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1. Introduction y

L’'ONDA a mis en place un barometre de satisfaction de
sa clientele (PAX, Cies aériennes & Concessionnaire s) au
niveau de I'aéroport de Nador Al Aroui;

Cet outil est un systeme de veille de la qualité des
prestations fournies par TONDA;

Les resultats de ces mesures permettent d’identifie rles
points de dysfonctionnement de |'offre de services, et de
definir la conduite rapide d’actions correctives

nécessaires.
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2. Clienteéle ciblée A S

Compagnies Aériennes 07
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3. Prestations mesurées y

*Services administratif et financier

“ Traitement des reclamations
¢ Service d’enregistrement

s Opérations aéroportuaires
*» Traitement des vols

+» SUreteé et securité
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4. Identification de la clientéley

Noms des compagnies StaP;c??f\I;Zice Types de vols

JET 4 YOU NON Réguliers

JET AIR FLY NON Réguliers

ANDALOUS NON Charters

RYNAIR NON Réguliers

ATLAS BLUE NON Réguliers

HLX NON Réguliers

GERMANIA NON Charters
Total 7
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5. EVALUATION DE LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE

La taille réduite de I'echantillon (07 Compagnies),
Impose la présentation des résultats selon les effectifs
et non selon les pourcentages
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SERVICE ADMINISTRATIF ET FINANCIEV

Satisfaction vis-a-vis du service administratif et financier

SATISFAITS PAS SATISFAITSINDIFFERENTS BASE

Relations avec le personnel
administratif et financier 7 0 o 7

Gestion de la facturation 5 (0] 2 7
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TRAITEMENT DES RECLAMATIONS y

Satisfaction vis-a-vis du traitement des réclamations:

SATISFAITS PAS SATISFAITSINDIFFERENTS BASE

Qualité de I'enregistrement des
réclamations 5 Y : 7

Qualité de traitement des
réclamations > 0 2 7
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TRAITEMENT DES VOLS y

Satisfaction vis-a-vis du traitement des vols

SATISFAITS PAS SATISFAITS INDIFFERENTS BASE

Qualité du service pétrolier
(Avitaillement en carburant) & 2 1 Z
Qualité d'affectation des banques
d'enregistrement > 0 2 Z
Qualité d'affectation des salles
d'embarquement S5 0 2 7
Qualité d'affectation parking avion 4 0 3 7
Qualité d'affectation du tapis de livraison
de bagages S5 2 0 7
Qualité de fonctionnement de I'antenne
meédicale S5 0 2 7
Qualité des interventions des services
d'entretien 3 2 2 7
Qualité d'affectation des créneaux 2 0 0 2

horaires (SLOT)
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SURETE ET SECURITE A~

Satisfaction vis-a-vis de la slreté et de la sécu#it

SATISFAITS  garieparrs INDIFFERENTS  BASE
Sdireté de l'aéroport 4 3 o 7
Sécurité de l'aéroport 5 2 o 7
Modalités d'a%qg(i;sciggn des titres 5 2 0 7
Délais d'acquisition des titres d'acces 5 2 o 7
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SATISFACTION GLOBALE ANNEES 2008 & ZOOV

Comparaison du niveau de satisfaction
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