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Hola, soy estudiante de la UDLAP, estoy haciendo mi tesis sobre la “Evaluación de calidad en el servicio 
que ofrece la transportación aérea que opera en el Aeropuerto Internacional de Puebla” y  le 
agradecería que pueda contestar estas preguntas. Las respuestas generadas, serán utilizadas 
únicamente para fines académicos, como parte de mi tesis. 
 
PARTE I 
Por favor marque la respuesta. 
 
1. ¿Seleccione una de las aerolíneas en la que viajó o viajará? 
 
        Aeroméxico  (        )                                Volaris   (        )                                Continental (        ) 
 
2. Ocupación: _______________________________________________________ 
 
3. Sexo:               F (       )          M (       ) 
 

 
4. Edad entre   11-20         21-30        31-40        41-50        51-60         61 o más 
 
 
PARTE II 
 
Seleccione la respuesta que a su consideración sea la más adecuada marcando con una X la casilla, 
indicando que tan de acuerdo o en desacuerdo esta con la pregunta correspondiente. 
   
El servicio de aerolínea: 
 

TOTALEMENTE  
DE ACUERDO 

DE ACUERDO NEUTRAL DESACUERDO TOTALMENTE    
EN 

DESACUERDO 
1.- Fue fácil y rápido su 
registro (check-in) 

     

2.- Su llegada / salida 
fue puntual 

     

3. La aeronave, cuenta 
con espacios amplios 
entre asientos 

     

4. Las instalaciones 
físicas en el avión son 
adecuadas  

     

5. El Personal de 
mostrador es agradable 
al llegar usted 

     

6. Las aeromozas son 
eficientes y agradables 
durante el transcurso del 
vuelo 

     

7. Durante el vuelo, este 
cumple con lo que 
promete en cuanto a 
servicio como para 
afirmar que es un "viaje 
placentero". 
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8. Las aeromozas le 
comunican la duración 
del vuelo 

     

9. El personal le 
transmite confianza a los 
viajeros 

     

10. Las aeromozas le 
indican las medidas de 
seguridad 
correspondientes en el 
vuelo. 

     

11. El personal cuenta 
con conocimientos 
suficientes para 
responder a las 
preguntas de los 
viajeros. 

     

12. La apariencia de las 
instalaciones físicas, 
equipo y la publicidad de 
los servicios con los que 
esperaba usted. 

     

13.La habilidad del 
personal para brindar un 
mejor servicio a los 
pasajeros, además de 
hablar  diferentes 
idiomas  

     

14. Las bebidas y 
alimentos que le 
proporcionaron durante 
en viaje fueron de buena 
calidad y además 
suficientes 

     

15. Trato amable de 
parte del personal de la 
aerolínea 

     

16. La atención 
personalizada, que el 
servicio de la aerolínea 
ofrece a los viajeros 

     

 
¿Cómo usuario de los servicios de este Aeropuerto, que otras rutas le gustaría que salieran y/o llegaran 
aquí? 
___________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________  
 
Recomendaría el servicio de aerolínea que utilizó:             SI                   NO 
 
Le agradezco el haber respondido este cuestionario, su información  me será de mucha utilidad. 


