
دة نتائج برنامج التقييم الشامل لجو 
2019خدمات مطار أبها الدولي 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 لبها الدولىي لعام 
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ي نتائج تحليل تجربة المسافر 
 
ف

لمطار أبها الدولي مطارات المملكة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

63%

60.4%46.1%

17.8%

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

69%

ة الانتظا رفير

52%

ي التفتيش الأ 
من 

33%

الجوازات 
للمغادرين

18%

تسجيل 
إجراءات السفر

11%

ل تجربة الوصو 
للمطار

62%

تجربة ما قبل
الرحلة

22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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  

المواع 
و ي انلة  
  

25%

11%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

ي لمطار لبها الدولىي 
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  

ة المد  ي من معلومات موااف السيارات طويلة واص  
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 

ن توفر صفحة المطار خيارات متعددة للقات

22%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

23%
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة ما ابل الرحلة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ملخص تحليل تجربة ما قبل الرحلة-5

0%

ة معاي    ود
الخدمات

22%

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

  او  المسافرين

النتيجة الإجمالية لتجربة ما 

قبل الرحلة
متوسط نتيجة الفئة

%2223%
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د



8

ي مطار أبها الدولي 
 
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 

1

فبراير

3

يناير

3

1

مارس

أبريل

3

ديسمبر

مايو

1

1

يونيو

يوليو

1 أغسطس

1

أكتوبر

سبتمبر

1

1 نوفمبر

1

مساعدة المسافرين ذوي ا عااة المقادرين

دايقة2.39ةمتوسط الفئدايقة 1.51متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي  

92%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

80%

(متو ط لواات انتتار لمساعدة المسافرين ذوي ا عااة المقادرين لمطار لبها الدولىي )

ة انتتار خلال  هر مارا والى نهاية  هر مايول  من من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات % 90 جل المطار لعم ف  
داامق3.09انتتارهم 

ي 
ي 5مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 21 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

داامق وبلغ وات ا نتتار ذروت  ف 
ي 5مساءَ حيث وصل متو ط وات ا نتتار 1الساعة 

داامقل  جل المطار  اعات الذروة اليومية خلال العام السابق ف 
.داامق3بمتو ط إنتتار بلغ 9الساعة 
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

قائمة تقييم جودة المطارات-2

الخدمات 
ال نكية
والمالية

المرافق
العامة 
للمطار

100%

المحيط
العام

اللافتات
ةا ر ادي

100%

المقاعد

100%

خدمة 
الواي فاي

0%

دورات 
المياه

66%
17%

0%
30%

الخدمات 
العامة 
للمطار

83%

معلومات 
المطار

المصم

0%
62%

45%

50%

125%

 عنصر مقسمة عم 178يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الوصول للمطار عم
فئات لمطار لبها الدولىي 10

ي موااف السيارات و عدم توفر بعض المستلزمات ا  ا يةتلفياتلوحظ و ود 
ف 

ا لمنية لمراابة موااف السيارات .لوحظ ليلا عدم توفر كام  

ة عدم  اهزية الطريق المؤدي من و إلى موااف السيارات و منطقة المواصلات العامة  لخدمة و  هولة حرك
المسافرين ذوي ا عااة

عدم توفر مكتب للخدمات الخاصة بالمسافرين ذوي ا عااة

ي موااف السيارات
عدم توفر عربات نقل ا متعة ف 

ي  يارات ا  رة عدم توفر موااع مخصص  نزال راكن 

عدم توفر منطقة خاصة  عادة  يارات ا يجار

لوحظ ل  دورات المياه بحا ة إلى صيانة و تجديد ا دوات الصحية

صعوبة ا تخدام دورات المياه من ابل  المسافرين ذوي ا عااة

ي منطقة المقادرة
لوحظ عدم و ود عدة لوحات إر ادية مدل تش   الى نقاط عربات نقل ا متعة ف 

وبات بق ول العملات ا  نبية الرميسي ة يوصى بإلزام متا ر ال سوش و منافذ المأكونت و المشر

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

46% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%62متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

%100موااف السيارات

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

9%

-8%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-17%

  كو 1.37عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم فئة موااف السيارات.

ي مطار لبها كانت عم موااف السيارات مؤكدة عم  م
ي  ميع الش او  المسجلة عم تجربة الوصول ف 

لاحتة تد  
ي ااممة تقييم  ودة المطارات

 ف 
ً
مستو  موااف السيارات مسبقا
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ارملخص تحليل تجربة الوصول للمط-5

0%

92%

ة معاي    ود
الخدمات

46%

ااممة تقييم   او  المسافرين
 ودة المطارات

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

-8%

62%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الوصول للمطار
%62متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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

2 يناير

5 فبراير

5 مارس

5

5

أبريل

5 مايو

2

5

يونيو

2 يوليو

5 أغسطس

5

4

سبتمبر

أكتوبر

نوفمبر

ديسمبر

تسجيل إ راءات السفر

من % 99. ليويونيو ويو ,  جل المطار مستو  انتتار ثابت خلال السن  و جل متو طات انتتار لال خلال  هر يناير
.داامق7مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم 

ي يوم 
داامقل  جل المطار  اعات 8إبريل حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 15 جل المطار  لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.داامق5مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 10الذروة اليومية خلال العام السابق ف 

داامق4.77ةمتوسط الفئداامق4.25متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي  

0%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%48متوسط نتيجة الفئة

ي مطار لبها الدولىي )
(متو ط لواات انتتار تسجيل إ راءات السفر ف 
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

قائمة تقييم جودة المطارات-2

100%

نتام عرض 
معلومات الرحلات

100%

83%13%

تسجيل إ راءات
السفر ذاتيا

تسجيل إ راءات
اديةالسفر انعتي

67%
0%

م اتب إصدار 
وإعادة إصدار 
التذاكر

36% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

37%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

24ار عم يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة تسجيل إ راءات السفر  للمط
عنصر للمطار لبها الدولىي 

.مسارات تسجيل الدخول ق   مرامة

.ارتفاع منصات تسجيل دخول المسافرين ن تنا ب المسافرين من ذوي ا عااة

ي منطقة الوصول للرحلات الدولية
.ن تتوفر م اتب تسجيل السفر  و  حن ا متعة  ف 

ي منطقة ال سجيل
.ن تتوفر معلومات حقوش المسافرين ف 
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

75%

25% إ راءات إصدار بطااة الصعود

تعامل الموظف    

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%

-35% متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-33%

  كو 3.89عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم فئت    كما هو موضح لدناه  :

ي مطار لبها الدولىي تعت   عالية مقارنة بالمطارات من
نفس الفئةعدد الش او  عم منطقة تسجيل السفر ف 

ي تسجيل إ راءات السفر    ل لعم نسبة   او  حيث مدلت 
من ا مالىي عدد الش او   %75تعامل موظق 
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رملخص تحليل تسجيل إجراءات السف-5

ودة قائمة تقييم جشكاوى المسافرين
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

0%
36%

ة معايير جود
الخدمات

-35%
0%

11%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

لتسجيل إجراءات السفر
متوسط نتيجة الفئة

37%

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

معايير جودة الخدمات-1

 ي لها تأث   عم تجربة الجوازات للمقادرين هو معيار و
ات ا نتتار من معاي    ودة الخدمات الن 

عند معاينة وثيقة السفر للمقادرين 

يونيو

4

2

5

مارس

2 يناير

فبراير

أبريل

3

5

3

5

مايو

2 يوليو

أغسطس

سبتمبر

3 أكتوبر

نوفمبر

4ديسمبر

معاينة وثيقة السفر للمقادرين

ي ل هر مارا
 
ة انتتار ف 7.5من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99ل , لبريل و مايو,  جل المطار لعم ف  

.داامق

ي يوم 
داامقل  جل المطار  اعات 8مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 22 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

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

َ
.داامق7صباحا

داامق2.85ةمتوسط الفئداامق3.61متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي  

17%
متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%55متوسط نتيجة الفئة

ي مطار لبها الدولىي )
(متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند معاينة وثيقة السفر للمقادرين ف 
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

قائمة تقييم جودة المطارات-2

عناصر8م يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الجوازات للمقادرين من لمطار ع.

29% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%42متوسط نتيجة الفئة

0%

50%

إ راءات 
الجوازات

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

ونية  لوحظ عدم توفر  بوابات الة  

.ن تتوفر لوحات لعرض لواات اننتتار التقديرية

مال ل در ة ر ال ا ع/ ذوي القدرة المحدودة عم الحركةل الدر ة ا ولى )ن تتوفر مسارات مستقل  لكل من 
(.حاممي الجوازات السعودية والخليجية ل وحاممي الجوازات الدبلوما ية
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%

%0

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-15%
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ملخص تحليل تجربة الجوازات للمغادرين-5

0%

29%
17%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

ة معايير جود
الخدمات

شكاوى المسافرين

0%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

18%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الجوازات للمغادرين
%42متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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 

6

2

6

يوليو

أبريل

يناير

5 فبراير

مارس

6 مايو

5

2 يونيو

2

5 أغسطس

سبتمبر

5 أكتوبر

5 نوفمبر

4 ديسمبر

ي ل هر يناير
ة إنتتار ف  ي ا  هر , جل المطار لال ف  

من مسافرين % 99ل يونيو ويوليو و مستو  انتتار ثابت خلال باف 
.داامق8الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم 

ي يوم 
 جلت  اعات الذروة ,داامق 8لبريل حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 27 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة اليومية خلال العام السابق
.داامق5مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 11ف 

داامق2.39ةمتوسط الفئداامق4.45متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي 

25%
متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

69%

ي لمطار لبها الدولىي )
(متو ط لواات انتتار عند التفتيش ا من 

التفتيش الأمني
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

قائمة تقييم جودة المطارات-2

25%

75%

الإجراءات 
الأمنية

0%

المقاعد اللافتات 
الإرشادية

0%

ي للمطار عم
.عنصر17يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة التفتيش ا من 

58%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

62%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

ا عمال و عدم توفر طواب   انتتار مستقل لمسافري المساعدات الخاصةل لمسافري الدر ة ا ولى و در ة ر ال
المسار الشيممممع

.عدم توفر طابور  مستقل للموظف    و طواام الطامرات

ي 
.عدم عرض اواعد و إر ادات التفتيش ا من 

.عدم توفر لواات اننتتار التقديرية 

.عدم توفر قرف تفيش لمنية خاصة بمسافري ذوي ا عااة

.عدم توفر مقاعد انتتار 
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%

0%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-10%
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ي -5
ملخص تحليل تجربة التفتيش الأمن 

شكاوى المسافرين

0%
25%

ة معايير جود
الخدمات

58%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

0%

33% النتيجة الإجمالية لتجربة 

التفتيش الامني
%57متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

قائمة تقييم جودة المطارات-2

0%

88%

مكاتب إصدارالمقاعد
وإعادة إصدار 

التذاكر

خيارات
الطعام

الخدمات 
كيةالمالية والبن

78%

0%

خيارات
التسوق

0%

82%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

0%

مناطق 
نالتدخي

67%

33%

منطقة 
رالانتظا

0%

معلومات 
المطار

 ة اننتتار عم عنصر مقسمة عم 148يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ف  
.فئة18

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

95%

دورات المياهالمحيط العام

100%

المصلى

86%

100%

خدمة 
الواي فاي

0%

92% 89%

اللافتات
الإرشادية

100%

مكتب الشرطة العيادة الطبية

100%

المسجد

0% 0%

معدات خدمة 
المسافرين

14%
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

75%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

67%

ي الصانت الدولية 
عدم توفر مكتب تسجيل ا راءات السفر و اصدار واعادة اصدار التذاكر ف 

ي 
.عدم توفر معلومات حقوش المسافرين  ش ل كاف 

تم ملاحتة تلفية لرضية صالة در ة ا ولى و ا عمال

.تم ملاحتة عدم توفر السيارات الةهربامية المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة 

.كما لوحظ ل  ارتفاع منصة الطلبات ق   ملامم لذوي ا عااة

وبات ي منافذ المأكونت و المشر
.عدم ا ول العملات الرميسية ف 

ي المقادرة الداخليةعدم توفر ل هزة الصراف الآلىي 
ف 

ي الصالة خدمة صرف العملات ا  نبية
.ن تتوا د ف 

ي مقاعد اننتتار
.عدم و ود آلية  ولوية  لوا الركاب من ذوي ا عااة ف 

.عدم توفر مصم للنساءل مما لد  ننخفاض تقييم المنطقة

ي دورات المياه
لوحظ و وب تحديث ا دوات الصحية ف 

.عدم  هولة وصول  و ا تخدام مسافري ذوي ا عااة لدورات المياه

ي تش   إلي
ي اللافتات انر ادية الن 

.هاقرف التدخ    بحا ة إلى صيانتها  كما لوحظ و ود نقص ف 

فيهية  مدل منطقة للعاب للأطفال و  ا ات لعرض .المرمياتتفتقر الصالة لبعض المرافق الخدمية و ال  

.تم ملاحتة ل  مصم الر ال بحا ة لتوف   المستلزمات و الخدمات مدل رفوف لوضع ا حذية
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%
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ة الانتظار-5 ملخص تحليل تجربة فير

-14%

ة معايير جود
الخدمات

شكاوى المسافرين

0%

75%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

52% النتيجة الإجمالية لتجربة 

فترة الانتظار
%49متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

شكاوى المسافرين-4

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

محلات ال سوش

20%

20%

صالة ر ال ا عمال

20% لماكن الجلوا

المصم

دورات المياه

10%

10% ي المطار
در ة الحرارة ف 

10%

10% المقا س الةهربامية

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

-14%-24%

 كو  2.29عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم   ع فئات كما هو موضح لدناه  :

.  من مجمل عدد الش او %60مدلت نسبة   او  صالة در ة ا عمال و لماكن الجلوا و دورات المياه  
.حيث ل  صالة در ة ا عمال بحا ة إ راء بعض التحديدات

ي مطارات الفئ
ي مطار لبها الدولىي لال مقارنة بباف 

 تعت     او  تجربة اننتتار ف 
ً
ةمجملا
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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 أبها الدولي 
 
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

يناير

فبراير

0.00%

0.00%

يوليو

0.00% مايو

0.00%

0.00%

0.00%

يونيو

أغسطس

ديسمبر

أبريل

0.00% سبتمبر

0.00%

0.00% أكتوبر

نوفمبر

مارس

0.00%

ات النا مة من مشقمي المطار) (لمطار لبها الدولىي نسبة التأخ  

نسبة التأخيرات الناجمة من مشغلي المطار

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

لم يسجل المطار لي نسبة تأخ    سبب مشقل المطار طوال العام السابق

50%
77% 92%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

83%
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

0%

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

14% 0%

89%

33%

اللافتات
الإرشادية

إجراءات 
الصعود 
ةإلى الطائر

0%

100%

جسور 
الإركاب

ل باصات نق
المسافرين

78%

خيارات الطعام

88%

خيارات
التسوق

0%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

82%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

 عنصر مقسمة عم 134يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الصعود للطامرة عم
فئة لمطار لبها الدولىي 17

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

33%

المصلى

67%

0%

0%

مناطق التدخينالمقاعد منطقة الانتظار معلومات المطار

95% 100%

خدمة الواي فاي المحيط العام

86%

دورات المياه

92%100%

0% 0%

100%
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

79%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

71%

ي مطار لبها الدولىي 
ة اننتتار ف  عم تقييم عالٍ مقارنة ببقية المطارات من نفس الفئةحصلت منطقة ف  

ة اننتتار ي منطقة ف  
ن يوفر المطار لولوية الجلوا للركاب من ذوي ا عااة ف 

.ن يوفر المطار لولوية المسافرين من ذوي ا عااة للصعود للطامرة

.لوحظ ل  حالة  سور ا ركاب  يدة و لةن بحا ة إلى صيانتها

ل و المسار و لدر ة ر ال ا عمال/كما يوصى بتوف   طواب   مستقلة و باصات مستقلة  لركاب الدر ة ا ولى 
.الشيممممع
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

32%

43%

4%

ا علا  الداخمي 

21%

إ راءات إصدار بطااة الصعود

(من و إلى الطامرة)باصات النقل 

 ا ات عرض الرحلات

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

10%

-83%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-33%

 كو 6.87عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم لربعة فئات كما هو موضح لدناه  :

ي مطار لبها الدولىي 
ار حصلت عم الح    ا ك   كأك   التجارب   او  بالنسبة للمطالش او  عم تجربة الصعود للطامرة ف 

ومقارنة بالمطارات من نفس الفئة كانت من لعم المطارات   او  عم تجربة الصعود للطامرة

.من الش او  كانت عم ا علانات الداخلية و ا ات عرض معلومات الرحلات% 75

٪ من الش او  عم باصات النقل من و إلى الطامرة 21.4بينما كانت 
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ملخص تحليل تجربة الصعود للطائرة-5

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

0%
92%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

ة معايير جودشكاوى المسافرين
الخدمات

79%

-83%

%53
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الصعود للطائرة
%69متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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    

3مارس

فبراير

4

3

3

يناير

نوفمبر

4سبتمبر

أبريل

3

مايو

3 يونيو

3 يوليو

4 أغسطس

أكتوبر

1

4

ديسمبر

مساعدة المسافرين ذوي ا عااة القادم    

دايقة11.27ةمتوسط الفئدايقة1.51لمطار أبها الدولي متوسط وقت الانتظار

 لمطار لبها الدولىي )
(متو ط لواات انتتار لمساعدة المسافرين ذوي ا عااة القادم   

ي الربممع ا خ   من السنةل 
ة انتتار ف  من من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 80 جل المطار لعم ف  

دايقت    

ي يوم 
داامقل  جلت  اعات الذروة 5مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 21 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
داامق3مساءَ بمتو ط إنتتار بلغ 9اليومية خلال العام السابق ف 

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%68متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

قائمة تقييم جودة المطارات-2

باصات نقل المسافرين

50%
100%

اللافتات الإرشادية

0%

69%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

67%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

يل الركاب والرحلات المواصل عناصر 7ة عم يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ت   
 لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار لبها الدولىي 

مقسمة عم تصنيف    فرعي   

يل الركاب والرحلات المواصلة كتجرب ة  يدةمقارنة ببقية المطارات من نفس الفئة تصنف تجربة ت   

ح  توف   اتجاه يش   إلى تحويل الرحلات للرحلات المواصلة لجميع صانت المطار 
يق  

ي ا ولى و ا عمال
ح ليلا توف   باصات مستقلة لركاب در ن 

يق  
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

شكاوى المسافرين-4

-50% متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

6%

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

6%

15%

شكاوى المسافرين-4

  كو 1.37عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم فئة باصات النقل

100% (من و إلى الطامرة)باصات النقل 

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

ول التقيي م العام لهذه التجربة تكررت   او  باصات النقل من وإلى الطامرة  ش ل ملحوظ عم مطار لبها الدولىي وتسببت ب   
 ش ل ملحوظ
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يل الركاب والرحلات المواص-5 لةملخص تحليل تجربة تي  

83%

-50%

ة معايير جود
الخدمات

0%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

69%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

شكاوى المسافرين

63%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

تنزيل الركاب والرحلات 

المواصلة

%58متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة الجوازات والجمارك هو معيار وا
ت ا نتتار من معاي    ودة الخدمات الن 

عند معاينة وثيقة السفر للقادم    

يوليو

2

أبريل

فبراير

مايو

2

5

3

3

يناير

5 مارس

5

يونيو

2

سبتمبر

3 أغسطس

أكتوبر

3 نوفمبر

4 ديسمبر

ة انتتار خلال ل هر مارا داامق8من المسافرين لم يتجاوز وات انتتارهم % 99لبريل ومايو ل ,  جل المطار لعم ف  

ي يوم 
داامقل  جلت  اعات الذروة 8مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 17 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.داامق5مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 2اليومية خلال العام السابق ف 

داامق4.47ةمتوسط الفئداامق3.41متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي 

8%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة

 لمطار لبها الدولىي )
(متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند معاينة وثيقة السفر للقادم   

معاينة وثيقة السفر للقادمين
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

معايير جودة الخدمات-1

ي لها تأث   عم تجربة الجوازات والجمارك هو معيار وا
ت ا نتتار من معاي    ودة الخدمات الن 

عند التفتيش الجمركي 

2

1

2

2

2

2

2

1

1

1

1

1

مارس

مايو

أكتوبر

يناير

أغسطس

فبراير

أبريل

يوليو

يونيو

سبتمبر

نوفمبر

ديسمبر

ل  ي
ة خلال النصف الدا   ة انتتار خلال لول نصف من السن  ولال ف   من مسافرين المطار لم % 99 جل المطار لعم ف  

داامق3يتجاوز وات انتتارهم 

ي يوم 
داامقل  جلت  اعات الذروة 4مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 23 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.صباحا بمتو ط إنتتار بلغ دايقت    9اليومية خلال العام السابق ف 

داامق2.89ةمتوسط الفئدايقة1.37متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي 

(متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند التفتيش الجمركي لمطار لبها الدولىي )

التفتيش الجمركي

8%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

قائمة تقييم جودة المطارات-2

0%
25%

50%

إ راءات الجوازات إ راءات الجمارك

50% 50%

اللافتات ا ر ادية

39% متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

57%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

 عنصر مقسمة 14يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الجوازات والجمارك عم
عم ثلاثة تصنيفات فرعية لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار لبها الدولىي 

ي منطقة الجوازات
ونية ف  .لوحظ عدم و ود بوابات الة  

ي منطقة الجوازات
.كما لوحظ عدم توا د  ا ات لعرض وات اننتتار ف 

حاممي / مسافري ذوي ا عااة   /در ة ر ال ا عمال/عدم توفر طابور انتتار مستقل لمسافري الدر ة ا ولى 
 وازات السفر الدبلوما ية

ي القنوات للجمارك 
عدم توفر نتام ثنا  
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

شكاوى المسافرين-4

%0

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-15%

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%

20%

شكاوى المسافرين-4
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ملخص تحليل تجربة الجوازات والجمارك-5

استبانات جودة شكاوى المسافرين
الخدمات في المطار

8%

ة معايير جود
الخدمات

39%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

0%0%

18%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الجوازات والجمارك
%41متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
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 

13

13

13

7

فبراير

نوفمبر

يوليو

يناير

مارس

أبريل

13 مايو

7 يونيو

5

13

7

4

أغسطس

13 سبتمبر

13 أكتوبر

ديسمبر

ي نهاية الربممع الرابع من السن ل 
من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم % 80 جل المطار تحسن ملحوظ ف 

.دايقة14.07

ي يوم  جل المطار
دايقةل  جلت  اعات الذروة 20مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 17لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.داامق8.25مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 9اليومية خلال العام السابق ف 

داامق7.38ةمتوسط الفئداامق7.75متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي 

42% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%43متوسط نتيجة الفئة

(لمطار لبها الدولىي ( لول حقيبة) متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند ا تلام ا متعة )

أول حقيبة
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ي مطار أبها الدولي 
 
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 

24

نوفمبر

24

17

24

يناير

فبراير

مارس

أبريل

17

19

24 مايو

يونيو

يوليو

23 أغسطس

24 سبتمبر

24 أكتوبر

7

7 ديسمبر

25من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم % 80 جل المطار تحسن ملحوظ خلال الربممع ا خ   من السن ل 
.دايقة

ي يوم 
دايقةل  جلت  اعات الذروة 31مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 17 جل المطار لعم وات إنتتار ف 

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

ً
دايقة27.5صباحا

دايقة18.14ةمتوسط الفئدايقة14.95متوسط وقت الانتظار لمطار أبها الدولي 

(لمطار لبها الدولىي ( آخر حقيبة)متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند ا تلام ا متعة )

آخر حقيبة

42% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%43متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار أبها الدولي 
 
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

42% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%43متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

50%50%

ل عربات نق
ا متعة

100%

م عملية إ تلا 
ا متعة

0%

المقاعد

100%

اللافتات
ةا ر ادي

خدمة حمل 
ا متعة

100%

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

 6عنصر مقسمة عم 13يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ا تلام ا متعة عم
تصنيفات فرعية لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار لبها الدولىي 

75%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

77%

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

 ما
ً
ي مطار لبها الدولىي  يدة نوعا

و ضمن نطاش متو ط الفئةتعت   تجربة ا تلام ا متعة ف 

.لةن لوحظ عدم توفر  ا ة عرض معلومات الرحلات

.كما  لوحظ عدم و ود معلومات حقوش المسافرين

.يوصى بعرض ل عار ل رة  نقل ا متعة و توف   خيارات متعددة للدفع
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

شكاوى المسافرين-4

-21%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-41%

حزام نقل ا متعة

المفقودات

40% تعامل الموظف    

40%

20%

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

0%
متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

8%

  كو 1.14عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
ثلا  فئات كما هو موضح لدناهتلخصت الش او  عم  :

كانت عم خدمة مكتب  %20من إ مالىي الش او  كانت عم تعامل الموظف    و حزام نقل ا متعةل بينما  80%
.المفقودات
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ملخص تحليل تجربة استلام الأمتعة-5

75%
42%

ة معايير جود
الخدمات

0%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

-21%

شكاوى المسافرين

46% النتيجة الإجمالية لتجربة 

استلام الأمتعة
%48متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

فندق المطار

ي مطار لبها الدولىي 
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

ة الانتظا ي التفتيش الأ رفير
الجوازات من 

للمغادرين

تسجيل 
إجراءات السفر

ل تجربة الوصو 
للمطار

تجربة ما قبل
الرحلة

63%

60.4%46.1%

17.8% 69%

52%33%18%

11% 62% 22%

ن يو د
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

قائمة تقييم جودة المطارات-2

المصلى

0%

48%50%

الخدمات مناطق التدخين
كيةالمالية والبن

0%

100%

50%

100%

خدمة 
الواي فاي

86%

دورات المياه

83%

المحيط العام

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

المقاعد

0%

خيارات الطعام

 فئة 17عنصر مقسمة عم 207يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة القدوم عم
لمطار لبها الدولىي 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

40%

خيارات التسوق اللافتات
الإرشادية

تأجير السيارات

63%

100%

0%
0% 0%

النقل العام

33%

خدمات 
سيارات الأجرة

0%

معلومات المطار

0%
0%

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

61%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%48متوسط نتيجة الفئة

لاحتات التالية الن يجة ان مالية لتجربة القدوم حازت عم نسبة اعم من متو ط الفئة لةن لوحتت بعض الم

 
ً
ي المنطقة الق   معقمة لمنيا

ن يتوفر مصم للنساء ف 

ي م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر 
.لوحظ عدم توفر معلومات حقوش المسافرين ف 

ي لداء ل هزة التكييف 
تد  

  ش ل ك    عم ن يجة تجربة القدوم
ً
ددة لو اطار لثر  لبا عدم و ود نقل عام كالحافلات الم  

 عم الن يجة ا
ً
ي تجربة القدوم لثر  لبا

  مالية عدم و ود صانت ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال ف 
 من عناصر التقييم11حيث لنها تش ل 

ً
عنصرا

لم تصل إلى المستو  المأمولفايالواي ودة 

احيض و لوحظ حا ة إ راء صيانة  املة لدورات المياه و تحديث ا دوات الصحية مدل النتام الآلىي لقسل المر 
.ال شقيل الآلىي للمقسلة و توف   نتام التهوية لها

.لوحظ عدم  هولة ا تخدام دورات المياه من ابل  المسافرين ذوي ا عااة 

.عدم توفر منطقة مخصصة ن تقبال المسافرين

.لوحظ ل   ودة مقاعد اننتتار متدنية

.عدم توفر ل هزة الصراف الآلىي 

ي منطقة  القدوم
.عدم توفر خدمة صرف العملات ا  نبية ف 

.ةلوحظ ل  الطريق من و إلى وااف السيارات ن تتماشر مع متطلبات مسافري ذوي انحتيا ات الخاص

يفتقر المطار لتنوع و امل النقل عام 

.امعدم توف   خدمة نقل مسافري ذوي انحتيا ات الخاصة من منطقة القدوم الى منطقة  و امل النقل ع

لمخصصة صالة القدوم تفتقر  ش ل عام للوحات انر ادية مدل  اتجاه يش   الى منطقة  ركوب السيارات ا
.امللمسافرين ذوي ا عااة و اتجاه يش   إلى منطقة  يارات ا  رة و اتجاه يش   الى و امل النقل ع

.عدم توفر مصليات للر ال و النساء

ي تقييم المنطقة  ش ل
وبات مما لد  لتد   .عامعدم توفر منافذ لل سوش و  ل يع المأكونت و المشر

.م اتب تأ    السيارات ن تقبل العملات الرميسية
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ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

شكاوى المسافرين-4

-9%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-13%

موااف السيارات

50% تأ    السيارات

50%

النسبة من مجموع الش او  الكمي 

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

من الش او  كانت تخص موااف السيارات % 50

من الش او  كانت تخص خدمة تأ    السيارات% 50

  كو 1.37عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
ي ا  فل

 
تلخصت الش او  عم تصنيف    كما هو موضح ف



63

ملخص تحليل تجربة القدوم-5

61%

ة معايير جود
الخدمات

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

-9%

شكاوى المسافرين

60%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

القدوم
%47متوسط نتيجة الفئة

ي مطار أبها الدولي 
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم


