal

18-A terminal légkore, atmoszféraja / The atmosphere, ambience of the terminal

38-A biztonsagi ellendérzés idétartama / Duration of security screening

44-Repliltéri személyzet segit6készsége, udvariassaga / Politeness and helpfulness of airport
staff

45-Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga / Speed of problem-solving and handling
46-A repuldtéri személyzet rendelkezésre allasa / Availability of airport staff

47-A repuldtéri személyzet szakképzettsége / Qualification, professionalism of airport staff
48-Folyamatos kapcsolattartas biztositasa / Provision of continuous liaison, information flow

Kérdojelek / Question marks

11- A hangszéré elérhetésége / Availability of loudspeaker (PA)

13-Uléhelyek szama a terminalon / Number of seats in the terminal

14-Kereskedelmi célu teriilet nagyséaga / Size of retail area

19-Altalanos benyomas a terminal szolgaltatasairdl / General impression of terminal services
36-A biztonsagi személyzet udvariassaga és segitékészsége / Politeness and helpfulness of
security staff

A fiiggdleges és vizszintes vonalak az elmult négy negyedév dtlagos
fontossdgi és elégedettségi pontszamait jelolik /

Vertical and horizontal lines represent the average importance and
satisfaction score for the most recent four quarters
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Fontossdg x Elégedettség Matrix [ Importance x Satisfaction Matrix

1-Replil6gép mozgas iranyitdsa / Management of aircraft movements
2-Allshelyek kiosztasa / Stand allocation

3-El6tér tisztasaga / Cleanliness of apron

4-El6tér biztonsag iranyitadsa / Management of apron safety

5-Napi mikodés iranyitdsa / Management of daily operation

6-Check in pultok rendelkezésre allasa / Availability of check in counters

7-Check in pultok kiosztasa / Allocation of check in counters

8-Utasbiztonsagi Utvonalak rendelkezésre allasa / Availability of passenger screening lanes
9-Utasaramlas biztositdsa / Management of passenger flows

10-Jaratinformacids képernydk rendelkezésre allasa / Availability of flight information screens
11- A hangsz6ré elérhetSsége / Availability of loudspeaker (PA)

12-Téjékoztato jelolések rendelkezésre allasa / Availability of information signs
13-UlShelyek szdma a terminalon / Number of seats in the terminal

14-Kereskedelmi célu teriilet nagysaga / Size of retail area

15-Az On cége szamara biztositott hely nagysaga / Space provided for your company

16-A terminal klimaja, hémérséklete / Climatic conditions and temperature at the terminals
17-A terminal tisztasaga / Cleanliness of the terminal

18-A terminal légkore, atmoszféraja / The atmosphere, ambience of the terminal
19-Altaldnos benyomas a terminal szolgaltatasairél / General impression of terminal services

20-AO0CC elérhetésége, rendelkezésre allasa / AOCC accessibility, availability

21-AOCC segit6készsége, udvariassaga / AOCC helpfulness, politeness

22-A0OCC szakképzettsége, szakszer( tajékoztatds / AOCC expertise, professionalism

23-A0CC problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / AOCC speed and efficiency of problem-
solving and handling

05/02/2026

24-DAM elérhetSsége, rendelkezésre allasa / DAM accessibility availability

25-DAM segit6készsége, udvariassdga / DAM helpfulness, politeness

26-DAM szakképzettsége, szakszer( tajékoztatas / DAM expertise, professionalism

27-DAM problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga / DAM speed and efficiency of problem-solving
and handling

36-A biztonsagi személyzet udvariassaga és segitékészsége / Politeness and helpfulness of security staff
37-A biztonsagi ellenérzés alapossaga / Thoroughness of security screening

38-A biztonsagi ellenérzés id6tartama / Duration of security screening

39-Biztonsagérzet / Feeling of being safe and secure

40-Call Center, informacids pult személyzetének elérhet6sége / Accessibility of call centre, information counter staff
41-Call center, informacids pult személyzet udvariassaga, segitékészsége / Politeness, helpfulness of call centre,
information counter staff

42-Pontos és szakszer( tajékoztatas / Precise and professional information provision

43-Altaldnos elégedettség a call center, informaciés szolgaltatassal / General satisfaction with the call center, information
service

44-Replil6téri személyzet segitékészsége, udvariassaga / Politeness and helpfulness of airport staff
45-Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga / Speed of problem-solving and handling
46-A repul6téri személyzet rendelkezésre allasa / Availability of airport staff

47-A repul6téri személyzet szakképzettsége / Qualification, professionalism of airport staff
48-Folyamatos kapcsolattartas biztositasa / Provision of continuous liaison, information flow
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1: Eredmények, valtozasok / Results, changes, 2025 Q4 vs. 2025 Q3

fontossag/ elégedetiség/
importance satisfaction
valtozas/ valtozas/
2025 Q3 2025 Q4 change 2025Q3 2025 Q4 change
Eléter kiszolgalas Apron services
Replilfgép morgds iranyitasa Management of aircraft movements 4.9 4.9 = 4.0 4.0 =
Alldhelyek kicsztasa [Utashidak vagy kiilss allohelyek] Stand allocation [air jetties or remote stands] 4.8 4.7 I 4.0 1.8 I
Elotér tisztasaga Cleanliness of apron 4.9 5.0 i 4.4 4.1 I
Elatér biztonsag iranyitasa Management of apron safety 5.0 5.0 = 4.4 4.2 I
Terminal szolgaltatasaival Terminal services
Napi milkidés irimyitisa Management of daily operation 4.9 5.0 4 1.8 4.0 i+
Check in pultok rendelkezésre allasa Availability of check-in counters 4.9 5.0 i 3.3 3.8 i
Check in pultok kiosztisa Allocation of check-in counters 4.7 2.0 4 1.4 1.8 4
Utasbiztorsagi Utvonalak rendelkezésre allisa Availability of passenger screening lanes 4.9 5.0 i 4.2 1.9 I
Utasaramlas biztositisa Management of passenger flows 4.7 5.0 i 3.9 3.5 I
Jaratinformacios képernyok rendelkezésre dllasa Availability of flight information displays / screens 5.0 4.9 I 3.8 4.0 i
A harmgszoro eléerhetosege Availability of loudspeaker 4.8 4.4 I 3.2 3.3 T
Tajekoztato jelolések rendelkezesre allasa Availability of information signs 5.0 4.9 I 3.7 1.8 T
Ulghelyek szama a termindlon Seating capacity at the terminal 4.2 4.4 i 3.5 1.4 4
Kereskedelmi celd terillet nagysaga (nem replleshez kaposoloda) Size of retail area (non-aviation-related) 31 3.4 i 3.9 1.4 4
Az On cége szamdra biztositott hely nagysaga (iroda, légitarsasigi pult) Space provided for your ¢. {office, airline counter) 4.3 4.1 I 4.0 4.1 1
A terminal klimdja, hamérséklete Climatic conditions and temperature at the terminals 4.9 4.8 I 3.6 1.B 3
A terminal tisztasiga Cleanliness of the terminal 5.0 4.8 I 3.7 3.6 3
A terminal legkore, atmoszféraja The atmosphere, ambience of the terminal 4.7 4.7 4 4.0 3.5 I
Altaldnos beryomds a Termindl szolgsltaticairsl General impression of terminal services 4.8 4.4 I 1.9 1.8 I
ADCC / Airport Operations Control Centerrel ADCC / Airport Operations Control Center
ADCC Elérhetdsége, rendelkezésre allasa ADCC Accessibility, availability 4.7 4.8 T+ 4.8 4.1 b
ADCC Segitohészstge, udvariassaga ADCC Helpfulness, paliteness 4.7 4.6 I 4.7 4.1 3
ADCC Szakképzettsége, szahszer(l tajéhoztatis AOCC Expertise, professionalism 4.8 4.7 I 4.7 4.2 b
ADCC Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga ADCC Speed and efficiency of problem-solving and handling 4.8 4.7 I 4.8 4.2 3
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2: Eredmények, valtozasok [/ Results, changes, 2025 Q4 vs. 2025 Q3

fontossag/ elégedettség/
impartance satisfaction
valtozas' valtozas/
202543 2025 Q4 change 2025 Q3 2025 Q4 change
DAM szolgalat / Duty Airside Managerrel DAM service / Duty Airside Manager
DAM Elérhetdsege, rendelkezésre alldsa DA Accessibility, availability 4.9 4.8 I 4.8 4.3 1
DAM Segitdkéczsbge, udvariasshga DAM Helpfulness, politeness 4.9 4.5 I 4.8 4.3 I
DAM Szakképzettsége, szakszerd tajékozrtatds DAM Expertise, professionalism 5.0 4.7 I 4.8 4.1 I
DAM Problémakezeleés, problémamegoldds gyorsasaga, hatekonysaga DaM Speed and efficiency of problem-salving and handling 5.0 4.8 I 4.8 4.3 1
Utasbiztonsagi ellendrzesevel Passenger security screening
A biztorsagi szemelyzet udvariassaga &5 segitokeszsege Politeness and helpfulness of security staff 4.8 4.6 4 3.7 3.3 i
A biztonsdgi ellentrzés alapossiga Tharoughness of security screening 4.8 4.9 4+ 4.4 4.0 i
A biztonsdgi ellendrzés id&tartama Duration of security screening 4.6 4.8 4 1.8 1.5 I
Biztorsdgérzet Feeling of being safe and secure 4.9 4.9 I 4.3 4.0 I
Call Center/Informacios szolgalattal Call Center/Information service
Call Center/Informéacios pult személyzeténck elérhetdséee Accessibility of call center / information counter staff 4.2 4.4 4 4.5 4.2 I
Call Center/Info. pult szemelyzet udvariassaga, segitokészsese Politeness, helpfulness of call center / info. counter staff 4.3 4.4 4+ 4.5 4.2 i
Pontos &5 szakszeri tijéhoztatis Precise and professional information provision 4.4 4.4 4 4.5 4.0 i
Altaldnos elégedettség a Call Center/Informdcids szolgdltatissal General satisfaction with the call center / information service 4.3 4.4 4 4.5 4.0 I
Kapcsolattartas / kommunikacio a BUD egyeb személyzetével Liaison / communication with other staff at BUD
Repildtéri személyzet segitdkészsége | udvariassiga Politeness and helpfulness of airport staff 4.8 4.8 L 4.1 3.8 I
Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga Speed of problem-solving and handling 4.8 4.8 L 4.1 3.5 I
A repllateri szemelyzet rendelkezésre allasa Availability of airpart staff 4.8 4.8 L 3.8 3.9 i
A replloter szemelyzet szakkeépzettsése Professionalism of airport staff 4.8 4.8 L 4.1 3.9 i
Folyamatos kapcsolattartis biztositdsa / Az informdciddramlis biztositisa Info flow between airlines and airport / Provision of cont. liaison, info flow 4.8 4.7 41 1.7 1.9 4
Owszelépadettstg Overall / General satisfaction . . 3.8 3.8 L
=i
—
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Osszelégedettség [ Overall satisfaction

5,0
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30 N

2,0
1,0
2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017 2017 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2024 2024 2024 2024 2025 2025 2025 2025
Ql Q2 @3 4 QU Q@2 Q€3 Q4 Q1 Q2 Q3 4 Q1 Q2 Q3 4 QU Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 4 Q1 Q2 Q3 4 QU Q@2 Q3 M4 QU Q@2 Q@3 4
—e— Altalanos benyomas (Terminal szolgaltatasai)/ General impression (Terminal Services) Osszelégedettség/Overall satisfaction
s
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Elétér kiszolgalas [ Apron services

Elégedettség / Satisfaction
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—@— Repiilégép mozgas iranyitasa/ —e— Allohelyek kiosztasa [Utashidak vagy kiilsé alldhelyek]/ El6tér tisztasaga/ El6tér biztonsag iranyitasa/
Management of aircraft movements Stand allocation [air jetties or remote stands] Cleanliness of apron Management of apron safety
s
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Terminal Szolgdaltatasok [ Terminal Services 1

Elégedettség / Satisfaction
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—8— Napi mikodés iranyitasa/ —8—Check in pultok rendelkezésre allasa/ Check in pultok kiosztasa/
Management of daily operation Availability of check-in counters Allocation of check-in counters
Utasbiztonsagi Gtvonalak rendelkezésre allasa/ Utasaramlas biztositasa/ Jaratinformacios képernydk rendelkezésre allasa/
Availability of passenger screening lanes Management of passenger flows Availability of flight information screens
—0— A hangszoro elérhetésége/
Availability of loudspeaker (PA) ot
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Terminal Szolgaltatasok [ Terminal Services 2

Elégedettség / Satisfaction
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—8—Tajékoztato jelolések rendelkezésre allasa/

Availability of information signs

Az On cége szamara biztositott hely nagysaga /
Space provided for your company

—0—A terminal légkdre, atmoszféraja/

20

The atmosphere, ambience of the terminal

05/02/2026

—o— Ulshelyek szama a terminalon/
Seating capacity at the terminal

A terminal klimaja, hémérséklete/
Climatic conditions and temperature at the terminals

Q2 @ 4 Q@ @2 @ 4 Qo @2 @

Kereskedelmi céll teriilet nagysaga/
Size of retail area (non-aviation-related)

A terminal tisztasaga/
Cleanliness of the terminal

"
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AOCC [/ Airport Operations Control Center

Elégedettség / Satisfaction

5,0 /
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—8—AOCC elérhetbsége, rendelkezésre allasa/ —8—AOCC segitokészsége, udvariassaga/
AOCC accessibility, availability AOCC Helpfulness, politeness
AOCC szakképzettsége, szakszer( tajékoztatas/ AOCC problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga/
AOCC Expertise, professionalism AOCC Speed and efficiency of problem-solving and handling
»s
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DAM szolgalat /| DAM services

Elégedettség / Satisfaction
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—8—DAM elérhetdsége, rendelkezésre allasa/ —8— DAM segitokészsége, udvariassaga/
DAM accessibility, availability DAM helpfulness, politeness
DAM szakképzettsége, szakszer( tajékoztatas/ DAM problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga, hatékonysaga/
DAM expertise, professionalism DAM speed and efficiency of problem-solving and handling -
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Utasbiztonsdgi atvizsgalas [ Security screening

Elégedettség / Satisfaction
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—@— A biztonsagi személyzet udvariassaga és segitokészsége/ —@— A biztonsagi ellendrzés alapossaga/ A biztonsagi ellenérzés idétartama/ Biztonsagérzet/
Politeness and helpfulness of security staff Thoroughness of security screening Duration of security screening Feeling of being safe and secure
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Call Centre, informaciés szolgdlat [ Call Centre, information service

Elégedettség / Satisfaction
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—8—Call Centre/Informacios pult személyzetének elérhetdsége/ —8—Call Centre/Info. pult személyzet udvariassaga, segitékészsége/
Accessibility of call centre / information counter staff Politeness, helpfulness of call centre / info. counter staff
Pontos és szakszer( tajékoztatas/ Altalanos elégedettség a Call Centre/Informacios szolgaltatassal/
Precise and professional information provision General satisfaction with the call centre / information service
s
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Kapcsolattartds /| Communication

Elégedettség / Satisfaction
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—8—Replilétéri személyzet segitbkészsége / udvariassaga/ —8—Problémakezelés, problémamegoldas gyorsasaga/ A repiil6téri személyzet rendelkezésre allasa/
Politeness and helpfulness of airport staff Speed of problem-solving and handling Availability of airport staff
A repiilétéri személyzet szakképzettsége/ Folyamatos kapcsolattartas biztositasa /
Professionalism of airport staff Az informacidéaramlas biztositasa/
Provision of continuous liaison / information flow 4
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A Budapest Airport altal nyGjtott szolgaltatésok - On szerint -
eldnyosek? [ Which services provided by Budapest Airport - do you
think - are beneficial?

“

.....

Repul&téri rampabiztonsagi felligyelet Ramp Safety Monitoring

"
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A Budapest Airport altal nyGjtott szolgaltatésok - On szerint -
kevésbé elénydsek vagy egyaltalan nem eldnydsek? [ Which services

provided by Budapest Airport - do you think - are less beneficial or
not beneficial at all?

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIiiiiiiIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIiiiiiiIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Jegyirodak bezarasa és a harmadik poggyaszcsomagol6 lizlet
megnyitasa

Closing down ticket offices and opening 3rd luggage wrap
store

Légkondicionalas Air Conditioning

"
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Egyéb észrevételek, panaszok [ Other comments, complaints

I R

. Az dllomas CSAT-értéke a kittizott cél alatt van.

Szamos Ugyfélpanasz érkezett amiatt, hogy nem kaptak
meg a vam-visszatéritést a hitelkartyajukra.

Norwegian szamara WIWO tipusu parkoldallasok
sziikségesek.

A légkondicionalé rendszer nem mikodik megfelel6en.

Nem all rendelkezésre elegendd check-in pult, nincs elég
utashid, valamint a légkondicionalé/f(tési rendszer egy év
elteltével sem mukodik.

Légkondicionalas az egész repiilétéren

CSAT is lower than target for this station

Many complaints from customers that they didn't receive
custom refund on their credit cards.

Norwegian requires WIWO parking stands

Air-condition system is not functioning properly

Not enough check-in counters, not enough airbridges, air
conditioning/heating system still not working after 1 year

Air conditioning all over the airport

"
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