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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

نبذه عن برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطار

ي المسافرينشكاوىتضمير  سيتم* 
 
هاء التقييم الشامل لجودة خدمات المطار بعد الانتف

من نظام إدارة علاقات العملاء

ي وال
ان المدن  ي تستهدف برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطار هو أحد مبادرات الهيئة العامة للطير

ت 
 داخل المملكة، حيث تخضع كافة المطارات لتقييم سنوي من قبل الإدارة العامة للج28

ً
ودة وحماية مطارا

د نهاية كل عام، العملاء يبت  هذا التقييم على معايير محددة يتم من خلالها تحليل نتائج أداء المطارات بع
ي جودة الخ

 
ي حققت أفضل المراكز ف

وتتلخص . دماتيتم الإعلان عن هذه النتائج ويتم ترشيح المطارات الت 
:المعايير المبنية على النحو التالي 

برنامج معايير 
جودة الخدمة

قائمة تدقيق 
جودة الخدمات 
ي المطارات

 
ف

استبيان جودة 
ي 
 
الخدمات ف
المطارات

رصد ومتابعة 
شكاوى المسافرين

:يهدف برنامج التقييم الشامل إل

ي تقديم خدمات ذات جودة عالية للحجاج والمعتمرين
 
المساهمة ف

ي مطارات المملكة
 
تحسير  تجربة المسافرين ف

تشجيع المطارات على التنافسية الإيجابية

ي تحسير  أداء المراكز اللوجستية
 
المساهمة ف

ي مدن المملكة
 
ي الارتقاء بجودة الخدمة ف

 
المساهمة ف
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي بناء برنامج التقييم الش
 
امل المنهجية المتبعة ف

يارية القائمة النهائية للمقارنات المع

اليا أسي 

المتحدةالمملكة

الهند

أسبانيا

سنغافورة

فرنسا

أيرلندا

إيطاليا

اختيار المقارنات المعيارية

أفضل الدول 

من الدول التي لديها أكثر
مطار واحد في قائمة 

مطار100أفضل 

مطارات 10أفضل 

ل الدول التي لديها أفض
مطارات10

 
ً
الأكثر تحسنا

 و 
ً
 أكثر المطارات تحسنا

ً
تطورا

خلال السنوات الخمسة 
الماضية

ي ل: المصدر
ون  الية لحماية المنافسة والمستهلك، والموقع الإلكي  ي للهيئة الأسي 

ون  هيئة الموقع الإلكي 
ي 
ان المدن  ي للهيئة الوطنية للطير

ون  يطانية، والموقع الإلكي  ي الير
ان المدن  غال ، ووزارة الأش(إيناك)الطير

ي بفرنسا، جميع
ان المدن  ان، والإدارة العامة للطير العامة والنقل الأسبانية، وهيئة تنظيم قطاع الطير

ي عام 
2018الدراسات تمت ف 

اريةتصفية المقارنات المعي

ةنسبعلىبناءالمطاراتاختيار تم•
انرحلات الداخليةالطير

اقةالطعلىبناءالمطاراتاختيار تم•
خدامالاستمقابلللمطار الاستيعابية
الفعلىي 

الجودةمعايير ذاتالدولاختيار تم•
العالية

المطاراتمشغلىي اختيار تم•
كاتإلوالمحولةالمخصخصة شر

عامة

أظهرت نتائج الدراسة أن أدوار هيئات الطيران المدني للدول الخاضعة للدراسة عادة تكون لتعريف 

ووضع المعايير المناسبة لبعض أو كل المطارات ولم تجري العادة للدول المختارة بأن يتم معايير 

موحدة لجودة خدمات المسافرين بمستهدفات تختلف على حسب الحركة التشغيلية  لجميع مطارات 
الدولة

ة 
ري

يا
مع

 ال
ت

نا
ر
قا
لم

 ا
ر
يا
خت

 ا
ر
اد

ص
م

ان ا❖ ي والجهات قبل بناء عناصر برنامج التقييم الشامل تم دراسة أفضل الممارسات العالمية لهيئات الطير
لمدن 

ي المحتوى أدناه. الرقابية على المطارات
:وتتلخص الدراسة ف 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي بناء برنامج التقييم الش
 
امل المنهجية المتبعة ف

فئة جودة الخدمة
مطارات3مطارانمطارات3مطار46غاتويكهيثرومطارات4

سبل الراحة والمرافق

للمسافرين
165497722

ات توفر المرافق لشرك

الطيران والموظفين
96742-

الطوابير ووقت 

الانتظار
10341214

تدفق المسافرين 

والأمتعة
14242624

المسافرون ذوي 

الإعاقة
--2116

49162117151246إجمالي المقاييس

المملكة المتحدة إسبانيااستراليا 

الوصففئة جودة الخدمة

سبل الراحة والمرافق للمسافرين
، دورات المياه، ومرافق المطار، والراحة، وسهولة العثور على منفذ/ يشمل نظافة المبنى

وخدمة الواي فاي، وغير ذلك

ينتوفر المرافق لشركات الطيران والموظف
ن، يتضمن توفر جسور الطائرات والمعدات المرتبطة وما إلى ذلك، ودورات مياه الموظفي

وخدمة الواي فاي للموظفين، وأمن الموظفين، وغير ذلك

الطوابير ووقت الانتظار
تسجيل )ن يشمل فترات الانتظار التي يتم قياسها عبر نقاط الاتصال في طوابير المسافري

(إجراءات السفر، والجوازات، والتفيش الأمني، وغير ذلك

تدفق المسافرين والأمتعة
،(المصاعد، والسلالم المتحركة، وما إلى ذلك)يشمل المعدات الداعمة لحركة المسافرين 

(الحقيبة الأولى والأخيرة)وتسليم الأمتعة، واستلام الأمتعة 

المسافرون ذوي الإعاقة
بق، بدون حجز مس/ وقت الخدمة المقدمة للحجز المسبق)يشمل خدمة المسافرين ذوس الإعاقة 

(وغير ذلك

ي والجهات الحكومية الأخرى والمطارات، : المصدر
ان المدن  ونية لهيئات الطير

تمت)المواقع الإلكي 
ي عام 

(م2018الدراسة ف 

إيطالياإيرلندافرنسا

ي 
تم دراسة برنامج جودة خدمة المطارات الت 

وتم ( ACI)يجري  ها مجلس المطارات الدولي 
نامج لقياس رضا المسافري ن عن  واعتماد الير

ة جودة الخدمات وتم تضمير  أسئلة مخصص
لمسافرين المملكة 

لبناء قائمة تقييم سنوية لجودة المطار تم دراسة الممارسات من
:الجهات التالية

SkyTraxسكاي تراكس•
معايير جودة الفنادق•
كة الاعلامية • دليل السفر لتقييم المطاعم(Forbes)الشر
وزارة السياحة•

 تخص البنية التحتية ومستويات رضا المسافرين عن الخدمات المقدمة تم د✓
ً
راسة أفضل ولوضع أعلى المعايير جودة

ي المجالير  كما هو موضح أدناه
:الممارسات العالمية ف 

ك❖ ات والمطارات قبل وضع معايير التقييم الشامل تم دراسة أفضل الممارسات العالمية للجهات الحكومية والشر
ي نقاط اتصال 

ي تم قياسها ف 
ات الرئيسية الت  جربة ت/ لقياس أداء المطارات يلخص الجدول عدد المؤشر

فة ضمن خمس فئات لجودة الخدمات)المسافرين 
ّ
(مصن
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي بناء برنامج التقييم الش
 
امل المنهجية المتبعة ف

نوع الحركةالتصنيف
العدد السنوي 
للمسافرين

(بحسب المدينة)المطارات

:الدولي 

الجوازات 

والجمارك

ملايي   6▪

أكث  أو 
المنورةوالمدينةوالدماموالرياضجدة▪

6منأقل▪

ملايي   

والطائفوتبوكوالقصيموجازانأبها ▪

انونجر والهفوفوالجوفوينبعوحائل

الداخلي ▪الداخلي 

ورةوعرعر وبيشةالباحة▪ والقرياتوشر

الدواش وواديالباطنحفر /والقيصومة

والعلا والدوادمي والوجهورفحاءوطريف

(مستثت  )ورابغ

:الدولي 

الجوازات 

والجمارك

حركة▪

الحج

والعمرة

وجدةالمنورةبالمدينةالحجصالات ▪

:الفئة أ

:الفئة ج

:الفئة ب

:الفئة د

ي للمطارات 
تعريف الإطار التصنيف 

دمات المطار عند دراسة المعايير ومستهدفات المعايير لكل عنصر من عناصر برنامج التقييم الشامل لجودة خ❖
ي تم تقس

يمها بناء على نوع تم الأخذ بعير  الاعتبار وضع مستهدفات مختلفة لكل فئة من فئات المطارات والت 
ي المطار، ويلخص الجدول أدناه التصنيفات المتب

ي المطار وعدد المسافرين السنوي ف 
:عةالحركة ف 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

العناصر الرئيسية للتقييم الشامل

*شكاوى المسافرين

وى تم استحداث معايير خاصة بالمدة القص 
ة لك  ل المس  تغرقة لإق  لاق الش  كاوى المس  تلم

مطار

رييتم رفع التقارير بشكل شه

استبيان جودة الخدمات
ي المطارات

 
ف

رين ت      م اس      تحداث اس      تبيان موج        للمس      اف
ذي بالتعاون مع جميع مط ارات المملك ة، وال 

 أفض  ل المس  افرين ويب  ير  
ً
 مس  توى ي  وفر فهم  ا

ل ي  و ي رض  اهم وي  تم جم  ع الاس  تبيانات بش  ك
وعرضها بشكل رب  ع سنوي

يتم التقييم بشكل رب  ع سنوي

معايث  جودة الخدمة

معي        ارًا أساس        يًا لج        ودة 19ت        م اس        تحداث 
 م      ن المع      ايير 

الخدم      ة ، وتمث      ل الح      د الأدن 
ريقة المطلوبة لأهم مراحل رحلة المسافر بط

غ موح       دة لقي       اس ومراقب       ة المع       ايير والإب       لا 
بالإضافة ال معالجة ضعف الأداء, عنها

يتم القييم بشكل شهري

قائمة تقييم جودة
المطارات

ع ت    م اس    تحداث قائم    ة تقي    يم الج    ودة لجمي    
نقط ة تقي يم600المطارات وتشمل أك ي  م ن 

ش ا دي جودة، والعم ل ع لى مس ودة دلي ل اسي 
ك    ا ي ع    لى أفض    ل ممارس    ات منظم    ة شر

ت مب    ت 
ان الدولي  الطير

يتم التقييم بشكل سنوي

التقييم الشامل 

لجودة خدمات 

المطار

ي المسافرينشكاوىشملسيتم* 
 
التقييم الشامل لجودة خدمات المطار بعد الانتهاءف

من نظام إدارة علاقات العملاء

ي بناء ع❖
اكهم ف  ناصر بعد الانتهاء من دراسة أفضل الممارسات العالمية والتعاون مع مطارات المملكة وإشر

نامج تم العمل على النسخة النهائية لعناصر برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطارات  و  تم اعتماد الير
نامج لتكون كالتالي  :عناصر الير
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معايث  جودة الخدمة
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تقييم المطارات 
وتحديات 
المسافرين

بناء المعايث  
وتحديد 
الأهداف

الملاحظات جمع
من مطارات 

المملكة

وضع اللمسات 1
ة عل  الأخث 

المعايث  وخطة 
التنفيذ 

34 2

معايث  جودة الخدمة

آلية بناء معايير جودة الخدمة

✓

✓

✓

مطارات 6تم زيارة ▪
من مختلف فئات 
المطارات كعينات 
ودة لتعريف معايث  ج

الخدمة
مطار الملك عبدالعزيز ✓

الدولي  
مطار الملك خالد الدولي ✓
مطار الملك فهد الدولي ✓
مطار الأمير محمد بن ✓

عبدالعزيز الدولي 
مطار أبها الإقليمي ✓
مطار الأمير سلطان بن✓

عبدالعزيز الإقليمي 
(تبوك)

تم عقد ورش عمل ▪
لمناقشة القضايا 
ية والتحديات الرئيس
ي كل من 

 
للركاب ف

ي 
 
نقاط الإتصال ف

المطارات المذكورة 

عقد ورش عمل ▪
مع جميع 
المطارات

جمع الملاحظات ▪
عل المعايث  من 

المطارات
هل عناصر جودة ✓

ي 
الخدمة المحددة ف 

المعيار ذات مستوى 
مناسب أم لا

هل الأهداف المحددة ✓
لكل عنصر من عناصر 
جودة الخدمة مناسبة 
أم لا، وإذا لم تكن 

مناسبة فما هو الهدف
ولماذا ؟

هل قوالب القياس ✓
فعالة أم لا، أو ما هي 

توصيتكم؟

تقديم نماذج ▪
تقييم لرصد 
معايث  جودة 

الخدمة 

بناء إطار المعايث  ▪
تحديد المعايير ✓

والأهداف المبنية 
على مدى أهميتها 
ي المملكة العرب

ية ف 
السعودية

لى المعايير مبنية ع✓
ي 
تجربة المسافر ف 
ي كل 

المطارات ف 
نقطة اتصال

التأكيد✓

استعراض ▪
ومناقشة المعايث  
ي مط

 
ار واختبارها ف

واحد
ع تم اختبار المعايير م✓

مطار الملك خالد 
الدولي 

مراجعة وثيقة المعايير ✓
ي تشغيل 

مع فريق 
المطار و تجربة 

المسافرين
اك جميع الجهات ✓ إشر

ي بناء 
ذات العلاقة ف 

المعايير 

النسخة النهائية ▪
لإطار المعايث  

بالأخذ بالإعتبار ✓
الملاحظات المقدمة 

من المطارات

ذ وضع خطة لتنفي▪
ة معايث  جودوقياس 
ي الخدمة
 
ف
المطارات

✓✓ ✓

ي بناء معايير جودة الخدمة وتم ات❖
اك مطارات المملكة ف  باع هذا بعد دراسة أفضل الممارسات العالمية تم اشر

ها وأي اك النهج للخروج بأفضل المعايير المواءمة لطبيعة مطارات المملكة وطبيعة المسافرين عير  لإشر
ً
ضا

ة مبكرة لتهيئة المطارات للتغيير وقت تطبيق المعايير 
ي التغيير منذ في 

المطارات ف 
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معايث  جودة الخدمة

نطاقات وعناصر معايير جودة الخدمة

عنصر جودة الخدمة

رضا المسافرين عن خدمات المطار

مستوى الرضا عن نظافة المطار

مستوى الرضا عن معلومات المطار

ي مناطق 
 
مدى الرضا عن مقاعد الجلوس ف

البوابات

مستوى الرضا عن عربات نقل الأمتعة

مستوى الرضا عن خدمة الواي فاي بالمطار

مستوى الرضا عن مواقف السيارات

تجربة المسافرين إجراءات السفر2 1

عنصر جودة الخدمة

-check)وقت الإنتظار لتسجيل إجراءت السفر

in  )
ي 
وقت الإنتظار عند التفتيش الأمت 

مغادرين  وقت الإنتظار عند معاينة وثيقة السفر لل

قادمير  وقت الإنتظار عند معاينة وثيقة السفر لل

وقت الإنتظار عند التفتيش الجمركي 

(بةأول حقي)وقت الإنتظار عند استلام الأمتعة 

(بةآخر حقي)وقت الإنتظار عند استلام الأمتعة 

إجراءات السفر تجربة 
المسافرين 

5
المجالات الرئيسية

الأخرى
4

المسافرين
ذوي

الاحتياجات
الخاصة

2

1

توفر 3
المعدات 
والبن  
التحتية

معايث  
جودة 
الخدمة

عنصر جودة الخدمة

ات الناجمة من مشغلىي المطار التأخير

ىالمجالات الرئيسية الأخر  4

عنصر جودة الخدمة

:  المث)توفر المعدات الداعمة لحركة المسافرين 

....(مصاعد

توفر نظام مناولة الأمتعة من وال الطائرة

حتيةتوفر المعدات والبن  الت 3

عنصر جودة الخدمة

ات وقت مساعدة المسافرين ذوي الاحتياج

المغادرون-الخاصة

ات ذوي الاحتياجوقت مساعدة المسافرين 

القادمون--الخاصة

المسافرين ذوي                                         
الإعاقة وذوي القدرة 
المحدودة عل الحركة

5

ي تأثر على  نطاقات5معيارًا أساسيًا لجودة الخدمة وتم تقسيمها ل  19تم استحداث ❖
تشمل أهم العناصر الت 

ي المطار
:  رحلة المسافر ف 
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معايث  جودة الخدمة

المنهجية المتبعة لإجتياز معايير جودة الخدمة

كل فئة من المطارات 
( فئة ج –فئة ب –فئة أ )

ب لها أهداف مختلفة تتناس
مع حركة المسافرين ونوع 

–دولي )تشغيل المطار 
(داخلىي 

رييتم التقييم بشكل شه

وط اجتياز المعيار  شر
:الواحد

وبةتسليم العينة المطل✓
دقة البيانات ✓
اجتياز الهدف ✓

المطلوب
ي ✓

 
تسليم البيانات ف
الوقت المحدد

آلية اجتياز المعيار الواحد لمعايث  جودة الخدمات
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قائمة تقييم جودة المطارات
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قائمة تقييم جودة المطارات

ي بناء قائمة تقييم جودة المطارات
 
المنهجية المتبعة ف

التقييمالمنهجيةالتعريف

النتائج

قائمة تقييم جودة المطارات

تحديد المناطق لتحسي   جودة الخدمات 
ي المم

 
ي كل مطار ف

 
لكةالمقدمة وتوفر الخدمات ف

قييم تشمل قائمة تقييم جودة المطارات ت
ي كل ن

 
قطة توفر ونوعية الخدمة المقدمة ف
المطاراتصال للمسافرين أثناء السفر عير 

لة تم الاستفادة من قوائم مرجعية أخرى مماث
ي قطاع الخدمات لإنشاء نموذج شامل لل

 
هيئة ف

ي 
ان المدن  دة الإدارة العامة للجو -العامة الطير
:(GACA QCP)وحماية العملاء 

SkyTraxسكاي تراكس•
معايير جودة الفنادق•
كة الاعلامية • دليل السفر (Forbes)الشر

لتقييم المطاعم
وزارة السياحة•

ل يتم إجراء تقييم جودة المطارات من قب•
ي 
ان المدن  مسؤولي الهيئة العامة للطير

(GACA) ي العام لتقييم جميع
 
مرة ف

ي المملكة عير جميع 
 
المطارات ف

ات  عناصر المطار/  المؤشر

الرحلة
تصنيف

رئيسي
المؤشر #

المغادرة 

ة قبل الرحل
وجود معلومات

نحقوق المسافري
1

المرافق

العامة للم

طار

تنوع خيارات      

الدفع

المواقففي

2

توفر كاميرا       

المراقبة الأمنية
2

الوصول
اللافتات

الإرشادية

ر  توفر اتجاه يشي

إلى تحويل         

الرحلات

3

يتم تقييم كل مطار عير جميع •
ات  و عناصر المطار المحددة / المؤشر

ي قائمة تقييم الجودة
 
ف

0يتم تسجيل النقاط لكل مؤشر من•
" ايطابق جزئيً "، " قير موجود)"3إل 
ي التوقعات"،  يتجاوز "و " يلتر

"(التوقعات
أو " إلزا ي "كل مؤشر يُعرّف بأن  •

د الوزنوبالتالي يتم تحدي" موصى ب "

مؤشر مقسمة على  >600•
ارعناصر المط/ تصنيف رئيسي 23•
 100منيتم احتساب النتيجة النهائية•

عنصر يتم تقييم جودت 600تم استحداث قائمة تقييم الجودة لجميع المطارات وتشمل أكي  من ❖
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وزن الفئةالتصنيف الرئيسي 

%2.4فندق المطار

استعلامات 
المطار

2.7%

%4.2المرافق العامة

%4.8الخدمات العامة

%5.4الأجواء العامة

%4.5استلام الأمتعة

%4.9ةتصعيد الطائر 

تسجيل إجراءات
السفر

5.4%

%5.4ركي التفتيش الجم

ة الانتظار %5.4في 

شاشات عرض 
المعلومات

5.4%

الجوازات 
للقادمير  

5.4%

وزن الفئةالتصنيف الرئيسي 

%2.7فيةالمرافق المالية والمصر 

%5.4الجوازات للمغادرين

المعدات الخاصة 
بخدمات المسافرين

4.0%

%4.0المصليات

%5.4دورات المياه

%5.4المقاعد

ي 
%5.4التفتيش الأمت 

%5.4العلامات الإرشادية

%2.7مناطق التدخير  

ي 
ون  %1.3الموقع الالكي 

%2.7فايالوايخدمة 

جودةالتصنيفات الرئيسية لقائمة تقييم ال

 ولكل فئة من ف❖
ً
ئات يتم التقييم باستخدام قائمة تقييم الجودة لجميع المطارات مرة واحدة سنويا

المطار لها عناصر تقييم محددة تتناسب مع حركة المسافرين

قائمة تقييم جودة المطارات

التصنيفات الرئيسية لقائمة تقييم جودة المطارات
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ي 
 
استبيان جودة الخدمات ف

المطارات
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ي المطارات
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي المطار 
 
ي بناء استبيان جودة الخدمات ف

 
اتالمنهجية المتبعة ف

المعلومات

ة يتم تضمير  الأسئل
المخصصة المحددة 
والمهمة لمسافرين 

المملكة

ان يتم استخدام استبي
قياسي من قبل 

ي 
المطارات المشاركة ف 
برنامج جودة خدمة 
ي يجري  ه

ا المطارات الت 
مجلس المطارات الدولي 

ةالفوائد الرئيسي

معرفة نقاط الضعف
لتحسي   رضا 
المسافرين عثر 
ي المملك

 
ةالمطارات ف

النتائج

ما معرفة انماط المسافرين و 
ي 
هي مستويات الخدمة الت 

يحتاجونها

الارتقاء لمستوى الخدمة 
ي يريدها المسافرين

الت 

ما هي دوافع السفر 
لمجموعات مختلفة من 

المسافرين

ي 
تقديم نوع الخدمة الت 
يريدها المسافرين

ار ماذا يريد المسافرين من المط
ف العمل ، اللعب ، الاستكشا)ل 

...(، الانتظار ، الخ 

ي يريدها 
خلق التجارب الت 

لرضاالمسافرون لرفع مستويات ا

تجربة فريدة

نوع الخدمة

جودة الخدمة

15 
أسئلة معلومات 

المسافرين

36 
أسئلة رضا 
المسافرين

استبيان جودة الخدمات
ي المطارات

 
ف

ي مطارات المملكة، تم ❖
لفهم آراء المسافرين بشكل أفضل، ولنيل رضاهم عن جودة الخدمات ف 

ي المطارات موج  للمسافرين بالتعاون مع جميع مطارات الممل
كةاستحداث استبيان جودة الخدمات ف 
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وع يعتمد عدد الأسئلة على ن
تشغيل المطار               

(  داخلىي –دولي )
عي يتم التقييم بشكل رب

وط اجتياز المعيار  شر
:الواحد

وبةتسليم العينة المطل✓
دقة البيانات ✓
اجتياز الهدف ✓

المطلوب
ي ✓

 
تسليم البيانات ف
الوقت المحدد

رضا المسافرين عن خدمات المطار-1

مستوى الرضا عن نظافة المطار-2

مستوى الرضا عن معلومات المطار-3

مدى الرضا عن مقاعد الجلوس في -4

مناطق البوابات

ي تتكون من 
سؤال 36التصنيفات الرئيسية لأسئلة الاستبانات والن 

مستوى الرضا عن عربات نقل الأمتعة-5

مستوى الرضا عن خدمة الواي فاي بالمطار-6

مستوى الرضا عن مواقف السيارات-7

آلية اجتياز الاستبانات

ي مطارات المملكة، تم ❖
لفهم آراء المسافرين بشكل أفضل، ولنيل رضاهم عن جودة الخدمات ف 

ي المطارات موج  للمسافرين بالتعاون مع جميع مطارات الممل
كةاستحداث استبيان جودة الخدمات ف 

ي المطارات
 
استبيان جودة الخدمات ف

ياناتآلية اجتياز الاستبانات والتصنيفات الرئيسية لأسئلة الاستب
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لمحة عامة عن أداء مطارات 
المملكة
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إحصاءات عامة لمطارات المملكة

ي 
 
 من نصف مليون من البيانات تخص معايير جودة الخدمة ف

تم استلام أكي 
2019مطارات المملكة لعام 

27
مطار

190+
من موظفي المطارات تم 

تدريبهم

546,602

بيانات تم استلامها من 
المطارات

166,495

رحلة تم مراقبتها

158
ساعة تدريبية

17
موظف من الجودة وحماية 

العملاء شاركوا في تدريب 
المطارات

98,581

بيانات وقت الانتظار 

لتسجيل إجراءات 
السفر

135,132

بيانات وقت انتظار 

التفتيش الأمني 
والجوازات

37,344

بيانات وقت انتظار 
التفتيش الجمركي

166,945

بيانات وقت الانتظار 
عند استلام الأمتعة

82,698

بيانات وقت مساعدة 
المسافرين ذوي الإعاقة

14,731

بيانات توفر المعدات 

الداعمة لحركة 
المسافرين

11,171

بيانات توفر نظام 

مناولة الأمتعة من 
وإلى الطائرة

إدارة التغيير المخرجاتالنطاق
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إحصاءات عامة لمطارات المملكة

ي تخص قائمة تقييم جودة لمطارات 29,000تم جمع أكي  من 
من البيانات الت 

ي عام 
 
2019والاستبانات ف

عملية جمع البيانات المخرجاتالنطاق

عملية جمع البيانات المخرجاتالنطاق

من البيانات لقائمة تقييم جودة خدمات المطار20,000❖

ي تخص استبانات جودة الخدمات9,500أكي  من ❖
من البيانات الت 

منصة إلكترونية تابعة 

للإدارة العامة للجودة 

وحماية العملاء يتم 

ل استلام البيانات بها بشك
حي من المطارات

9,519
استبيان تم استلامهم من 
مختلف مطارات المملكة

26

مطار

20,010
من البيانات تم جمعها لتقييم 

المطارات

880
ساعة عمل على البيانات 

والتقارير

14
موظف من الجودة وحماية 

العملاء شاركوا في عمل 

تقييم المطارات من زيارات 
ومعالجة البيانات

26
تقرير تفصيلي لكل مطار  

26

مطار
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات
 
لمحة عن أداء مطارات المملكة ف

4 5 4 4 5 6 5 5 5 5 6 6
3 3

5

أكتوبرسبتمبر يناير

2

ديسمبر نوفمبر

2

أبريل

2 2

أغسطس

2

يوليو

2

يونيو

2

مايو

2

مارس

2

فبراير

درجة رجال الأعمال الدرجة السياحية

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

2 2
4 3

1

ديسمبريوليو نوفمبر سبتمبر فبراير

1

أكتوبر

1

أغسطس يونيو مايو

1

أبريل

1

مارس

1

يناير

المسار الشي    ع المسار العادي

2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3
2 3

3 3 2 3 2 3 2 3 3

ديسمبريونيو نوفمبر أكتوبر أغسطسسبتمبر يوليو مايو أبريل مارس فبراير يناير

1

ي دول مجلس التعاون
مسار مواطت  المسار العادي

4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5

9
12 12 11 10

13 14 16 17
11

8
9

نوفمبر ديسمبرسبتمبر

32 3 23

أكتوبر

2

أغسطسمايو

33

يوليويناير

3

يونيو

3 3

أبريل مارس فبراير

3

مسار أول زيارة المسار العادي

ي دول مجلس التعاون
مسار مواطت 

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات
 
لمحة عن أداء مطارات المملكة ف

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1

ديسمبر

1 1 1

نوفمبر أكتوبريونيو

1

سبتمبر

11

أغسطس مايو

1 1

يوليو

1 1

أبريل مارس

1

فبراير يناير

الأمتعة المشحونة الأمتعة المحمولة

12 13 13 14 14 14 13 13 12 13 12 10

20 18 17 19 20 22 18 21 18 20 19 18

نوفمبرأكتوبر ديسمبريوليو سبتمبرأبريل أغسطس يونيومايو مارس فبراير يناير

ة الحجم طائرة كبير ة الحجم طائرة صغير

21 22 23 25 28 25 23 23 23 22 21 22

44 39 36 41
49 52

38 49 41 41 40 44

يوليويونيومارس ديسمبرمايو نوفمبر أكتوبر سبتمبر أغسطس أبريل فبراير يناير

ة الحجم طائرة كبير ة الحجم طائرة صغير

4 3 4
3

ديسمبر نوفمبر

4 2
4

سبتمبر

3

أكتوبريونيوأبريل

3
3
4

أغسطس

4
3

2

يوليو

4
2

32 3

مايو

22 22

مارس فبراير

3

يناير

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

7 9 9 12 11 13 11 8 7 6 7 6

10 9 9
10 13 11 11 11 10 9 12

6

ديسمبر نوفمبر أكتوبر سبتمبرأغسطسمايو يوليو يونيو أبريل مارس فبراير يناير

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات( أ)لمحة عن أداء مطارات فئة 
 
ف

5 5 5 4 6 6 6 6 7 6 7 7
3 3

5 3
8

ديسمبرأكتوبرمارس نوفمبر أغسطسسبتمبر يوليو يونيو مايو أبريل فبراير يناير

2
2 23 3 3 3

درجة رجال الأعمال الدرجة السياحية

2 2 2 2 2 2 2 2 3
2 2 4 0

ديسمبرسبتمبر نوفمبرأكتوبر أغسطس يوليو أبريل

1

يونيو

1

مايو

1

مارس

1
1

فبراير يناير

2

5

2

المسار الشي    ع المسار العادي

2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3
2 3 3

3 2 3 2 3 2 3 3

ديسمبرأكتوبر نوفمبر

1

أغسطسسبتمبر يوليو يونيويناير مايو أبريل مارس فبراير

1

ي دول مجلس التعاونالمسار العادي
مسار مواطت 

5 5
9 12 13 11 10

13 14 16 17
11 8 9
3

يناير

33
3

22 5

ديسمبر

3

نوفمبر

3

أكتوبرمايو

3

فبراير

2

سبتمبر

3
23

أغسطس

3

يوليو

4

يونيوأبريل

5

مارس

2 3
3 4 4

ي دول مجلس التعاون
مسار مواطت 

مسار أول زيارة المسار العادي

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات( أ)لمحة عن أداء مطارات فئة 
 
ف

1 1 2 0 1 1 1 1 1 1 1 1

سبتمبر يونيو

11 1

ديسمبر أغسطس

1

نوفمبر

1

أكتوبريوليو

1 1 1

مايو

1

أبريل

1

مارس

1

فبراير

1

يناير

الأمتعة المشحونةالأمتعة المحمولة

15 15 15 17 17 17 16 15 15 15 14 14

20 18 18 19 20 22 18 21 19 20 19 19

ديسمبر نوفمبرمارسيناير أكتوبرأغسطس سبتمبريوليو يونيومايو أبريل فبراير

ة الحجم ة الحجمطائرة صغير طائرة كبير

27 26 25 27 31 29 26 25 25 24 23 26

44 39 36 41
49 52

38 49 42 41 40 45

ديسمبر نوفمبر أكتوبريونيو سبتمبريوليو أغسطس مايو أبريل مارس فبراير يناير

ة الحجم طائرة كبير ة الحجم طائرة صغير

5 5
1

4 3
4

4

4

3

مارس

2

ديسمبر

4

3 2

أكتوبر

33

نوفمبرسبتمبر أغسطس

4

2

يوليو يونيو

2
3

مايو أبريل

3
2

فبراير

3

4

يناير

4

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

7 10 10 13 14 15 14 10 7

10 10 11 14 11 12 12 11 9 13

ديسمبرمايو نوفمبر أكتوبر سبتمبريوليويونيو أغسطس أبريل مارس فبراير يناير

6
6

10
7 7

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات( ب)لمحة عن أداء مطارات فئة 
 
ف

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5
1 2

ديسمبر سبتمبر

23

نوفمبر

2 1

أكتوبر

2

أغسطس

22

يوليو

2

يونيو

2

مايو

2

أبريل مارس فبراير يناير

درجة رجال الأعمال الدرجة السياحية

2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2

يونيو ديسمبرمايو نوفمبر أكتوبر أغسطسسبتمبر يوليو أبريل مارس فبراير يناير

3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 2 2

3
1 3 1 1 1

أكتوبر

1

ديسمبر

3

نوفمبرسبتمبر

0 2

أغسطسأبريل يوليو

2

يونيو مايو

2

مارس فبراير يناير

ي دول مجلس التعاون
مسار مواطت  المسار العادي

5 5 6 5 5
6

72 2 2 2 2
2 2

2

2
44

أبريل

2

ديسمبر

2

نوفمبر أكتوبريونيو

3

5

سبتمبر

4

2

فبراير

2

أغسطس

3

4
2

يوليو

4

5

4
4

مايو

4

مارس

2

يناير

3

مسار أول زيارة

ي دول مجلس التعاون
مسار مواطت 

المسار العادي

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 

التفتيش الأمني
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات( ب)لمحة عن أداء مطارات فئة 
 
ف

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

أكتوبريونيو نوفمبرسبتمبرأغسطس

2

ديسمبر يوليو مايو أبريل مارس فبراير يناير

التفتيش الجمركي 

6
9 11 12 11

5 5 6 5 5 5 6

ديسمبرأغسطسيوليو مايو نوفمبريناير أكتوبريونيو سبتمبر أبريل مارس فبراير

أول حقيبة

12
17

22 23 26
16 16 16 18 17 16 17

ديسمبرأغسطس نوفمبر أكتوبريوليو سبتمبرمايو يونيو أبريل مارس فبراير يناير

آخر حقيبة

3 3 3
3

2

22

يناير

2

3

أبريل

4

ديسمبر

2

نوفمبر

1

3
2

أكتوبرسبتمبر

2

أغسطس فبراير

2

يوليو

2

مايو مارس

2 2

42 22 2

يونيو

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3

3 7 5 5 4 5

ديسمبرسبتمبريوليو نوفمبر أكتوبرأغسطس

2 2

يونيو مايو

2

أبريل

2

مارس فبراير يناير

2
3

3

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي معايير جودة الخدمات( ج)لمحة عن أداء مطارات فئة 
 
ف

3 3 3 3 3 5 4 3 3 4 4 4

1 1 1 2 2
2 2 2 2 2 2 2

ديسمبرأكتوبرمايو نوفمبرسبتمبر أغسطس يوليو يونيو أبريل مارس فبراير يناير

درجة رجال الأعمال الدرجة السياحية

2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

أغسطسيونيو ديسمبريوليومايو نوفمبر أكتوبرفبراير سبتمبر أبريل مارس يناير

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

ديسمبريوليو نوفمبرأكتوبرسبتمبرمايو أغسطس يونيو أبريل مارسيناير فبراير

أول حقيبة

13 14 13 14 14 14 13 14 13 13 13 14

ديسمبرأكتوبريوليو نوفمبرمايو سبتمبر أغسطس يونيو أبريل مارس فبراير يناير

آخر حقيبة

3 3 3
4

نوفمبر

3

ديسمبر

22
3 2 2

أكتوبر

1

3
2

سبتمبر

4

أغسطس

2

22

يوليو

2

22

يونيو مايو أبريل

2

مارس

2

فبراير

2

4

يناير

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

4 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3

0 3 7 5 5 4 52

ديسمبرأكتوبر

2

سبتمبر

3

يوليو

2

نوفمبريونيو أغسطس مايو أبريل

2

مارس فبراير يناير

لم يتقدم لطلب الخدمة أثناء الحجز تقدم بطلب الخدمة أثناء الحجز

التفتيش الأمني

إدارات المطارات: المصدر
(بالدقيقة)جميع النتائج هي متوسط الحسابات 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي قائمة تقييم جودة المطارات لفئة 
 
(أ)لمحة عامة عن نتائج مطارات المملكة ف

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

المرافق المالية 
%2.7%82والمصرفية

%5.4%83الجوازات للمغادرين

المعدات الخاصة 
%4.0%61نبخدمات المسافري

%4.0%65المصليات

%5.4%93دورات المياه

%5.4%92المقاعد

ي 
%5.4%80التفتيش الأمت 

%5.4%65العلامات الإرشادية

%2.7%68مناطق التدخير  

ي 
ون  %1.3%48الموقع الالكي 

%2.7%92فايالوايخدمة 

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

%2.4%69فندق المطار

%2.7%81استعلامات المطار

%4.2%72المرافق العامة

%4.8%68الخدمات العامة

%5.4%95الأجواء العامة

%4.5%86استلام الأمتعة

%4.9%92تصعيد الطائرة

تسجيل إجراءات 
%5.4%55السفر

%5.4%95كي التفتيش الجمر 

ة الانتظار %5.4%83في 

شاشات عرض 
%5.4%100المعلومات

%5.4%89الجوازات للقادمير  

مريحةسفر بةتجر لتقديمومناسبةجيدةتحتيةببنية(أ)فئةمطاراتتتمير  

أننويمكجيدةنتيجةعلىحصلتالتصنيفاتمن(%61)بهابأسلا نسبة
وحت  للسفر الصالةدخولمن)المسافرينتجربةنقاطجميعأننرى

لا دماتوخمناسبةتحتيةبنيةلها موفر (السفربعد منللمطاراتالعودة
السفرإجراءاتتسجيلتجربةعدا ما بها بأس

 فندقلديها مطارات4أصلمن3
ً
ندقفوجود عدموبسببللمطار تابعا

أمولةالمالنتيجةمنأقلنتيجةانعكستالدولي فهد الملكلمطار تابع

لمولكنةأهميالتصنيفاتأكي  منتعتير والمصلياتالإرشاديةالعلامات
ي المطاراتتسعو العاملهذا جيدةنتيجةإلتصل

ي تطويرها ف 
الأيامقادمف 

توفير اراتللمطالممكنمنالسفر،إجراءاتتسجيللتجربةتطويريةكفرص
ي التذاكر إصدار وإعادةإصدار مكاتب

أمنيامعقمةوالغير المعقمةالمناطقف 
جيللتسالذاتيةالخدماتتوفير علىوالعمل(فيهاقصور لوحظحيث)

هاالأمتعةوشحنالصعود بطاقاتطباعةمنالسفر إجراءات وقير

ي الموقعجودة
ون  أثر ل كانةالإعاقلذويكهربائيةسياراتتوفر وعدمالالكي 

ي  (أ)فئةمطاراتلجميعالنهائيةالنتائجعلىكبير سلتر

مطار الملك عبدالعزيز الدولي بجدة-1(:أ)مطارات فئة 

مطار الأمير محمد بن عبدالعزيز بالمدينة-4مطار الملك خالد الدولي بالرياض-2

مطار الملك فهد الدولي بالدمام-3

(أ)تصنيف أساسي وملخص نتائجها لمتوسط المطارات من فئة ( 23)تنقسم قائمة تقييم جودة المطارات ل  ❖
ي الجدول أدناه

:موضح ف 

نسب تحقيق التصنيفات

26.09%
60.87%

13.04%

نتيجة جيدة

أقل من المأمول

فرص تطويرية
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي قائمة تقييم جودة المطارات لفئة 
 
(ب)لمجة عامة عن نتائج مطارات المملكة ف

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

المرافق المالية 
%2.75%31والمصرفية

%5.5%42الجوازات للمغادرين

المعدات الخاصة 
%4.1%22نبخدمات المسافري

%4.1%44المصليات

%5.5%68دورات المياه

%5.5%76المقاعد

ي 
%5.5%68التفتيش الأمت 

%5.5%57العلامات الإرشادية

%2.75%30مناطق التدخير  

ي 
ون  %1.38%23الموقع الالكي 

%2.75%99فايالوايخدمة 

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

لا ينطبق%0فندق المطار

%2.8%8استعلامات المطار

%4.3%57المرافق العامة

%4.9%51الخدمات العامة

%5.5%89الأجواء العامة

%4.6%78استلام الأمتعة

%5.0%62تصعيد الطائرة

تسجيل إجراءات 
%5.5%34السفر

%5.5%56كي التفتيش الجمر 

ة الانتظار %5.5%58في 

شاشات عرض 
%5.5%73المعلومات

%5.5%50الجوازات للقادمير  

مطار أبها-1(:ب)مطارات فئة 

مطار الملك عبدالله بجازان-2

مطار الأمير سلطان بتبوك-4

يممطار الأمير نايف بالقص-3

نسب تحقيق التصنيفات

( ب)تصنيف أساسي وملخص نتائجها لمتوسط المطارات من فئة ( 23)تنقسم قائمة تقييم جودة المطارات ل  ❖
ي الجدول أدناه

:موضح ف 

مطار الطائف-5

مطار حائل-6

مطار الأمير عبدالمحسن بينبع-7

مطار الجوف-8

مطار الأحساء-9

22.73%

9.09%

68.18%

نتيجة جيدة

أقل من المأمول

فرص تطويرية

جيدةفايوايوخدمةمناسبةعامةبأجواء(ب)فئةمطاراتتتمير  
مطاراتعلىالمسافرينمنالمطلوبةالخدماتأكي  منأنها وتصنف)

(السعودية

ةنسبة  كبير
ً
علىيجبو المأمولالمستوىإلتصللمالتصنيفاتمنجدا

ي تحسينها علىالعملالمطارات
المستقبلف 

المياهودوراتوالمقاعد الأمتعةاستلامو الرحلاتمعلوماتعرضنظام
 جقريبةوتعتير التصنيفاتأعلىمنتعتير (ب)فئةلمطارات

ً
تكونأنمندا

جيدةنتائجنتائجها 

فر السإجراءاتتسجيلمنالمسافرينلتجربةالأساسيةالنقاطجميع
ي والتفتيشوالجوازات

 الأمت 
ً
عدا ما )ير  للقادمالجمركي للتفتيشووصول

ي التفتيش
المأمولالمستوىإلتصللم(الأمت 

سجيلتخدمةتوفير :هي (ب)فئةمنللمطاراتالتطويريةالفرصأبرز من
وفير تومصرفية،ماليةمرافقتوفير علىالعملجودة،أكي  سفر إجراءات
،(لإعاقةالذويالكهربائيةكالسيارات)المسافرينبخدماتالخاصةالمعدات
ي الالكي  الموقعتطوير علىوالعملالمصليات،وتوفر جودةتحسير  

ون 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

ي قائمة تقييم جودة المطارات لفئة 
 
(ج)لمجة عامة عن نتائج مطارات المملكة ف

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

المرافق المالية 
%3.3%31والمصرفية

لا ينطبق%0الجوازات للمغادرين

المعدات الخاصة 
%4.9%6نبخدمات المسافري

%4.9%26المصليات

%6.6%69دورات المياه

%6.6%89المقاعد

ي 
%6.6%66التفتيش الأمت 

%6.6%50العلامات الإرشادية

%3.3%24مناطق التدخير  

ي 
ون  %1.6%24الموقع الالكي 

%3.3%50فايالوايخدمة 

التصنيف
الدرجة من 

100
وزن الفئة

لا ينطبق%0فندق المطار

%3.3%3استعلامات المطار

%5.1%51المرافق العامة

%5.9%34الخدمات العامة

%6.6%88الأجواء العامة

%5.5%86استلام الأمتعة

%6.0%52تصعيد الطائرة

تسجيل إجراءات 
%6.6%61السفر

لا ينطبق%0كي التفتيش الجمر 

ة الانتظار %6.6%13في 

شاشات عرض 
%6.6%73المعلومات

لا ينطبق%0الجوازات للقادمير  

نسب تحقيق التصنيفات

(  ج)تصنيف أساسي وملخص نتائجها لمتوسط المطارات من فئة ( 23)تنقسم قائمة تقييم جودة المطارات ل  ❖
ي الجدول أدناه

:موضح ف 

مطار الباحة-1(:ج)مطارات فئة 

مطار بيشة-2

ورةمطار -4 شر

مطار عرعر-3

مطار القريات-5

القيصومةمطار -6

مطار وادي الدواش-7

مطار طريف-8

مطار رفحاء-9

مطار الوج -10

مطار الدواد ي -11

مطار العلا-12

15.79%

15.79%

68.42%

نتيجة جيدة

فرص تطويرية

أقل من المأمول

ي جيدةنتائجإلإضافةمناسبةعامةبأجواء(ج)فئةمطاراتتتمير  
استلامف 

والمقاعدالأمتعة

ةنسبة علىويجبالمأمولالمستوىإلتصللمالتصنيفاتمنكبير
 العملالمطارات

ً
لتحسينهاجاهدا

تفتيشوالالسفر إجراءاتتسجيلمنالمسافرينلتجربةالأساسيةالنقاط
ي 
 الأمت 

ً
اوحنتائجعلىحصلتالركابلتصعيد ووصول %66و%52بير  تي 

جيدمستوىإلمستواها رفعبإمكان عليها العملمنوقليل

سفر بةتجر لتقديمالتطويريةالفرصمنالكثير (ج)فئةلمطاراتيوجد 
،أفضل

ً
ي التطويريةالفرصأبرز ومنمستقبلا

النتائجسير  تحشأنها منالت 
ي اسأوموظفير  مكاتب)المطاراستعلاماتتوفير هي ملحوظبشكل

،(لت 
فير تو و وتسوقطعامخياراتكتوفير )للمطارالعامةالخدماتتحسير  
ي أفضلوتجربةخدماتتوفير ،(مهملاتسلال

ةف  معداتوفير تالانتظار،في 
حسير  وت،(الإعاقةلذويالكهربائيةكالسيارات)المسافرينبخدماتخاصة
ونيةالمواقعجودة ي فايالوايوخدمةالالكي 

المطاراتف 
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تقييم الشامل لجودة خدمات المطارال

نتائج مطارات المملكة لاستبيان جودة الخدمات 

4.3 4.3 4.1 4.2
4.4 4.4 4.2 4.3
4.5 4.5 4.4 4.4
4.4 4.4 4.3 4.3
4.1 4.1 3.9 4.0
4.4 4.4 4.3 4.3
4.5 4.6 4.3 4.4
4.4 4.4 4.2 4.3

الرب  ع
الثالث

الرب  ع
الأول

الرب  ع
عالراب

ي 
%(14)التفتيش الأمت 

عالرب  
ي 
 
الثان

%(10)العلامات الإرشادية 

%(14)تسجيل إجراءات السفر 

%(10)تجربة الوصول للمطار 

%(10)مرافق المطار 

%(14)الجو العام بالمطار

%(28)الجوازات والتفتيش الجمركي 

0%
+3%

4%
-2%

ي الاستبيان الواحد هو ❖
ي أدناه7مقسمة على 36مجموع الأسئلة ف 

فئات كما هو موضح الرسم البيان 

ي عام ❖
 إلا من المطارات التالية2019ف 

ً
:لم تصل بيانات مكتملة إحصائيا

مطار الملك خالد الدولي بالرياض•

مطار الملك فهد الدولي بالدمام•

مطار الأمير محمد بن عبدالعزيز الدولي بالمدينة المنورة•

:الي وبناءً على ذلك تم حصر لمحة عامة عن نتائج المطارات الثلاثة المذكورة أعلاه تتلخص بالت

للإدارةربعي شلبتسليم يجبمحدد عيناتحجمالمطاراتمنفئةولكلربعي بشكلالاستباناتوتحليلجمعيتم
انالعامةبالهيئةالعملاءوحمايةللجودةالعامة ي للطير

المدن 

(%80)5من4وهوالمسافرينلرضا الأدن  المستوىتحديد تمللاستباناتوالمستهدفاتالمعايير وضععند 

ي نلاحظ
ي واضحنزولالثلاثةالمطاراتف 

ي الرب  عف 
ةالمطاراتاكتسابلعدموذلكالثان  و نتائجها لتحليلةالكافيالخير

بهامقارنتها لتتمسابقةبياناتوجود عدم

ةلاكتسابالاستباناتمندورتير  الا المطاراتمنيتطلبلم شعةعلىوالعملالنتائجلتحليلالكافيةالخير
ي ممتاز ارتفاعولوحظالاستبانات،طريقعنالمسافرينصوتعلىبناءالخدماتلتحسير  الاستجابة

نسبةف 
(%4)الاجماليةالتحسن

ي للقمةللوصولمهمانعنصرانالمستمر والتطور الاستمرارية
ي كذلملاحظةوتمالخدماتأحسنتقديمف 

نتائجف 
ي الرب  عبعد الاستبيانات

ي المطاراتلأفضبالدمامالدولي فهد الملكمطار وكانالثلاثة،المطاراتجميعمنالثان 
ف 

2019لعامالأخير الرب  عحت  الأولالرب  عمنابتداءً النتائجوتحير  التطور 

ي لوحظ
ي الرضا نسبةإلالوصولعدمالاستباناتنتائجف 

بالمقارنةسوقوالتالمطاعمومرافقالمطاعمخدمةجودةف 
نتإشارةوقوةخدمةتوفر المفروضة،الرسوممعبالمقارنةالسياراتمواقفجودةالأسعار،مع ي الإني 

المطاربت  مف 

ي المطلوبةالرضا لنسبةالوصولعدمعنالنظر بصرف
منعامبشكلملحوظتحسنهنالكأنإلا السابقةالعناصر ف 

 (%4)بمعدلكانوالتحسنالأخير للرب  عالأولالرب  عابتداء
ً
(%6)تحسنبمعدلفايالوايعنالرضا نسبةمتفوقة
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ي نتائج تحليل تجربة المسافر 
 
ف

مطارات المملكة
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ي مطارات المملكة
 
رحلة المسافر ف

طريقة القياس 

قائمة تقييم جودة المطارات-2معايث  جودة الخدمات-1

شكاوى المسافرين-4 ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

2ن كل عنصر من عناصر قائمة التقييم يقيم م✓
ي حال تجاوز التوقعات من الممكن أن يتح

 
صل وف
%(150)3على 

و ( 1وزنها –إلزامية )يوجد نوعان من العناصر ✓
(0.25وزنها –ينصح بها )

ت يتم احتساب جميع معايير جودة الخدمات ذا✓
ي لكل نقطة من نقاط تجربة المساف

 
رالعلاف

ي حال تسليم حجم العينة المناسب والوص✓
 
ول ف

ة للهدف لكل معيار يتم احتساب نقطة كامل
شهريةيتم بعد ذلك احتساب متوسط النتائج ال✓

قصى كل نقطة من نقاط تجربة المسافرين لها عدد أ✓
وى لكل من الشكاوى وتم بناء ذلك بعد تحليل الشكا

2019مليون مسافر لعام 
لى كل شكوى لكل مليون مسافر لها وزن مختلف ع✓

م حسب نقطة تجربة المسافر يتم جمعها ومن ث
ي للعناصر الثلاثة

السابقةالخصم من المجموع النهان 

يتم احتساب متوسط نتائج الأسئلة ذات✓
ي كل نقطة من نقاط تجربة المس

 
افرالعلاقة ف

لأرباع كل سؤال يؤخذ متوسط نتيجت  لجميع ا✓
ي سنة 

 
2019ف

35%

وزن العنصر

50%

وزن العنصر

15%

وزن العنصر

-5 %

وزن العنصر
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ي مطارات المملكة
 
رحلة المسافر ف

متوسط نتائج رحلة المسافر لمطارات المملكة

توالرحلاالركابتنزيل

المواصلة

الأمتعةاستلامالقدومتجربة

الجوازات

والجمارك

57%

56%55%

52%

69%

المطارفندق

للطائرةالصعود

70%

الانتظارفترة

54%

الأمنيالتفتيش

64%

الجوازات

للمغادرين

54%

إجراءاتتسجيل

السفر

41%

الوصولتجربة

للمطار

62%

قبلماتجربة

الرحلة

32%
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ي مطارات المملكة
 
رحلة المسافر ف

(أ)متوسط نتائج رحلة المسافر لمطارات فئة 

توالرحلاالركابتنزيل

المواصلة

الأمتعةاستلامالقدومتجربة

الجوازات

والجمارك

57%

76%56%

62%

69%

المطارفندق

للطائرةالصعود

77%

الانتظارفترة

77%

الأمنيالتفتيش

73%

الجوازات

للمغادرين

66%

إجراءاتتسجيل

السفر

35%

الوصولتجربة

للمطار

75%

قبلماتجربة

الرحلة

48%
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ي مطارات المملكة
 
رحلة المسافر ف

(ب)متوسط نتائج رحلة المسافر لمطارات فئة 

توالرحلاالركابتنزيل

المواصلة

الأمتعةاستلامالقدومتجربة

الجوازات

والجمارك

47%48%

41%

المطارفندق

للطائرةالصعود

66%

الانتظارفترة

49%

الأمنيالتفتيش

57%

الجوازات

للمغادرين

42%

إجراءاتتسجيل

السفر

37%

الوصولتجربة

للمطار

62%

قبلماتجربة

الرحلة

23%

58%

لا يوجد
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ي مطارات المملكة
 
رحلة المسافر ف

(ج)متوسط نتائج رحلة المسافر لمطارات فئة 

توالرحلاالركابتنزيل

المواصلة

الأمتعةاستلامالقدومتجربة

الجوازات

والجمارك

55%

46%61%

المطارفندق

للطائرةالصعود

66%

الانتظارفترة

35%

الأمنيالتفتيش

62%

الجوازات

للمغادرين

إجراءاتتسجيل

السفر

50%

الوصولتجربة

للمطار

49%

قبلماتجربة

الرحلة

24%

لا يوجد

لا ينطبق

لا ينطبق


