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PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Flughafen

Nur jeder zweite Flughafen bietet guten Service — Niirnberg ist
bester Airport vor Frankfurt und Duisseldorf

Hamburg, 26.01.2009 (ots) — Der Flughafen ist schon lange nicht mehr nur
ein Ort, von dem bloB Flugzeuge abheben. Die Flughafenbetreiber locken die
Fluggéaste mit umfassen Zusatzangeboten: Neben dem klassischen Duty-
Free-Shop findet der Gast eine Vielzahl an weiteren Geschaften und
gastronomischen Einrichtungen aller Art. Doch welcher Airport verflgt Gber
das umfassendste Angebot? Wie ist es um die Erreichbarkeit mit dem Auto
oder mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln bestellt? Welcher Flughafen bietet den
besten Service?

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat untersuchte jetzt im Auftrag des
Nachrichtensenders n-tv die zehn gréBten deutschen Flugh&fen auf Herz und
Nieren. Im Rahmen einer umfassenden Serviceanalyse mit nahezu 300
Kontakten beurteilten die Tester Besuche vor Ort, Mystery-Tests per Telefon
und E-Mail sowie den Internetauftritt. Zuséatzlich wurden die Verkehrs-
infrastruktur und die Flughafenausstattung anhand von Uber 50 Einzelkriterien
unter die Lupe genommen. Dabei flossen zum Beispiel die Preise der
Parkplatze, die Entfernung zum n&chsten Hauptbahnhof, Services fir
Behinderte oder die Ausstattung mit Geschéaften, Restaurants und
Konferenzraumen ein.

Die Servicequalitat der Flughafen war nur befriedigend, nur jeder zweite bot
einen guten Service. ,Die groBten Defizite zeigten sich bei der Freundlichkeit
und Motivation des Servicepersonals — sowohl an den Infoschaltern als auch
am Telefon“, kommentiert Markus Hamer, Geschéftsflihrer des Instituts.

Die Flughéafen sind meist gut mit dem Auto erreichbar, jedoch nur drei der
zehn Airports verfigen Uber einen Fernbahnhof. Auch die Fahrtdauer mit
offentlichen Verkehrsmitteln zum nachstgelegenen Hauptbahnhof, und somit
die N&he zur Stadtmitte, variiert zwischen 6 Minuten (Dlsseldorf) und

39 Minuten (Minchen). ,Uberraschend sind die groBen Preisunterschiede bei
den Parkgeblhren: So kostete zum Beispiel der glinstigste Parkplatz fiir einen
Tag in Dusseldorf 5,50 Euro und in Berlin-Tegel 24 Euro®, so Experte Hamer.

Insgesamt Uberzeugten die untersuchten Flughafen mit einem breiten
Angebotsspektrum, so fehlten zum Beispiel nur in einem Airport eine
Apotheke und nur in zweien ein Lebensmittelgeschaft. Jeder zweite Flughafen
verfligte Gber einen Frisdr oder eine Reinigung. Die Leistungen flr Behinderte
lassen jedoch zu Wiinschen (brig. ,AuBer in Disseldorf und Kéln Bonn
konnten Behinderte an keinem Airport kostenfrei parken und nur jeder zweite
Flughafen bot eine separate Abfertigung“, bemangelt Serviceprofi Hamer.
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Der Gesamtsieger der Studie ist Airport Nirnberg. Der kleinste der
untersuchten Flughéafen Uberzeugte besonders mit einem guten Parkplatz-
und Freizeitangebot und der besten E-Mail-Beantwortung. Beim Service
insgesamt landete Frankfurt Airport ganz vorn. Bei den Testbesuchen vor Ort
punktete Berlin-Schénefeld mit dem kompetentesten und kunden-
freundlichsten Servicepersonal. Den besten Internetauftritt bot Hamburg
Airport. Bei der Verkehrsinfrastruktur fihrte hingegen Disseldorf International.
Flughafen Miinchen Uberzeugte mit der besten Ausstattung.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Geld, heute um 18:30 Uhr

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Institut prift unabhangig anhand von
mehrdimensionalen Analysen die Dienstleistungsqualitéat von Unternehmen
und Branchen. Dem Verbraucher liefert das Institut bedeutende Anhaltspunkte
fir seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fir das eigene Qualitdtsmanagement.

Verbéffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat im Auftrag von n-tv
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