
دة نتائج برنامج التقييم الشامل لجو 
2019خدمات مطار وادي الدواسر لعام 

الجودة وحماية العملاء
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برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطار

 ي ملف
ح لكافة محتويات وعناصر برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطار ف  ة عن برنامج نبذ"يتوفر شر

"التقييم الشامل لجودة خدمات المطار

معايير جودة الخدمة

معيممممممممارًا ل ا مممممممميًا لجممممممممودة 19تممممممممم ا ممممممممتحدا  
 مممممممن المعمممممماي   

الخدمممممممة ل وتمدممممممل الحممممممد ا د  
ريقة المطلوبة  هم مراحل رحلة المسافر بط

غ موحمممممممدة لقيممممممماا ومراابمممممممة المعممممممماي   وا بممممممملا 
با ضافة الى معالجة ضعف ا داء, عنها

التقييم الشامل 

لجودة خدمات 

المطار

استبيان جودة الخدمات
ي المطارات

 
ف

رين تممممممم ا ممممممتحدا  ا مممممم  يا  مو مممممم  للمسمممممماف
ذي بالتعاو  مع  ميع مطمارات المملةمةل والم

 لفلممل المسممافرين وي مم    
ً
 مسممتو  يمموفر فهممما

ل يممو ي رضمماهم ويممتم  مممع ان مم  يانات  شمم 
وعرضها  ش ل ربممع  نوي

قائمة تقييم جودة
المطارات

ع تممممم ا ممممتحدا  ااممممممة تقيمممميم الجممممودة لجميمممم
نقطمة تقيميم600المطارات وتشمل لكم   ممن 

دي  ودةل والعممل عمم مسمودة دليمل ا    ما
ي عمم لفلمل ممار مات منتممات الطم

ا  م ن    
الدولىي 

*شكاوى المسافرين

و  تم ا تحدا  معاي   خاصة بالمدة القصم
ة لكممل المسممتقراة  قمملاش الشمم او  المسممتلم

مطار

ي المسافرين  او  مل يتم* 
م التقييف 

الشامل لجودة خدمات المطار بعد اننتهاء من 
نتام إدارة علااات العملاء

2019نتامج التقييم الشامل لجودة خدمات مطار وادي الدواش لعام 
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ي نتائج تحليل تجربة المسافر 
 
ف

لمطار وادي مطارات المملكة
الدواسر
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق



العودة إلى الفهرس5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ما ابل الرحلة

معايير جودة الخدمات-1

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 عنصر  ميعها تخص 17يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ما ابل الرحلة عم
ي للمطار

و   المواع انلة  

ي لمطار وادي الدواش
و   ي للمستو  المأمولمستو  المواع انلة  

 ش ل عام ن يرتق 

ي من معلومات حالة الرحلات للمطار
و   يخلو المواع انلة  

ي لي صالة
ي من معلومات الناالات الجوية المشقلة للمطار وعن توا دها ف 

و   .يخلو المواع انلة  

ي نقاط الركوب
ي الصالة ووات اننتتار المسموح ف 

ن تتوفر اتجاهات ايادة  ماكن الركوب وا نزال ف 

ي من خريطة لمرافق المطار 
و   يخلو المواع انلة  

ي من معلومات الموااف  واتجاهات الوصول اليها
و   يخلو المواع انلة  

ات اياا ا داء ا  ا ية  ي من مؤشر
و   (لكل  هركأواات اننتتار و لواات ا الاع واله وط)يخلو المواع انلة  

ي تخص المسافرين من ذوي ا عااة وذوي القدرة المحدودة عم
ي من المعلومات الن 

و    الحركةيخلو المواع انلة  

ي ذلكل لواات ال شقيل وااممة بالمحتوراتل وإ 
ي من معلومات لمن المطار بما ف 

و   راءات يخلو المواع انلة  
ال شقيل

ارات حجز ن يوفر مواع المطار معلومات عن التخطيط للعطلات بالو هات والنصامح والدليل با ضافة إلى خي
الرحلة/ الفندش 

22%

25%

المواع 
و ي انلة  
  

عناصر يوصى بها عناصر إلزامية
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ما ابل الرحلة

ي  شأ  الوصول إلى المطار
و   ي المواع انلة  

ن تتوفر ا تعلامات للمسافرين ذوي ا عااة ف 

ي من بيانات انتصال الخاصة بالمسافرين ذوي ا عااة  شأ  ا تفساراتهم
و   يخلو المواع انلة  

24%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

24%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ما ابل الرحلة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ملخص تحليل تجربة ما قبل الرحلة-5

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

معاي    ودة الخدمات

24%

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

0%

  او  المسافرين

24%
النتيجة الإجمالية لتجربة ما 

قبل الرحلة
متوسط نتيجة الفئة

24%
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة الوصول للمطار
هو معيار اننتتار لمساعدة من معاي    ودة الخدمات الن 

المسافرين ذوي ا عااة المقادرين 

فبراير

أغسطس

1

أبريل

يناير

1

1

1

1

مارس

1

1

1

مايو

يونيو

يوليو

1 سبتمبر

1 أكتوبر

نوفمبر

1 ديسمبر

مساعدة المسافرين ذوي ا عااة المقادرين

دايقة3.16ةمتوسط الفئدايقة1.37متوسط وقت الانتظار لمطار وادي الدواسر  

75%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%58متوسط نتيجة الفئة

(متو ط لواات انتتار لمساعدة المسافرين ذوي ا عااة المقادرين لمطار وادي الدواش)

ي متو ط لواات اننتتار خلال السن ل 
من من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات % 80 جل المطار مستو  ثابت ف 

.دايقة1.5انتتارهم 

ي 
 جل المطار  اعات الذروة . مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار دايقت    4 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.مساء بمتو ط إنتتار بلغ دايقت    3اليومية خلال العام السابق ف 
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 عنصر مقسمة عم 178يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الوصول للمطار عم
.فئات10

ي ال
:تالىي الن يجة ا  مالية لقاممة تقييم  ودة الخدمات لم تصل إلى المستو  المأمول لعدة ل باب تتلخص ف 

.عدم توفر مكتب لطلب الخدمات الخاصة للمسافرين ذوي ا عااة عم  انب الرصيف

.عدم  اهزية الموااف للمسافرين ذوي ا عااة

.بعض  درا  ول قف المطار بحا ة الى صيان  با ضافة الى نتام التكييف

ا   المشقلة خارج الصالة كات الط   .عدم توفر لوحات تش   الى موااع شر

ي 
.ن تتوفر عربات نقل ا متعة  ش ل كاف 

ي منطقة ال سوش ولخدمات نقل ا متعة
.عدم توفر خيارات الدفع  ف 

ا  خارج م ن  المطار كات الط   .ن تو د نفتات لشر

.الطريق من موااف السيارات الى الصالة ن ينا ب عربات المسافرين ذوو ا عااة

افرين عدم توفر لوحات ار ادية من الموااف تش   الى اتجاه الصالة ل ولوحات تش   الى منطقة مساعدة مس
.ذوي ا عااة

.ن تتوفر  اعات العمل لمتا ر ال سوش داخل الصالة

.دورات المياه بحا ة الى صيانة وتجديد ا دوات الصحية

ي منطقة الوصول للمطار
.ن يتوفر مصم ف 

الخدمات 
ال نكية
والمالية

60%

100%

المحيط
العام

خدمة 
الواي فاي

100%

المقاعد دورات 
المياه

12%

50%

30%

39%

الخدمات 
العامة 
للمطار

0%

معلومات 
المطار

0%

المصم

68%

اللافتات
ةا ر ادي

0%
0%

52%

المرافق
العامة 
للمطار

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

54% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%58متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي ا  با  تجربة الوصول للمطار مقارنة بالمط
ي حصل مطار وادي الدواش عم تقييم لعم من المتو ط ف 

ارات ا خر  ف 
.فئت 

شكاوى المسافرين-4

  كو 13.19عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
وبات كما هو موض :  ح لدناهتلخصت الش او  عم منافذ المأكونت والمشر

%18مستو  الرضا عن المواصلات من وإلى المطار

توفر عربات نقل ا متعة؟

%17 ودة موااف السيارات بالمقارنة مع الر وم المفروضة

19%

%18 هولة العدور عم م ا  لركن السيارات؟

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة -79%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-30%

18%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%

100% المطاعم والمقاهي 

النسبة من مجموع الش او  الكمي 
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ارملخص تحليل تجربة الوصول للمط-5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

75% 54%

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

18%

ة معاي    ود
الخدمات

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

  او  المسافرين

-55%

55%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الوصول للمطار
%49متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة تسجيل إ راءات السفر هو مع
يار وات من معاي    ودة الخدمات الن 

اننتتار ل سجيل إ راءات السفر

فبراير

8

8

8

يناير

8

نوفمبر

8 مارس

7

أبريل

7

8 مايو

يونيو

يوليو

9 أغسطس

سبتمبر

7 أكتوبر

7

ديسمبر

تسجيل إ راءات السفر

.متو ط لواات انتتار المطار ضعف متو ط لواات انتتار المطارات لنفس الفئة

ي الدلث ا خ   من الس
ي  هر لقسطس ولال متو ط زمن انتتار ف 

من % 99. نة جل المطار لعم متو ط زمن انتتار ف 
.دايقة10.12مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم 

ي يوم 
دايقةل  جل المطار  اعات 11مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 27 جل المطار  لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ 10الذروة اليومية خلال العام السابق ف 

ً
.داامق8صباحا

داامق2.99ةمتوسط الفئداامق7.71متوسط وقت الانتظار لمطار وادي الدواسر  

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%55متوسط نتيجة الفئة

(متو ط لواات انتتار تسجيل إ راءات السفر لمطار وادي الدواش)
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

قائمة تقييم جودة المطارات-2

20ار عم يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة تسجيل إ راءات السفر  للمط
عنصر لمطار وادي الدواش

ي الفئات التالية
:حصل المطار عم لال نسب التقييم ف 

.ارتفاع م اتب معدات الخدمة الذاتية ن ينا ب المسافرين من ذوي ا عااة

.ن تتوفر  بابيك مخصص  لشحن ا متعة لمسافرين ذوي ا عااة

ي منطقة تسجيل إ راءات السفر
ا  لشحن ا متعة ف  .ن يتوفر م   

.عدم توفر ل هزة الخدمة الذاتية لوضع البطااات عم ا متعة

ي منطقة تسجيل إ راءات السفر
.ن تتوفر نمحة حقوش المسافرين ف 

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

0%
33%

100%
50%

نتام عرض 
معلومات الرحلات

تسجيل إ راءات
السفر ذاتيا

0%

83%

تسجيل إ راءات
اديةالسفر انعتي

م اتب إصدار 
وإعادة إصدار 
التذاكر

42% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

63%



العودة إلى الفهرس16

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي ا  با  تجربة تسجيل إ راءات السفر للمط
ار مقارنة حصل مطار وادي الدواش عم تقييم لعم من المتو ط ف 

ي فئت 
.بالمطارات ا خر  ف 

20%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

7%

0%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-20%

ي إنهاء إ راءات السفر
كفامة موظق 

20%

21%

ي صف إنهاء إ راءات السفر
مدة ا نتتار ف 

20%

ي إنهاء إ راءات السفر
افية موظق  مد  تعاو  وإح  
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رملخص تحليل تسجيل إجراءات السف-5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

ة معايير جود
الخدمات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

83%
42%

-59%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

20%

شكاوى المسافرين

59%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

لتسجيل إجراءات السفر
%50متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

معايير جودة الخدمات-1

ي هو معيار وا
ي لها تأث   عم تجربة التفتيش ا من 

ت اننتتار عند من معاي    ودة الخدمات الن 
ي 
التفتيش ا من 

مارس

3 يناير

ديسمبر

3 فبراير

3

3

أبريل

3

3

مايو

يونيو

يوليو

4 أغسطس

3 سبتمبر

3 أكتوبر

3 نوفمبر

3

ي العام
من % 99ل , جل المطار لعم متو ط زمن انتتار خلال  هر لقسطس و جل متو طات ثابت  خلال باف 

.داامق3.81مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم 

ي يوم 
 جلت  اعات الذروة . داامق 4لقسطس حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 1 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة اليومية خلال العام السابق
 بمتو ط إنتتار بلغ 10ف 

ً
.داامق3صباحا

داامق1.98ةمتوسط الفئداامق3.18متوسط وقت الانتظار لمطار وادي الدواسر

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

79%

ي لمطار وادي الدواش)
(متو ط لواات انتتار عند التفتيش ا من 

التفتيش الأمني
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

قائمة تقييم جودة المطارات-2

ي للمطار عم
.عناصر17يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة التفتيش ا من 

ي 
ي مطارات الفئة ف 

ي عم نسبة لال من متو ط باف 
ي تجربة التفتيش ا من 

 تجربة التفتيش حصل مطار وادي الدواش ف 
ي 
.  ا من 

ي 
ي تجربة التفتيش ا من 

ي نسبة المطار ف 
.كما لدت العناصر التالية الى تد  

ي 
.عدم توفر لوحات لعرض لواات اننتتار التقديرية  عند التفتيش ا من 

لدر ة ا ولى ن تتوفر مسارات مستقلة للموظف    وطواام الطامرات والمسار الشيممممع با ضافة الى ركاب ا
.وا عمال

ي 
ي منطقة التفتيش ا من 

.ن تتوفر نمحة الممنوعات ف 

.ن تتوفر مسار خاص للمسافرين من ذوي ا عااة

ي 
.ن تو د لوحة ار ادية تش   الى منطقة التفتيش ا من 

.عدم توفر قرف خاصة لتفتيش المسافرين من ذوي ا عااة

ي 
ي منطقة التفتيش ا من 

.ن تتوفر مقاعد ف 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

اللافتات 
الإرشادية

0%

المقاعد

8%

50%

الإجراءات 
الأمنية

0%

38% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%61متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي للمطار مق
ي ا  با  تجربة التفتيش ا من 

ارنة بالمطارات حصل مطار وادي الدواش عم تقييم لعم من المتو ط ف 
ي فئت 

.ا خر  ف 

20%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

7%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-8% 0%

ي 
داة التفتيش ا من 

ي 
مدة ا نتتار عند التفتيش ا من 

21% ي ا من
افية موظق  مد  تعاو  وإح  

20%

20%
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ي -5
ملخص تحليل تجربة التفتيش الأمن 

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

شكاوى المسافرين

83%

0%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

38% 20%

ة معايير جود
الخدمات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

58%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

التفتيش الامني
%62متوسط نتيجة الفئة



23

نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 ة اننتتار عم عنصر مقسمة عم 104يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ف  
فئة لصالة مطار وادي الدواش18

0%

معلومات 
المطار

0%0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

0%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

خيارات
الطعام

0%

خيارات
التسوق

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

مناطق 
نالتدخي

0%

100%

المقاعد

33%

0%

منطقة 
رالانتظا

0%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

0%

92%80% 67%

المصلى اللافتات
الإرشادية

دورات المياه

0%

خدمة 
الواي فاي

100%

المحيط العام مكتب الشرطة

0%

56%

100%

42%

المسجد

0%

العيادة الطبية

0%

معدات خدمة 
المسافرين
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ي ال
:تالىي ن يجة ااممة تقيم  ودة المطارات لم تصل إلى المستوي المأمول وذلك لعدة ل باب تتلخص ف 

ي صالة اننتتار
.ن تتوفر نمحة حقوش المسافرين ف 

ي مناطق ال سوش
.عدم توفر لوحات لعرض ل عار المنتجات ف 

ي للمستو  المطلوبفايالوايعدم توفر  بكة 
.ن ترتق 

ي 
.ن تتوفر مقاعد  ش ل كاف 

.ارتفاع منصات المطاعم  ن تنا ب مسافرين ذوي ا عااة

.عدم توفر منطقة لعب للأطفال

ي 
.ن تتوفر خيارات الطعام  ش ل كاف 

.عدم توفر خدمة الصراف الآلىي 

ي لكل من 
ذ المأكونت مرافق الصالة ل مناف)ن تو د لوحات ار ادية تش   الى مرافق الصالة  ش ل كاف 

وباتل منطقة التدخ    ل منطقة ان تعلامات ل منطقة لعب ا طفال (والمشر

ي للمسافرين
.ن تتوفر مصاعد والسلم الةهربا  

.ا دوات الصحية بدورات المياه بحا ة الى تجديد

.عدم توفر مكتب للا تعلامات عن الرحلات

%49متوسط نتيجة الفئة48% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ة اننتتار مقارنة بالمط ي ا  با  تجربة ف  
ي حصل مطار وادي الدواش عم تقييم لعم من المتو ط ف 

ارات ا خر  ف 
.فئت 

ي صالة المقادرة؟
 هولة العدور عم مقاعد  لوا ف 

مرافق ال سوش

 ودة خدمة المطاعم ومرافق المطاعم بالمقارنة مع ا  عار

15%

17%

19%

20%

20%

مرافق المطاعم

16%

توفر ال نوك ول هزة الصرف الآلىي وتحويل العملة

14%

15% مستو  مرافق ال سوش بالمقارنة مع ل عارها

مستو  الرضا عن خدمات المطار  ش ل عام

13% ي م ن  المطار
نت ف  توفر خدمة واوة إ ارة ا ن  

17% التنفيذي    /صانت ر ال ا عمال

نتافة صالة السفر بالمطار؟

19% نتافة دورات المياه بالمطار؟

نتافة قرف الصلاة بالمطار؟

17% نتافة مناطق التدخ    بالمطار؟

توفر دورات المياه؟

18%

18% راحة المقاعد المقدمة؟

18%

17%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%
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ة الانتظار-5 ملخص تحليل تجربة فير

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

شكاوى المسافرين-4

  كو 13.19عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
وبات كما هو موض :  ح لدناهتلخصت الش او  عم منافذ المأكونت والمشر

%100المطاعم والمقاهي 

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

-79%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-20%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

17%

ة معايير جود
الخدمات

48%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

-79%

شكاوى المسافرين

34% النتيجة الإجمالية لتجربة 

فترة الانتظار
متوسط نتيجة الفئة

35%
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

معايير جودة الخدمات-1

 ي لها تأث   عم تجربة الصعود للطامرة هو معيار تو
فر المعدات من معاي    ودة الخدمات الن 
الداعمة لحركة المسافرين 
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة الصعود للطامرة هو معيار الت
ات النا مة من معاي    ودة الخدمات الن  أخ  

من مشقمي المطار

0.00%

نوفمبر

مارس

مايو

0.00% أبريل

0.00%

يونيو

يناير

0.00% يوليو

0.00% أغسطس

0.00%

0.00% سبتمبر

0.00%

%0.00أكتوبر

فبراير

0.00%

0.00% ديسمبر

ات النا مة من مشقمي المطار) (لمطار وادي الدواشنسبة التأخ  

نسبة التأخيرات الناجمة من مشغلي المطار

ات الناجمة من مشغلي الم %0.5ةمتوسط الفئ%0طارمتوسط نسبة التأخير

ي  هر  بتم ر نسبة تأخ    سبب مشقل المطار بلقت 
ي ذلك الشهر% 6 جل المطار ف 

من الرحلات ف 

50%
77% 88%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

95%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 عنصر مقسمة عم 134يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الصعود للطامرة عم
فئة لمطار وادي الدواش17

إجراءات 
الصعود 
ةإلى الطائر

0%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

50%

33%

50%

0%

50%56%

اللافتات
الإرشادية

جسور 
الإركاب

0%

0%

ل باصات نق
المسافرين

0%

خيارات الطعام

0%

خيارات
التسوق

الخدمات 
كيةالمالية والبن

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

0%
33%

80%

0%

مناطق التدخين

0%
0%

100%

0%

المقاعد منطقة الانتظار معلومات المطار

0%

المصلى خدمة الواي فاي المحيط العام

67%

دورات المياه

100%

92%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

ي ال
:تالىي ن يجة ااممة تقيم  ودة المطارات لم تصل إلى المستوي المأمول وذلك لعدة ل باب تتلخص ف 

ي الصالة لثر  لبا عم ن يجة تجربة الصعود للطامرة
عدم توفر  سور إركاب ف 

.باصات نقل الركاب بحا ة الى صيانة

.ن تتوفر باصات خاصة لنقل ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال

ي 
.ن تتوفر خيارات الطعام  ش ل كاف 

ي 
.عدم توا د  ا ات عرض معلومات الرحلات بعد التفتيش ا من 

ي منطقة اننتتار لخفض التقييم ال
ي حيث لن  عدم توفر موظف    وم اتب تخص توف   معلومات المطار ف 

نها  
عناصر من التقييم3يش ل 

ي تجربة الصعود للطامرة ق   مستوفاه% 50لك   من 
من العناصر الموصي بها ف 

ي العلامات ا ر ادية 
سافرين ل اتجاه قرف التدخ    ل اتجاه مكتب ا تعلامات الم) تم ملاحتة اصور واضح ف 

.(اتجاهات منطقة ال سوش ل منطقة لعب ا طفال ل مرافق الصالة  ش ل عام

ي 
.عدم توفر المقاعد  ش ل كاف 

.عدم و ود منطقة ترفي  للأطفال

.ن تتوفر خدمة الصراف الآلىي 

.عدم توفر نمحة حقوش المسافرين

.دورات المياه بحا ة الى صيانة وتجديد ا دوات الصحية

.فايالواين تتوفر  بكة 

%51متوسط نتيجة الفئة49% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي ا  با  تجربة الصعود للطامرة مقارنة بالم
ي حصل مطار وادي الدواش عم تقييم لعم من المتو ط ف 

طارات ا خر  ف 
.فئت 

19%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%

0%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-14%

20%  هولة ووضوح إيجاد طريقك من دخول الصالة إلى بوابة الصعود إلى الطامرة؟

18%

19% الداة و هولة العدور عم معلومات حول رحلتك؟

ي "توافر م اتب ان تعلامات ونقاط المساعدة 
؟"ا ألن 
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ملخص تحليل تجربة الصعود للطائرة-5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

ة معايير جود
الخدمات

88%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

49%
19%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

0%

شكاوى المسافرين

64%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الصعود للطائرة
%66متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر 
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة الوصول للمطار
هو معيار اننتتار لمساعدة من معاي    ودة الخدمات الن 

المسافرين ذوي ا عااة القادم    

67%
متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%59متوسط نتيجة الفئة



العودة إلى الفهرس38

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

قائمة تقييم جودة المطارات-2

يل الركاب والرحلات المواصل عناصر  7ة عميعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ت   
مقسمة عم تصنيف    فرعي    لمطار وادي الدواش

ن متو ط ن يجة ااممة تقيم  ودة المطارات لم تصل إلى المستوي المأمول وتحصل المطار عم ن يجة لال م
ي التالىي 

:نتامج المطارات من نفس الفئة وذلك لعدة ل باب تتلخص ف 

ي ااممة تقييم  ودةعدم توفر باصات لنقل ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال
الل من ن يجة التقييم ف 

يل الركاب والرحلات المواصلة .المطارات لتجربة ت   

.باصات نقل الركاب بحا ة الى صيانة وتجديد

ي للمستو  المطلوب
. ودة الخدمات المقدمة لمسافرين ذوي ا عااة ن ترتق 

باصات نقل المسافرين

0%

اللافتات الإرشادية

0%

50%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

47% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

69%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي الص
ي  هولة الحصول عم الرحلات المواصلة ف 

.الةحصل المطار عم لال نسب التقييم ف 

19%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%

0%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

0%

19%  هولة عملية ا نتقال من رحلة إلى لخر 
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يل الركاب والرحلات المواص-5 لةملخص تحليل تجربة تي  

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

0%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

47%
67%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

19%

ة معايير جود
الخدمات

شكاوى المسافرين

53%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

تنزيل الركاب والرحلات 

المواصلة

%55متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة إ تلام ا متعة

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة إ تلام ا متعة هو معيار وات
ا نتتار عند من معاي    ودة الخدمات الن 

(لول حقيبة)ا تلام ا متعة 

6

6

6

يناير

فبراير

سبتمبر

7 مارس

7أبريل

6 مايو

6 يونيو

7

أكتوبر

يوليو

6 أغسطس

6

6

6 نوفمبر

ديسمبر

ي السنةلبريل و يوليو ومتو طات زمن انتتار ثابت  خلا,  جل المطار لعم متو ط زمن انتتار خلال ل هر مارا
.  ل باف 

.داامق7.87من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم % 90

ي يوم  جل المطار
داامقل  جلت  اعات الذروة 10مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 12لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.داامق8صباحا بمتو ط إنتتار بلغ 12اليومية خلال العام السابق ف 

داامق7.06ةمتوسط الفئداامق6.25متوسط وقت الانتظار لمطار وادي الدواسر

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

65%

(لمطار وادي الدواش( لول حقيبة) متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند ا تلام ا متعة )

أول حقيبة
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة إ تلام ا متعة

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة إ تلام انمتعة هو معيار وات
ا نتتار عند من معاي    ودة الخدمات الن 

(آخر حقيبة)ا تلام ا متعة 

سبتمبر

14 أبريل

13 يناير

14

13 فبراير

أغسطس

مارس

13 مايو

14 يونيو

14يوليو

14

10

12

11 أكتوبر

11 نوفمبر

ديسمبر

ي  هر ديسم ر 
 ف 
ً
طات زمن ومتو ,  جل المطار لال متو طات لواات انتتار خلال الدلث ا خ   من السنة خصوصا

ي العام
.دايقة15.33من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم % 90. انتتار لعم وثابت  خلال باف 

ي يوم 
 جلت  اعات الذروة . دايقة23لقسطس حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 13 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ 12اليومية خلال العام السابق ف 

ً
.دايقة15صباحا

دايقة13.46ةمتوسط الفئدايقة12.75متوسط وقت الانتظار لمطار وادي الدواسر

(لمطار وادي الدواش( آخر حقيبة)متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند ا تلام ا متعة )

آخر حقيبة

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

65%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة إ تلام ا متعة

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة إ تلام ا متعة هو معيار توف
ر نتام مناولة من معاي    ودة الخدمات الن 

ا متعة من والى الطامرة

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

65%
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 6عنصر مقسمة عم 13يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ا تلام ا متعة عم
تصنيفات فرعية لمطار وادي الدواش

ي ااممة تقييم  ودة المطارات
 ف 
ً
حصل المطار عم ن يجة ممتازة نسبيا

ي منطقة ا تلام ا متعة( او البطااة انمتمانية/ بطااة مد  / نقدا )عدم توفر خيارات الدفع 
الل من ن يجة ف 

.ااممة تقييم  ودة المطارات

ي منطقة ا تلام ا متعة
.عدم توفر نمحة حقوش المسافرين ف 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

100% 100%100%

25%

م عملية إ تلا 
ا متعة

المقاعد ل عربات نق
ا متعة

خدمة حمل 
ا متعة

63%
100%

اللافتات
ةا ر ادي

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

81%
متوسط نتيجة الفئة

81%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

شكاوى المسافرين-4 شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ي شعة وصول حقامب السفر الى لحزمة ا تلام ا م
.تعةحصل المطار عم لال نسب التقييم ف 

شكاوى المسافرين-4

18%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%

0%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-13%

18% شعة إ تلام ا متعة
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ملخص تحليل تجربة استلام الأمتعة-5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

81%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

83%

0%

ة معايير جود
الخدمات

18%

شكاوى المسافرين

73%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

استلام الأمتعة
%61متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

52.6%

30.7%72.8%

فندق المطار

ي مطار وادي الدواش
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

64%

ة الانتظا رفير

34%

ي التفتيش الأ 
من 

58%

الجوازات 
للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

59%

ل تجربة الوصو 
للمطار

55%

تجربة ما قبل
الرحلة

24%

ن يو د

ن ينط ق

ن ينط ق
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

قائمة تقييم جودة المطارات-2

 فئة 17عنصر مقسمة عم 207يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة القدوم عم
لصالة مطار وادي الدواش

خيارات الطعام

0%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

0% 0%

مناطق التدخين

0%

المصلى

0%
0%

خدمة 
الواي فاي

33%

دورات المياه

100%

92%

المحيط العام المقاعد

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

0%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

تأجير السياراتالنقل العام

47%

0%

خيارات التسوق

0%

100%

0%

خدمات 
سيارات الأجرة

0%

معلومات المطار

0%

اللافتات
الإرشادية

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

ي ال
:تالىي ن يجة ااممة تقيم  ودة المطارات لم تصل إلى المستوي المأمول وذلك لعدة ل باب تتلخص ف 

ي منطقة القدوم
ي لتجربة القدوم  ش ل ك    حيثعدم و ود مصم ف 

ان  خفض من التقييم النها  
ين عنصر من ضمن عناصر التقييم .يش ل عشر

ي منطقة القدوم
.عدم و ود خدمة الصراف الآلىي ف 

ي صالة القدوم
.عدم توفر قرف تدخ    ف 

ي صالة القدوم بحا ة الى صيانة وتجديد ا دوات الصحية
.دورات المياه ف 

.عدم توفر دورات مياه خاصة للمسافرين من ذوي ا عااة

ي توفر خدمات  يارات ا  رة
:تم ملاحتة اصور ف 

معلومات  يارات ا  رة/ عرض ر وم 

ف  المساعدة  شأ   يارات ا  رة/ و ود مشر

ي منطقة القدوم بحا ة الى صيانة
.التكييف ف 

ي الصالةفايالوايعدم توفر  بكة 
.ف 

ي 
.عدم توفر خيارات الطعام  ش ل كاف 

ي منطقة ال سوش
.ن يتوفر عرض   عار المنتجات ف 

وبات ي منافذ المأكونت والمشر
.ن تتوفر خيارات الدفع ف 

.اركاب  المسافرين من ذوي ا عااة/عدم توفر نفتات ار ادية توضح مواع ا تقبال

ي صالة القدوم
ي ف 
.عدم توفر مقاعد  ش ل كاف 

33%
%47متوسط نتيجة الفئة متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
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ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

  كو 6.60عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم لماكن تأ    السيارات كما هو موضح لدناه:

-42% متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-27%

100% تأ    السيارات

النسبة من مجموع الش او  الكمي 
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ملخص تحليل تجربة القدوم-5

ي مطار وادي الدواسر
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

ة معايير جودشكاوى المسافرين
الخدمات

33%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

-42%

31% النتيجة الإجمالية لتجربة 

القدوم
%47متوسط نتيجة الفئة


