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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 الملك خالد الدولىي بالرياض لعام 
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ي نتائج تحليل تجربة المسافر 
 
ف

لمطار الملك خالد مطارات المملكة
الدولي بالرياض
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 الملك خالد الدولىي عم تقييم لال من المأمول حيث تنقص  عدة عناصر 
و    إلزامية حصل المواع انلة  

ي الن يجة النهامية
لدت إلى تد  

ي من  أنهالموصىتم ملاحتة اهتمام المطار بالعناصر 
ك    عم العناصر ا لزامية والن 

ا رفع التقييم بها وعدم ال  
 ش ل ملحوظ

ي لمطار الملك خالد تتلخص ب
و   :التالىي لحد لهم العناصر والفرص التطويرية لرفع تقييم المواع انلة  

(عنصر إلزا ي )توف   بيانات انتصال الخاصة بالمسافرين ذوي ا عااة  شأ  ا تفساراتهم 

(عنصر إلزا ي ) و ود معلومات حقوش المسافرين 

 سوشل وما إلى ال/ المعلومات عم ال وابات والمرافقل ومنافذ ال يع بالتجزمة )توف   خرامط م ن  المطار 
(ذلك

ات ا داء  (لواات اننتتارل وداة مواعيد الرحلاتل وات وصول ا متعةل وق   ذلك)توف   مؤشر

60%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%48متوسط نتيجة الفئة

المواع 
و ي انلة  
  

56%

72%

عناصر يوصى بهاعناصر إلزامية



6

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة ما ابل الرحلة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ملخص تحليل تجربة ما قبل الرحلة-5

معاي    ودة الخدمات

60%

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

0%

  او  المسافرين

60%
النتيجة الإجمالية لتجربة ما 

قبل الرحلة
%48متوسط نتيجة الفئة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

17%
متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

79%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

قائمة تقييم جودة المطارات-2

72%

(1)صالة رقم 

0%

100%

الخدمات 
ال نكية
والمالية

المحيط
العام

100%

المقاعد

100%

معلومات 
المطار

دورات 
المياه

12%

67%

الخدمات 
العامة 
للمطار

100%

117%

0%

المصم

100%

73%

اللافتات
ةا ر ادي

100%

خدمة 
الواي فاي

68%

79%

المرافق
العامة 
للمطار

يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الوصول للمطار
 ولىي فئات لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الد10عنصر مقسمة عم 178عم

ي تجربة الوصول للمطار لم تكن الن يجة مرضية
ف 

ي 
ي توف   م اتب وموظف 

ي "يعد مطار الملك خالد الدولىي من لفصل المطارات ف 
"  ا ألن 

 المطار والحصول عم ن يجة مرتفعة تتلخص بالتالىي 
ي حالت ب   

:لبرز النقاط الن 

 )ن تتوفر مصليات لتجربة الوصول للمطار 
ً
(منطقة المقادرة الق   معقمة لمنيا

 منطقة المقادرة الق   معق)ن تو د خدمات بنكية وصرافة العملات لتجربة الوصول للمطار 
ً
(مة لمنيا

وي ا عااة بعض العناصر ا لزامية للافتات ا ر ادية ق   مجتازة كتحديد م ا  مساعدة المسافرين ذ
عند  انب الرصيف و اتجاه يش   إلى اسم  وازات المسافرين المقادرين

ي الن يجة النهامية للت
ي تد  

جربةخيارات ال سوش والطعام والنقل عام كا  لها ا ثر ا ك ر ف 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

72%

(2)صالة رقم 

100%

الخدمات 
ال نكية
والمالية

100% 100%

المحيط
العام

المقاعد

0%

100%

دورات 
المياه

12%

67%

الخدمات 
العامة 
للمطار

117%

معلومات 
المطار

0%

المصم

100%

82%

اللافتات
ةا ر ادي

100%

67%

خدمة 
الواي فاي

77%

المرافق
العامة 
للمطار

ي تجربة الوصول للمطار لم تكن الن يجة مرضية
ف 

ي 
ي توف   م اتب وموظف 

ي "يعد مطار الملك خالد الدولىي من لفصل المطارات ف 
"  ا ألن 

 المطار والحصول عم ن يجة مرتفعة تتلخص بالتالىي 
ي حالت ب   

:لبرز النقاط الن 

 )ن تتوفر مصليات لتجربة الوصول للمطار 
ً
(منطقة المقادرة الق   معقمة لمنيا

 منطقة المقادرة الق   معق)ن تو د خدمات بنكية وصرافة العملات لتجربة الوصول للمطار 
ً
(مة لمنيا

وي ا عااة بعض العناصر ا لزامية للافتات ا ر ادية ق   مجتازة كتحديد م ا  مساعدة المسافرين ذ
عند  انب الرصيف و اتجاه يش   إلى اسم  وازات المسافرين المقادرين

ي الن يجة النهامية للت
ي تد  

جربةخيارات ال سوش والطعام والنقل عام كا  لها ا ثر ا ك ر ف 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

87%

(5)صالة رقم 

100%

اللافتات
ةا ر ادي

المحيط
العام

100% 100%100%

72%

المقاعد

95% 81%

دورات 
المياه

الخدمات 
ال نكية
والمالية

0%

74%

67%
100%

الخدمات 
العامة 
للمطار

معلومات 
المطار

90%

المصم

45%

100%

خدمة 
الواي فاي

المرافق
العامة 
للمطار

ي تجربة الوصول للمطار( 5)حصلت صالة رام 
عم تقييم ممتاز ف 

:لحد لهم العناصر والفرص التطويرية لرفع تقييم تجربة الوصول للمطار تتلخص بالتالىي 

توفر مكتب طلب الخدمات الخاصة للمسافرين ذوي انعااة عم  انب الرصيف

تنوع خيارات الطعام

ي مع تدفق الركاب 
تخطيط منطقة ال سوش ليكو  متماشر

ي مصم الر ال
توف   كراشي صلاة خاصة لذوي ا عااة ف 

ي تم ملاحتة اصور بها هي عناصر اللافتات ا ر ادية كتوف   اتجاه
يش   إلى لحد لهم العناصر الن 

ي 
مناطق تسجيل إ راءات السفر والتفتيش ا من 

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

75%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

74%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

 كو 1.2عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

و امل النقل العامة

خدمات تقليف ا متعة

80% 4%16% موااف السيارات

100%

100%

(5)الصالة (2)الصالة (1)الصالة 

ي مطار الملك خالد الدولىي  كانت عم موااف السيارات % 93
من الش او  لتجربة الوصول للمطار  ف 

ي الصالة % 78
ي مطار الملك خالد الدولىي كانت ف 

(5)من الش او  لتجربة الوصول للمطار ف 

-7%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-7%

83%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

63%

82%

84% مستو  الرضا عن المواصلات من وإلى المطار

80%  ودة موااف السيارات بالمقارنة مع الر وم المفروضة

 هولة العدور عم م ا  لركن السيارات؟

%88توفر عربات نقل ا متعة؟

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 20حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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ارملخص تحليل تجربة الوصول للمط-5

ا  بانات  ودة 
ي المطا

 
رالخدمات ف

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

17%

معاي    ودة الخدمات

75%

  او  المسافرين

83%

-7%

47% النتيجة الإجمالية لتجربة 

الوصول للمطار
متوسط نتيجة الفئة

75%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الوصول للمطار
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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

دايقة7.8

نوفمبر

1

4

4

81 يناير

8 فبراير

94

9

1 مارس

42 أبريل

5

103 مايو

10

يوليو

5

6

5 يونيو

84

83 أغسطس

2 سبتمبر

63 أكتوبر

3

5

3

4

7

33 ديسمبر

6

3

3

(5)صالة (2)صالة  (1)صالة 

ي ل هر مايو ويونيو ثم انخفض تدريجيا إلى ل  وصل إلى( 1) جلت الصالة 
لفلل لعم متو ط  واات اننتتار ف 

ي  هر ديسم ر 
.دايقة14.26من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99. مستويات  ف 

ي من السنة ثم انخفض إلى ل  وصل إلى لفلل مستو ( 2) جلت الصالة 
ي الدلث الدا  

ة انتتار ف  ل  بداية من لعم ف  
.داامق8.91من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99. الدلث ا خ   من السنة

ي الربممع ا ولل ( 5) جلت الصالة 
ة انتتار ف  ة انتتار لثناء  هر يونيو واال ف   من مسافرين الصالة لم % 99لعم ف  

.دايقة10.61يتجاوز وات انتتارهم 

دايقة2.48دايقة4.16

داامق5.78ةمتوسط الفئدايقة5.8لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

8%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

13%

(متو ط لواات انتتار تسجيل إ راءات السفر لمطار الملك خالد الدولىي )

(5)الصالة متو ط وات اننتتار(2)الصالة متو ط وات اننتتار(  1)الصالة متو ط وات اننتتار
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
دايقة وبلغ وات 16مارا حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 4لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقةل  جلت  اعات الذروة اليومية 31مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 4ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ 3خلال العام السابق ف 

ً
.داامق10صباحا

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
دايقة وبلغ وات 13مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 23لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقةل  جلت  اعات الذروة اليومية 37مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 8ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
.داامق5مساءً  حيث وصل متو ط وات اننتتار 10خلال العام السابق ف 

ي يوم ( 5) جلت الصالة 
دايقةل  جلت 19يونيو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 11لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة  اعات الذروة اليومية خلال العام السابق
.داامق7مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 7ف 

8%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

13%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

قائمة تقييم جودة المطارات-2

53%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 

64%

94%

100%

100%

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

تسجيل إ راءات
السفر ذاتيا

تسجيل إ راءات
اديةالسفر انعتي

25%

100%

م اتب إصدار 
وإعادة إصدار 
التذاكر

100%
33%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

67%
100% 100%

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

25%

تسجيل إ راءات
اديةالسفر انعتي

83%

تسجيل إ راءات
السفر ذاتيا

33%

م اتب إصدار 
وإعادة إصدار 
التذاكر

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

تسجيل إجراءات
اديةالسفر الاعتي

38%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

100%

تسجيل إجراءات
السفر ذاتيا

100%

100%

100%
0%

24ار عم يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة تسجيل إ راءات السفر  للمط
عنصر لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 

 وا
ً
ي منطقة المقادرة المعقمة لمنيا

ي توفر مكتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 
ي يجب تم ملاحتة اصور ف 

لن 
ي تعديل الحجز لجميع

ي حالة رقبة المسافرين ف 
ي حالة إلقاء رحلاتهم لو ف 

الصانت توفرها للمسافرين ف 

ا  الداخمي ون ينط 5صالة  ق عليها ما ينط ق حصلت عم تقييم عال  ش ل ملحوظ  سبب اعتبارها صالة للط  
م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكركنوفر عم الصانت الدولية  

60%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
%57متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

 كو 2.0عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

%100توا د الموظف    

23%33%

14%
7%

%43تعامل الموظف    

79% إ راءات إصدار بطااة الصعود

(5)الصالة  (2)الصالة (1)الصالة 

ي م اتب تسجيل إ راءات السفر% 60
من الش او  عم مطار الملك خالد كانت عم تعامل موظف 

من الش او  كانت  سبب إ راءات لصدار بطااة الصعود % 28

ي الصالة % 60
ي مطار الملك خالد الدولىي كانت ف 

(5)من الش او  لتجربة الوصول للمطار ف 

-18%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-16%

88%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
%66متوسط نتيجة الفئة

ي إنهاء إ راءات السفر
افية موظف  %89مد  تعاو  وإح  

86% ي صف إنهاء إ راءات السفر
مدة ا نتتار ف 

89% ي إنهاء إ راءات السفر
كفامة موظف 

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 22حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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رملخص تحليل تسجيل إجراءات السف-5

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

60%

معايير جودة الخدمات

8%

88%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

-18%

شكاوى المسافرين

38% النتيجة الإجمالية لتجربة 

لتسجيل إجراءات السفر
متوسط نتيجة الفئة

35%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة تسجيل إ راءات السفر
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

1

2يناير

2

1

2

1

1

2

فبراير

نوفمبر

1

مارس

أغسطس

11

1

أبريل

1

يوليو

مايو

1

1 يونيو

22

1

1

سبتمبر

11 أكتوبر

1

11 ديسمبر

(2)صالة  (1)صالة 

ة إنتتار خلال ل هر يناير( 1) جلت الصالة  ل ا  هر مايو ويوليو ومتو ط لواات انتتار لال وثابت  خلا, لعم ف  
.دايقة2.68من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99البااية من السنةل 

ة انتتار خلال ل هر يناير( 2) جلت الصالة  خلال ا  هر يونيو ويوليول ومتو ط لواات انتتار لال وثابت , لعم ف  
.داامق3.13من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99البااية من السنةل 

دايقة1.26دايقة1.23

داامق2.46ةمتوسط الفئدايقة1.25لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%54متوسط نتيجة الفئة

(لىي متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند معاينة وثيقة السفر للمقادرين لمطار الملك خالد الدو)

(2)الصالة متو ط وات اننتتار(  1)الصالة متو ط وات اننتتار



22

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
داامق وبلغ وات 5مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 28لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
داامقل  جلت  اعات الذروة اليومية 3مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 9ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ دايقت    6خلال العام السابق ف 

ً
.صباحا

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
ل وبلغ وات 5يوليو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار  داامق 20لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 جلت  اعات الذروة . دايقة53مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 12ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ دايقت    6اليومية خلال العام السابق ف 

ً
.صباحا

83%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%54متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

قائمة تقييم جودة المطارات-2

96%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 

75%

عناصر 8م يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الجوازات للمقادرين من لمطار ع
لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 

ي تجربة الجوازات للمقادرينل وتتلخص الفرص التطويرية لل
حصول عم ن يجة حصل المطار عم تقييم ممتاز ف 

:لعم كما يمي 

عرض لواات انتتار تقديرية لطواب   الجوازات لكلتا الصالت    

ل وطواب   توف   طواب   انتتار مستقلة للمساعدة الخاصة وطواب   مستقلة للدر ة ا ولى وا عما
(2)مستقلة لجوازات السفر السعودية والخليجية للصالة رام 

86%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

83%

إ راءات 
الجوازات

92%

100%

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

42%

100%

إ راءات 
الجوازات

إ راءات 
الجوازات
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

 كو 0.1عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

50%50% تعامل الموظف    

(2)الصالة (1)الصالة 

 ميع الش او  عم مطار الملك خالد لتجربة الجوازات للمقادرين كا  عم تعامل الموظف     

-7%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-11%

90%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

67%

89%

91%

ي  وازات السفر
الوثامق الشخصية/كفامة موظف 

وثامق الهوية الشخصية/مدة ا نتتار عند فحص  وازات السفر

ي الجوازات
افية موظف  مد  تعاو  وإح  

90%

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 23حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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ملخص تحليل تجربة الجوازات للمغادرين-5

83%

-7%

معايير جودة الخدمات استبانات جودة 
الخدمات في المطار

86%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

90%

شكاوى المسافرين

85%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

الجوازات للمغادرين
%66متوسط نتيجة الفئة

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات للمقادرين
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

دايقة0.96

(  1)الصالة متو ط وات اننتتار

1

0 1

أغسطس

1

1

يناير

أبريل

1 1فبراير

مارس

1

11

111

111 مايو

112

1

يونيو

1 12يوليو

111

1

11

1

أكتوبر

1 سبتمبر

11

1 نوفمبر

11 ديسمبر

(5)صالة (1)صالة  (2)صالة 

من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات % 99متو ط وات انتتار ممتاز وثابت خلال السنةل ( 1) جلت الصالة 
.دايقة1.96انتتارهم 

من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات % 99متو ط وات انتتار ممتاز وثابت خلال السنةل ( 2) جلت الصالة 
.دايقة1.92انتتارهم 

ة إنتتار لثناء ل هر يونيو ويوليو ولالها خلال  هر ينايرل ( 5) جلت الصالة  من مسافرين الصالة لم % 99لعم ف  
دايقة5.27يتجاوز وات انتتارهم 

دايقة0.82

(2)الصالة متو ط وات اننتتار

دايقة0.96

(5)الصالة متو ط وات اننتتار

داامق1.71ةمتوسط الفئدايقة0.9لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

100%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

73%

ي لمطار الملك خالد الدولىي )
(متو ط لواات انتتار عند التفتيش ا من 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
اير حيث بلغ متو ط وات ا نتتار دايقت    وبلغ و 27لعم وات إنتتار ف  ات ف ر

ي الساعة 
داامقل  جلت  اعات الذروة اليومية 4مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 3ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة خلال العام السابق
.مساءً بمتو ط إنتتار بلغ دايقة8ف 

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
داامق  وبلغ وات 3لبريل حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 18لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
ل  جلت  اعات الذروة ال10ا نتتار ذروت  ف  يومية مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار دايقت   

ي الساعة 
.مساءً بمتو ط إنتتار بلغ دايقة10خلال العام السابق ف 

ي يوم ( 5) جلت الصالة 
دايقة وبلغ وات 21يونيو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 27لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
ل  جلت  اعات الذروة11ا نتتار ذروت  ف   حيث وصل متو ط وات ا نتتار دايقت   

ً
صباحا
ي الساعة 

 بمتو ط إنتتار بلغ 11اليومية خلال العام السابق ف 
ً
.داامق6صباحا

100%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

73%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

قائمة تقييم جودة المطارات-2

58%

59%

85%

0%

ا  راءات ا منية

33%

75%

اللافتات
ةا ر ادي

0%

المقاعد

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

25%

75%

0%

الإجراءات 
الأمنية

0%

المقاعد اللافتات 
الإرشادية

58%

94% 100%

الإجراءات 
الأمنية

اللافتات
ةالإرشادي

0%

المقاعد

ي للمطار عم
عنصر لكل 17يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة التفتيش ا من 

صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 

:حصل المطار عم تقييم لال من المأمول وكا  ذلك لعدة ل باب تتلخص فيما يمي 

ي صالة رام
ي كلافتات إر ادية ف 

(2)و ( 1)لم يتم تحديد طابور اننتتار الخاص بالتفتيش ا من 

وعرض الممر ق   منا ب للمسافرين ( 2)و ( 1)ن تتوفر قرف خاصة لتفتيش ذوي ا عااة للصالة رام 
(2)من ذوي ا عااة لصالة رام 

ي لجميع صانت المطار
ي منطقة التفتيش ا من 

لم يتم توف   مقاعد ف 

ا  الداخمي 5صالة  حصلت عم تقييم عال  ش ل ملحوظ  سبب اعتبارها صالة للط  

67%
متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

76%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

 كو 0.3عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

%80إ راءات التفتيش 20%

%100تعامل الموظف    

100% توا د الموظف    

(5)الصالة  (2)الصالة (1)الصالة 

ل معتمها بالصالة % 62 ي
(5)من الش او  عم مطار الملك خالد كانت عم إ راءات التفتيش انمن 

(5)من الش او  كانت عم توا د الموظف     ميعها بالصالة % 25

(5)من الش او  كانت عم تعامل الموظف     ميعها بالصالة % 13

-7%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-7%

89%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

67%

88%

ي 
داة التفتيش ا من 

90% ي ا من
افية موظف  مد  تعاو  وإح  

90%

ي 
مدة ا نتتار عند التفتيش ا من 

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 22حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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ي -5
ملخص تحليل تجربة التفتيش الأمن 

100%

معايير جودة الخدمات ودة قائمة تقييم ج
المطارات

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

67% 89%

-7%

شكاوى المسافرين

87%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

التفتيش الامني
متوسط نتيجة الفئة

73%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ي 
تجربة التفتيش ا من 
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

قائمة تقييم جودة المطارات-2

84%

(1)صالة رقم 

الخدمات 
كيةالمالية والبن

100% 95%

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

خيارات
الطعام

103%

50%

117%

خيارات
التسوق

100%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

100%

مناطق 
نالتدخي

100%

المقاعد

100%

منطقة 
رالانتظا

معلومات 
المطار

 ة اننتتار عم عنصر مقسمة عم 148يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ف  
فئة لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 18

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

معدات خدمة 
المسافرين

53%

المصلى

100%

100%

100%

خدمة 
الواي فاي

98% 100%

دورات المياه

92%

المحيط العام

57%

100%

اللافتات
الإرشادية

مكتب الشرطة

100%

المسجد

100%

العيادة الطبية

67%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ة اننتتارل وتتلخص الفرص التطويرية ل( 1)حصلت صالة رام  ي تجربة ف  
لحصول عم ن يجة عم تقييم ممتاز ف 

:لعم كما يمي 

 لم يكن بالجودة المطلوبة وعدد ك    من العناصر ا لزامية ك
ً
انت تخص مصم منطقة المقادرة المعقمة لمنيا

ي الن يجة النهامية
المصم ولم يتم ا تيازها مما لد  إلى نزول ك    ف 

 
ً
ي المنطقة المعقمة لمنيا

ن تتوفر م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 

ن تتوفر السيارات الةهربامية المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

81%

(2)صالة رقم 

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

0%

78%

خيارات
التسوق

الخدمات 
كيةالمالية والبن

خيارات
الطعام

معلومات 
المطار

96% 100% 100%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

100%

مناطق 
نالتدخي

100%

المقاعد منطقة 
رالانتظا

50%

100%
117%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

معدات خدمة 
المسافرين

53%

100%

100%

المصلى دورات المياه

100%

العيادة الطبية

100%

خدمة 
الواي فاي

100%

المحيط العام

57%

100%

اللافتات
الإرشادية

100%

مكتب الشرطة

100%100%

المسجد

67%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ة اننتتار كما هو الحال لصالة رام ( 2)حصلت صالة رام  ي تجربة ف  
ل وتتلخص الفرص (1)عم تقييم ممتاز ف 
:التطويرية للحصول عم ن يجة لعم كما يمي 

 لم يكن بالجودة المطلوبة وعدد ك    من العناصر ا لزامية ك
ً
انت تخص مصم منطقة المقادرة المعقمة لمنيا

ي الن يجة النهامية
المصم ولم يتم ا تيازها مما لد  إلى نزول ك    ف 

 
ً
ي المنطقة المعقمة لمنيا

ن تتوفر م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 

ن تتوفر السيارات الةهربامية المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

89%

(5)صالة رقم 

معلومات 
المطار

الخدمات 
كيةالمالية والبن

خيارات
التسوق

50%

97%

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

خيارات
الطعام

92% 100%

67%

95%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

50%

مناطق 
نالتدخي

100%

المقاعد

100%

منطقة 
رالانتظا

100%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

خدمة 
الواي فاي

100% 86%

80%

المصلى

100% 95%

100%

دورات المياه

92%

المحيط العام العيادة الطبية

100%100%

اللافتات
الإرشادية

مكتب الشرطة

0%

المسجد

100%
67%

معدات خدمة 
المسافرين
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ة عم تقييم ممتاز ل وة ببقية الصانت لتجربة ف   ( 5)بصفتها صالة للرحلات الداخليةل حصلت صالة رام 
ل وتتلخص الفرص التطويرية للحصول عم ن يجة لعم كم ي مطار الملك خالد الدولىي

:ا يمي اننتتار ف 

توف   السيارات الةهربامية المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة

 للحصول عم نقاط إضافية
ً
ي المنطقة المعقمة لمنيا

للتجربةتوف   م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 

ي الصالة
العمل عم توفر ورفع  ودة قرف التدخ    ف 

ي للصالة  (وتصنف عناصره كعناصر موصى بها وليست إلزامية)توف   مسجد خارجر

85%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

84%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالدمام
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

82%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
%62متوسط نتيجة الفئة

81%

75%

%82مرافق المطاعم

 ودة خدمة المطاعم ومرافق المطاعم بالمقارنة مع ا  عار

87%

مرافق ال سوش

92%

توفر ال نوك ول هزة الصرف الآلىي وتحويل العملة

73%

88%

مستو  مرافق ال سوش بالمقارنة مع ل عارها

72% ي م ن  المطار
نت ف  توفر خدمة واوة إ ارة ا ن  

85% التنفيذي    /صانت ر ال ا عمال

88%

92% نتافة صالة السفر بالمطار؟

توفر دورات المياه؟

نتافة دورات المياه بالمطار؟

نتافة قرف الصلاة بالمطار؟

88%

78% نتافة مناطق التدخ    بالمطار؟

88%

ي صالة المقادرة؟
 هولة العدور عم مقاعد  لوا ف 

84% راحة المقاعد المقدمة؟

مستو  الرضا عن خدمات المطار  ش ل عام

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 20حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 

ي المطارل  هولة العد
ة ا نتتار كانت نتافة صالة السفر ف  ي تجربة ف  

 ف 
ً
ي اعم الفئات تقييما

ور عم مقاعد  لوا ف 
صالة المقادرة ونتافة قرف الصلاه بالمطار

ي م 
نت ف   كانت نتافة مناطق التدخ    بالمطارل توفر خدمة واوة إ ارة ا ن  

َ
ن  المطار و مستو  لال الفئات تقييما

مرافق ال سوش بالمقارنة مع ل عارها
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  

شكاوى المسافرين-4

 كو 0.8عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

11%

100%

50%

قرفة التدخ    

78%

50% دورات المياه

100%

11%

المطاعم والمقاهي 

محلات ال سوش

100%

100% ي المطار
در ة الحرارة ف 

نت خدمة ا ن  

100% صالة ر ال ا عمال

100% آنت ال يع

100%  واحن ا  هزة

(5)الصالة  (2)الصالة (1)الصالة 

-5%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-7%

كز   او  المسافرين عم محلات ال سوش بنسبة تمدل  ي المطار % 43ت  
من إ مالىي الش او ل يليها آنت ال يع ف 

من إ مالىي الش او % 10من إ مالىي الش او ل المطاعم والمقاهي تمدل % 10ل دورات المياة تمدل %14حيث تمدل 

ي الصالة % 76
ي مطار الملك خالد الدولىي كانت ف 

(5)من الش او  لتجربة الوصول للمطار ف 
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ة الانتظار-5 ملخص تحليل تجربة فير

ودة قائمة تقييم جشكاوى المسافرين
المطارات

85%

معايير جودة الخدمات

82%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

-5%

84%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

فترة الانتظار
متوسط نتيجة الفئة

77%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

ة اننتتار تجربة ف  
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

106

109فبراير

أغسطس

55105

173

يناير

102

117

75105 مارس

أبريل

98 103 مايو

119 23

يوليو

يونيو

101

نوفمبر

140

151

94 454

90 سبتمبر

96 أكتوبر

106 232

126 138 ديسمبر

96%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

79%

(متو ط لواات خروج المعدات الداعمة لحركة المسافرين  عن العمل لمطار الملك خالد الدولىي )

صيانة مجدولة عطل فني

38%

32%

10%

20%
الأبواب
الأوتوماتيكية

سير تسريع حركة المسافرين

الدرج الكهربائي

المصاعد

35%

22%

29%

14%
الأبواب
الأوتوماتيكية

سير تسريع حركة المسافرين

الدرج الكهربائي

المصاعد

ي نسبة تعطل المعدات  سبب عطل
فن 

59%

دولةنسبة تعطل المعدات  سبب صيان  مج

41%
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ات النا مة من مشقمي المطار) (لمطار الملك خالد الدولىي نسبة التأخ  

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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

0.04% مارس

0.10%

سبتمبر

0.00%

أبريل

0.09%

مايو

0.13% يونيو

ديسمبر

0.13% يوليو

يناير

0.00%

أغسطس

أكتوبر

0.00%

0.01%

0.22% نوفمبر

فبراير

0.00%

نسبة التأخيرات الناجمة من مشغلي المطار

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

ي ل هر السنة لم تتجاوز نس
ي  هر نوفم ر وباف 

ات  سبب  جل المطار لعم نسبة تأخ    سبب مشقل المطار ف  ب  التأخ  
%0.13مشقل المطار 

96%

متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

79%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

89%

(1)صالة رقم 

67%57%

100%100%

اللافتات
الإرشادية

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

100%

إجراءات 
الصعود 
ةإلى الطائر

خيارات الطعام

100% 100%

جسور 
الإركاب

100%

ل باصات نق
المسافرين

103% 100%

خيارات
التسوق

100%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

95%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

 عنصر مقسمة عم 134يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الصعود للطامرة عم
فئة لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 17

عناصر يوصى بها عناصر إلزامية

100% 100%

100%

50%

مناطق التدخين

100%

المقاعد

100%

منطقة الانتظار

117%

معلومات المطار

53%

المصلى

100%

خدمة الواي فاي

98%

دورات المياه

100%

92%

المحيط العام
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

ي الصالة رام 
 من حصلت عم تقييم ممتاز وا تازت معتم العناصر ا لزامية وكد   ( 1)تجربة الصعود للطامرة ف 

ي التالىي . بهاالموصىالعناصر 
:تتلخص بعض الفرص التطويرية للصالة ف 

 لم يكن بالجودة المطلوبة وعدد ك    من العناصر ا ل
ً
زامية كانت مصم منطقة المقادرة المعقمة لمنيا

ي الن يجة النهامية
تخص المصم ولم يتم ا تيازها مما لد  إلى نزول ملحوظ ف 

بات وتوف   بها مدل نفتات إر ادية لعرض الوات المستقرش للوصول لل واالموصىبعض العناصر 
منطقة لعب للأطفال 

ي توف   معلومات المطار وذلك عن طريق توف
   م اتب يعت ر مطار الملك خالد الدولىي من لفلل المطارات ف 

ي 
ي "وموظف 

وحصل عم تقييم ا تاز الدر ة الكاملة" ا ألن 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

85%

(2)صالة رقم 

اللافتات
الإرشادية

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

إجراءات 
الصعود 
ةإلى الطائر

57%

100% 100%

50%

75%

جسور 
الإركاب

100%

100% 100%

ل باصات نق
المسافرين

78%

خيارات الطعام

96%

خيارات
التسوق

100%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

50%

المصلى

100%

100%100%

مناطق التدخينالمقاعد

100%100%

منطقة الانتظار

117%

معلومات المطار

53%

100%

خدمة الواي فاي

100%

100%

دورات المياه

100%

المحيط العام
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

ي الصالة رام 
 من حصلت عم تقييم ممتاز وا تازت معتم العناصر ا لزامية وكد   ( 2)تجربة الصعود للطامرة ف 

ي التالىي . بهاالموصىالعناصر 
:تتلخص بعض الفرص التطويرية للصالة ف 

ارتفاع منصات الطلبات لخيارات الطعام يجب ل  تكو  ملاممة لذوي ا عااة

توف    لة مهملات بجانب منطقة تناول الطعام

توف    سور إركاب لعدد لك ر من الرحلات

 لم يكن بالجودة المطلوبة وعدد ك    من العناصر ا ل
ً
زامية كانت مصم منطقة المقادرة المعقمة لمنيا

ي الن يجة النهامية
تخص المصم ولم يتم ا تيازها مما لد  إلى نزول ملحوظ ف 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

94%

(5)صالة رقم 

اللافتات
الإرشادية

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

86%

100%

إجراءات 
الصعود 
ةإلى الطائر

100%

67%

92%

جسور 
الإركاب

100%
75%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

100%

ل باصات نق
المسافرين

97%

خيارات الطعام خيارات
التسوق

100% 95%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

مناطق التدخينالمقاعد

100%

50%

67%

95%

50%

100%

منطقة الانتظار

100%

معلومات المطار

100%

80%
100%

المصلى

100%

خدمة الواي فاي دورات المياه

92%

المحيط العام
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

عود عم تقييم ممتاز ل وة ببقية الصانت لتجربة الص( 5)بصفتها صالة للرحلات الداخليةل حصلت صالة رام 
ل وتتلخص الفرص التطويرية للحصول عم ن يجة لعم كم ي مطار الملك خالد الدولىي

:ا يمي للطامرة ف 

ي المصليات
توف   كراشي خاصة بذوي ا عااة ف 

توف    سور إركاب لعدد لك ر من الرحلات

ي الصالة
العمل عم توفر ورفع  ودة قرف التدخ    ف 

88%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

88%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

 كو 7.5عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

100%

94%

(من و إلى الطامرة)باصات النقل 

25%

3%

8%

97%  ا ات عرض الرحلات

1%5% ا علا  الداخمي 

15%77%

100%

50%

(ب    الصانت )باصات النقل 

25% لوحات ا ر اد

إ راءات إصدار بطااة الصعود

(5)الصالة  (2)الصالة  (1)الصالة 

كز   او  المسافرين عم ا علا  الداخمي بنسبة تمدل 
من إ مالىي الش او ل يليها  ا ات عرض الرحلات % 49ت  

من الش او  % 93من إ مالىي الش او ل % 6تمدل ( من و إلى الطامرة)من إ مالىي   او ل باصات النقل % 42حيث يمدل 
(5)عم تجربة الصعود للطامرة كانت عم الصالة 

-91%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-73%

89%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

67%

88%  هولة ووضوح إيجاد طريقك من دخول الصالة إلى بوابة الصعود إلى الطامرة؟

90%

87%

الداة و هولة العدور عم معلومات حول رحلتك؟

ي "توافر م اتب ان تعلامات ونقاط المساعدة 
؟"ا ألن 

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 22حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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ملخص تحليل تجربة الصعود للطائرة-5

شكاوى المسافرين

89%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

96%

معايير جودة الخدمات ودة قائمة تقييم ج
المطارات

88%

-91%

88%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

الصعود للطائرة
متوسط نتيجة الفئة

77%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الصعود للطامرة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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    

17%
متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

40%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

قائمة تقييم جودة المطارات-2

100%

100%

116%

100% 100%

اللافتات الإرشادية باصات نقل المسافرين

100%

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

100%

اللافتات الإرشادية

100%

100%

باصات نقل المسافرين

100%

50%

اللافتات الإرشادية

100%

باصات نقل المسافرين

يل الركاب والرحلات المواصل عناصر 8ة عم يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة ت   
لىي مقسمة عم تصنيف    فرعي    لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدو

يل الوالموصى ميع العناصر ا لزامية  ي تجربة ت   
ركاب والرحلات بها لجميع صانت مطار الملك خالد الدولىي ف 

ي هذه التجربة من حيث ااممة تقييم  
ودة الخدماتالمواصلة تم ا تيازها ويعت ر المطار كأفلل المطارات ف 

ا  الداخمي ون ينط 5صالة  ق عليها ما ينط ق حصلت عم تقييم عال  ش ل ملحوظ  سبب اعتبارها صالة للط  
عم الصانت الدولية

100%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

85%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

يل الركاب والرحلات المواصلة تجربة ت   

شكاوى المسافرين-4

-18%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-30%

 كو 0.5عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم فئت    كما هو موضح لدناه  :

100%
(ب    الصانت )باصات النقل 

8% %77(من و إلى الطامرة)باصات النقل  15%

(5)الصالة  (2)الصالة (1)الصالة 

(5)معتمها بالصالة ( من وإلى الطامرة)من الش او  تخص باصات النقل % 93

يل الركاب والرحلات المواصلة كانت للمسافرين من الصالة % 79 ي تجربة ت   
(5)من الش او  ف 

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

80%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
%62متوسط نتيجة الفئة

80%  هولة عملية ا نتقال من رحلة إلى لخر 

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 18حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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يل الركاب والرحلات المواص-5 لةملخص تحليل تجربة تي  

100%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

17%

معايير جودة الخدمات

80%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

-18%

شكاوى المسافرين

55%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

تنزيل الركاب والرحلات 

المواصلة

%57متوسط نتيجة الفئة

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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    

3

3

4

2

3

فبراير

يناير

نوفمبر

4

4

2

3

2

3 مارس

4 أبريل

4

3

مايو

2

4

4 يونيو

يوليو

3

3 أغسطس

2

3

43 سبتمبر

أكتوبر

2

ديسمبر

(2)صالة (1)صالة 

ي لال م سطات زمن انتتار خلال لول  هرين من السنة ومتو طات زمن انتتار لعم وثابت ( 1) جلت الصالة 
خلال باف 

.داامق7.19من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99السنةل 

ة انتتار خلال ل هر لبريل ومايو( 2) جلت الصالة  %  99سل ولالها خلال الربممع ا خ   من السنة و هر لقسط, لعم ف  
.داامق6.57من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم 

دايقة3.25

(  1)الصالة متو ط وات اننتتار

دايقة2.87

(2)الصالة متو ط وات اننتتار

داامق4.03ةمتوسط الفئدايقة3.07لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

46% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة

(لدولىي متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند معاينة وثيقة السفر للقادم    لمطار الملك خالد ا)
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
دايقةل وبلغ وات 11مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 27لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 جلت  اعات الذروة اليومية . دايقة63مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 9ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة خلال العام السابق
 بمتو ط إنتتار بلغ 6ف 

ً
.  داامق5صباحا

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
داامق وبلغ وات 8يناير حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 20لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقةل  جلت  اعات الذروة 24مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 12ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ 4اليومية خلال العام السابق ف 

ً
.داامق4صباحا

46% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

دايقة0.73

1

1

1 يناير

1 مارس

يوليو

0

نوفمبر

0

1 أبريل

1

0

0

يونيو

مايو

10

1

1

00 أغسطس

0

فبراير

0 سبتمبر

ديسمبر

0

1

أكتوبر

0

00

1

(2)صالة  (1)صالة 

ة انتتار خلال النصف ا ول من السنة با ضافة إلى  هر يوليو( 1) جلت الصالة  دها وثبت ثم انخفض بع. لعم ف  
دايقة1.96من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99عم مستو  واحد إلى نهاية السنةل 

ي ل هر يناير( 2) جلت الصالة 
ة انتتار ف  لال ا  هر البااية و جلت لال لواات انتتار خ, لكتوبر ونوفم ر ,لبريل,لعم ف  

دايقة1.81من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات انتتارهم % 99من السنةل 

دايقة0.49

داامق1.00ةمتوسط الفئدايقة0.51لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

(لىي متو ط لواات انتتار وات ا نتتار عند التفتيش الجمركي لمطار الملك خالد الدو)

(2)الصالة متو ط وات اننتتار(  1)الصالة متو ط وات اننتتار

46% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
داامق وبلغ وات 3مايو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 29لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقةل  جلت  اعات الذروة اليومية 11مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 9ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ دايقة6خلال العام السابق ف 

ً
.صباحا

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
داامقل وبلغ وات 3لبريل حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 11لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقة  جلت  اعات الذروة 12مساءً حيث وصل متو ط وات ا نتتار 11ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة اليومية خلال العام السابق
 بمتو ط إنتتار بلغ دايقة12ف 

ً
.صباحا

46% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
%42متوسط نتيجة الفئة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

قائمة تقييم جودة المطارات-2

86%

84%

100%

83%

100%

إ راءات الجوازات

100%

50%

اللافتات ا ر ادية إ راءات الجمارك

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

إ راءات الجوازات

100%

92%

50%

اللافتات ا ر ادية إ راءات الجمارك

100%

100%

إجراءات الجوازات اللافتات الإرشادية إجراءات الجمارك

 عنصر مقسمة 14يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة الجوازات والجمارك عم
ولىي عم ثلاثة تصنيفات فرعية لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الد

ي مطار الملك خالد الدولىي تجربة ممتازة ولةن تم حصر 
بعض الفرص تعت ر تجربة الجوازات والجمارك للقادم    ف 

ي التالىي 
 تتلخص ف 

ً
:التطويرية للحصول عم ن يجة لفلل مستقبلا

ي كلتا الصالت    رام 
(2)و ( 1)توف   نفتات إر ادية تش   إلى صالة ا متعة ف 

ي )توف   طابور مستقل 
ي صالة رام( واضح وكاف 

(2)للمساعدة الخاصة لمنطقة إ راءات الجوازات ف 

ي كلتا الصالت
    كما يوصى بعرض لواات انتتار تقديرية ننتتار منطقة الجوازات للقادم    ف 

85%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

90%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك

شكاوى المسافرين-4

-15%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-13%

 كو 0.1عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم ثلاثة فئات كما هو موضح لدناه  :

إ راءات الجمارك

100% ي الجمارك
تعامل موظف 

100%

(2)الصالة (1)الصالة 

ي الجماركل و% 50
المتبقية كانت عم % 50من   او  تجربة الجوازات والجمارك كانت تخص تعامل موظف 

إ راءات الجمارك

لم تسجل لي  كو  عم تجربة الجوازات للقادم    

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

87%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
%66متوسط نتيجة الفئة

87% مستو  الرضا عن إ راءات الجمارك

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 21حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 
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ملخص تحليل تجربة الجوازات والجمارك-5

46%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

شكاوى المسافرين

-15%

معايير جودة الخدمات ودة قائمة تقييم ج
المطارات

85% 87%

65%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

الجوازات والجمارك
%62متوسط نتيجة الفئة

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة الجوازات والجمارك
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

دايقة13.88

13

19

16

21

15

يناير

18

13

13

15

21

19

فبراير

مارس

15

15

13 22أبريل

22 مايو

1424 يونيو

1423 يوليو

14

27

17

أغسطس

14

13

سبتمبر

20

21

نوفمبر

ديسمبر

1316

15

أكتوبر

17

17

19

19

17

40

(5)صالة  (2)صالة  (1)صالة 

ي ل هر لقسطس( 1) جلت الصالة 
ة انتتار ف  نتتار عم يلاحظ ث وت متو ط لواات ان . نوفم ر وديسم ر ,لعم ف  

.دايقة15.21من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم% 90مستو  واحد خلال السنةل 

ة إنتتار خلال الربممع ا ول من ال( 2) جلت الصالة  ي ل هر لقسطس و بتم ر واال ف  
ة انتتار ف  من % 90سنةل لعم ف  

.دايقة20.09مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم 

ل ( 5) جلت الصالة  ي  هر  بتم ر ولالها خلال  هر ديسم ر
ة انتتار عالية ف  من مسافرين الصالة لم يتجاوز % 90ف  

.دايقة26.56وات إنتتارهم 

دايقة22.02دايقة17.46

داامق16.51ةمتوسط الفئدايقة16.21لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

33% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

33%

(دولىي لمطار الملك خالد ال( لول حقيبة)متو ط لواات انتتار وات ا نتتارعند ا تلام ا متعة )

(5)الصالة متو ط وات اننتتار(2)الصالة متو ط وات اننتتار(  1)الصالة متو ط وات اننتتار
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة إ تلام ا متعة

33% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

33%

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
دايقةل  جلت 21ديسم ر حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 16لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.دايقة16مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 11 اعات الذروة اليومية خلال العام السابق ف 

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
دايقةل وبلغ 39.21 بتم ر حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 5لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 حيث وصل متو ط وات ا نتتار 12وات ا نتتار ذروت  ف 

ً
 جلت  اعات . دايقة22صباحا

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

ً
.دايقة19.9صباحا

ي يوم ( 5) جلت الصالة 
دايقةل  جلت 46 بتم ر حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 13لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
.دايقة19.36مساء بمتو ط إنتتار بلغ 11 اعات الذروة اليومية خلال العام السابق ف 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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 

دايقة32.76

29

29

مارس

25يناير

26 33 فبراير

2927 أبريل

33

2929 مايو

3332 يونيو

41

44

3730 يوليو

27

32

37

سبتمبر

43 أغسطس

34

أكتوبر

نوفمبر

37

32 ديسمبر

24

32

31

33

36

35

26

44

26

35

33

34

39

(5)صالة  (2)صالة  (1)صالة 

اير إلى  هر ( 1) جلت الصالة  ة إنتتار ثابتة من  هر ف ر
ي  هر لقسطس واال ف  

ة إنتتار ف  من % 90مايول لعم ف  
.دايقة39.7مسافرين الصالة لم يتجاوز وات إنتتارهم 

ي  هر ( 2) جلت الصالة 
 من  هر يونيو ثم وصل امت  ف 

ً
ي متو ط زمن اننتتار بداية

لقسطس إلى تصاعدا ملحوظا ف 
ي الشهر الذي يلي  ثم ثبت عم مستو  واحد إلى نهاية السنة

من مسافرين الصالة لم يتجاوز وات % 90. ل  ال ف 
.دايقة43.1إنتتارهم 

ي  هر مارا( 5) جلت الصالة 
ي  هر لقسطس ولالها ف 

من مسافرين الصالة لم % 90. لعم متو ط لزمن اننتتار ف 
.دايقة37.95يتجاوز وات إنتتارهم 

دايقة28.78دايقة35.78

داامق30.86ةمتوسط الفئدايقة33.29لمطار الملك خالد الدولي متوسط وقت الانتظار

(لمطار الملك خالد الدولىي ( آخر حقيبة)متو ط لواات انتتار وات ا نتتارعند ا تلام ا متعة )

33% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

33%

(5)الصالة متو ط وات اننتتار(2)الصالة متو ط وات اننتتار(  1)الصالة متو ط وات اننتتار
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة إ تلام ا متعة

33% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

33%

ي يوم ( 1) جلت الصالة 
دايقة وبلغ وات 73.8يوليو حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 20لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
 حيث وصل متو ط وات ا نتتار 12ا نتتار ذروت  ف 

ً
دايقةل  جلت  اعات الذروة 102صباحا
ي الساعة 

.دايقة40مساءً بمتو ط إنتتار بلغ 11اليومية خلال العام السابق ف 

ي يوم ( 2) جلت الصالة 
دايقةل  جلت 62لقسطس حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 27لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة  اعات الذروة اليومية خلال العام السابق
 بمتو ط إنتتار بلغ 3ف 

ً
.دايقة42.18صباحا

ي يوم ( 5) جلت الصالة 
دايقة وبلغ 111.78لقسطس حيث بلغ متو ط وات ا نتتار 2لعم وات إنتتار ف 

ي الساعة 
دايقةل  جلت  اعات 270صباحا حيث وصل متو ط وات ا نتتار 11وات ا نتتار ذروت  ف 

ي الساعة 
 بمتو ط إنتتار بلغ 4الذروة اليومية خلال العام السابق ف 

ً
.دايقة29.37صباحا
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
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

165

157

أبريل

199

27

188

196يناير

مارس

242

439

فبراير

30 مايو

23

يوليو

سبتمبر

يونيو

أغسطس

167

147 أكتوبر

136 48 نوفمبر

ديسمبر

7

4

14

12

5

15

8

11161

159

(متو ط لواات خروج معدات نتام مناولة ا متعة عن العمل لمطار الملك خالد الدولىي )

صيانة مجدولة عطل فني

ي نسبة تعطل المعدات  سبب عطل
فن 

8%

دولةنسبة تعطل المعدات  سبب صيان  مج

92%

33% متوسط نتيجة معايير جودة 

الخدمات
متوسط نتيجة الفئة

33%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

قائمة تقييم جودة المطارات-2

100%

100%

90%

خدمة حمل 
ا متعة

ل عربات نق
ا متعة

100%75% 100%

عملية 
إ تلام
ةا متع

المقاعد

100% 100%

اللافتات
ةا ر ادي

150%

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

خدمة حمل 
ا متعة

100%75% 100%

م عملية إ تلا 
ا متعة

100%

المقاعد ل عربات نق
ا متعة

100%

اللافتات
ةا ر ادي

150%

نتام عرض
معلومات 
الرحلات

ل عربات نق
الأمتعة

خدمة حمل 
الأمتعة

100%
50%

م عملية إستلا
الأمتعة

المقاعد

100% 100% 100%

اللافتات
ةالإرشادي

100%

نظام 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 الملك خالد الدولىي 

 و ميع العناصر ا 
ً
لزامية تم منطقة ا تلام ا متعة بقياا ااممة تقييم  ودة الخدمات تعت ر ممتازة  دا

ا تيازها ما عدا بعض عناصر عملية ا تلام ا متعة

:تم حصر بعض الفرص التطويرية للحصول عم ن يجة لعم

ي الصالة رام 
(2)و ( 1)توف   م اتب لمتعة مفقودة لجميع الناالات الجوية المشقلة بالمطار ف 

ي صالة رام 
ي صالة ا تلام ا متعة ف 

(5)عرض معلومات حقوش المسافرين ف 

97%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

92%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة

شكاوى المسافرين-4

-25%
متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-35%

 كو 1.4عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم خمسة فئات كما هو موضح لدناه  :

17%

100% توا د الموظف    

70%

83% عربات ا متعة

50%

4%26% حزام نقل ا متعة

50% المفقودات

(5)الصالة (1)الصالة  (2)الصالة 

ي مطار الملك خالد عم تجربة ا تلام انمتعة كانت عم حزام نقل ا متعة% 75
من الش او  ف 

(2)كانت عم الصالة رام % 22و ( 5)من   او  تجربة ا تلام ا متعة كانت عم الصالة % 72

ي مطار الملك خالد 
ي تجربة ا تلام ا متعة ف 

تم ملاحتة عدم و ود   او  عم تعامل الموظف    ف 

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

80%

متوسط نتيجة استبيان جودة 

الخدمات
%62متوسط نتيجة الفئة

80% شعة إ تلام ا متعة

ي تجربة الوصول للمطار لعم ب
من متو ط الفئة% 18حقق مطار الملك خالد الدولىي نسبة رضا عالي  ف 



75

ملخص تحليل تجربة استلام الأمتعة-5

معايير جودة الخدمات

97%
33%

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

-25%

80%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

شكاوى المسافرين

61%
النتيجة الإجمالية لتجربة 

استلام الأمتعة
%56متوسط نتيجة الفئة

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة ا تلام ا متعة
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

قائمة تقييم جودة المطارات-2

80%

(1)صالة رقم 

100%

المصلى

50%

دورات المياه

100%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

مناطق التدخين

50%

المحيط العام

100% 100%

خدمة 
الواي فاي

96%

100%

100%

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

المقاعد

97%

خيارات الطعام

 فئة 17عنصر مقسمة عم 207يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لتجربة القدوم عم
لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 

عناصر يوصى بها عناصر إلزامية

خيارات التسوق

92%

77%

100%

تأجير السيارات

0%

100%

0%

النقل العام

100%

خدمات 
سيارات الأجرة

117%

معلومات المطار

0%

43%

اللافتات
الإرشادية

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

60%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

ها  ش ل بها تم ا تياز الموصىتعت ر  يدة  ش ل عامل كما ل  كد   من العناصر ( 1)تجربة القدوم للصالة رام 
ي التا. ملفت

:لىي ولرفع الن يجة ا  مالية لتجربة القدوم تم تلخيص بعض الفرص التطويرية ف 

 للمطار
ً
توف   نقل عام تابعا

:توف   نفتات إر ادية للتالىي 

اتجاه يش   إلى منطقة ركوب السيارات المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة

اتجاه يش   إلى فندش المطار

ي ان تقبال 
حيب / اتجاه يش   إلى منطقة موظف  (للمستقبل    )ال  

اتجاه يش   إلى لماكن ركوب السيارات المستأ رة

ي منطقة الوصول الق   م
عقمة توف   خدمة  حن ا متعة عند م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 

وكذلك عرض حقوش المسافرين عند م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر

ي منطقة القدوم الق   معقمة
تحس     ودة المصم ف 

توف   صانت ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال اريبة من منطقة ا تلام ا متعة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

79%

(2)صالة رقم 

خدمة 
الواي فاي

99%

50%

100% 100%

الخدمات مناطق التدخين
كيةالمالية والبن

38%

المصلى

100%

100%

دورات المياه

100%

96%

المحيط العام

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

المقاعد

91%

خيارات الطعام

عناصر يوصى بها عناصر إلزامية

80%

خيارات التسوق

96%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

معلومات المطار

0%

100%

تأجير السيارات

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر

النقل العام

100%

100%

خدمات 
سيارات الأجرة

100%

اللافتات
الإرشادية

43%

0% 100%
60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

حصلت عم ن يجة لال من المأمولل عم النقيض هنالك الةد   من العناصر ( 2)تجربة القدوم للصالة رام 
عض الفرص ولرفع الن يجة ا  مالية لتجربة القدوم تم تلخيص ب. بها تم ا تيازها  ش ل ملفتالموصى

ي التالىي 
:التطويرية ف 

 للمطار
ً
توف   نقل عام تابعا

:توف   نفتات إر ادية للتالىي 

اتجاه يش   إلى منطقة ركوب السيارات المخصصة للمسافرين ذوي ا عااة

اتجاه يش   إلى فندش المطار

ي ان تقبال 
حيب / اتجاه يش   إلى منطقة موظف  (للمستقبل    )ال  

اتجاه يش   إلى لماكن ركوب السيارات المستأ رة

ي منطقة الوصول الق   م
عقمة توف   خدمة  حن ا متعة عند م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر ف 

وكذلك عرض حقوش المسافرين عند م اتب إصدار وإعادة إصدار التذاكر

ي منطقة القدوم الق   معقمة
تحس     ودة المصم ف 

توف   صانت ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال اريبة من منطقة ا تلام ا متعة
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

88%

(5)صالة رقم 

مناطق التدخين

100%

0%

100%

المصلى

94%

الخدمات 
كيةالمالية والبن

95% 92%80%
100% 100%

خدمة 
الواي فاي

دورات المياه

100%

المحيط العام

0%

صالات ركاب 
الدرجة الأولى
ودرجة رجال 

الأعمال

100%

المقاعد خيارات الطعام

عناصر يوصى بها

عناصر إلزامية

تأجير السيارات

96%

100%

100%

خيارات التسوق النقل العام

73%

0%
0%

100%

اللافتات
الإرشادية

خدمات 
سيارات الأجرة

0%

معلومات المطار

0%

57%

100%

نظام عرض 
معلومات 
الرحلات

0%

مكاتب إصدار
وإعادة إصدار 

التذاكر
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

تعت ر ن يجة تجربة القدوم بمقاييس ااممة تقييم  ودة المطارات تجربة ممتازة  ش ل عام

ا  الداخمي ون ينط 5صالة  ق عليها ما ينط ق حصلت عم تقييم عال  ش ل ملحوظ  سبب اعتبارها صالة للط  
عم الصانت الدولية

ي التالىي ( 5)تم تلخيص بعض الفرص التطويرية للصالة رام 
 ف 
ً
:للحصول عم نتامج لعم مستقبلا

ي الوصول المعقمة والق   م
ي منطقن 

ي المصليات ف 
عقمةتوف   كراشي مخصصة لذوي ا عااة ف 

ي دورات المياه
توف   النتام الآلىي لقسيل المراحيض ف 

توف   صانت ركاب الدر ة ا ولى ودر ة ر ال ا عمال اريبة من منطقة ا تلام ا متعة

ي "توف   خدمات معلومات المطار 
ي منطقة الوصول الق   معقمة" ا ألن 

ف 

ي منطقة الوصول الق   معقمة
توف   ل هزة الصراف الآلىي ف 

ي منطقة الوصول الق   معقمة 
لصانت ق   مٌلزمة عم ا)توف   م اتب إصدار وإعادة إصدار تذاكر ف 
(الداخلية ولةن للحصول عم ن يجة لعم 

80%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

77%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم

شكاوى المسافرين-4

-9%

متوسط نتيجة شكاوى 

المسافرين
متوسط نتيجة الفئة

-9%

 كو 1.4عدد الش او  لكل مليو  مسافر للمطار  ش ل عام هو 
تلخصت الش او  عم خمسة فئات كما هو موضح لدناه  :

(ب    الصانت )باصات النقل 

تأ    السيارات

موااف السيارات

و امل النقل العامة

100%

8%92%

4%16%80%

100%

(5)الصالة (2)الصالة (1)الصالة 

ي مطار الملك خالد عم تجربة القدوم كانت تخص موااف السيارات وتركزت عم الصالة % 63
(  5)من الش او  ف 

ي مطار الملك خالد عم تجربة القدوم كانت تخص تأ    السيارات وتركزت عم الصالة % 33
( 5)من الش او  ف 

%10بم ( 2)تتلوها الصالة رام ( 5)من الش او  عم تجربة القدوم كانت عم الصالة % 85

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف
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ملخص تحليل تجربة القدوم-5

معايير جودة الخدماتشكاوى المسافرين

80%

-9%

استبانات جودة 
الخدمات في المطار

ودة قائمة تقييم ج
المطارات

80%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

القدوم
متوسط نتيجة الفئة

76%

ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة القدوم
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نتائج المطارات

يل الركاب تي  
والرحلات المواصلة

استلام الأمتعةتجربة القدوم

الجوازات 
والجمارك

55%

80%61.2%

65%

88.2%

فندق المطار

ي مطار الملك خالد الدولىي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

رةالصعود للطائ

88%

ة الانتظا رفير

84%

ي التفتيش الأ 
من 

87%

الجوازات 
للمغادرين

85%

تسجيل 
إجراءات السفر

38%

ل تجربة الوصو 
للمطار

47%

تجربة ما قبل
الرحلة

60%
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة فندش المطار

معايير جودة الخدمات-1
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة فندش المطار

قائمة تقييم جودة المطارات-2

88%

ا تقبال الفندش88% قرف الفندش

33%

96%

فندش المطار

88%

عناصر إلزامية

عناصر يوصى بها

33%

فندش المطارا تقبال الفندش قرف الفندش

96%88%

فندق المطار استقبال الفندقغرف الفندق

 3عنصر مقسم عم 34يعتمد تقييم عناصر تقييم  ودة المطارات لفندش المطار عم
تصنيفات فرعية لكل صالة من الصانت الدلاثة لمطار الملك خالد الدولىي 

ة للحصول عم  ش ل عام يصنف مطار الملك خالد الدولىي تصنيف ممتاز ولةن تم رصد بعض الفرص التطويري
 تتلخص بالتالىي 

ً
:ن يجة لعم مستقبلا

 وتأثرت الن يجة ا  مالية لفندش المطار لهذا السبب
ً
مواع الفندش يعت ر بعيدا

تسهيل وصول العربات إلى فندش المطار

ي منطقة ا تقبال الفندش وتوف   النتام الآلىي لقسي
ي توفر  لال المهملات والتدوير ف 

ل المراحيض ف 
قرف الفندش

88%

متوسط نتيجة قائمة تقييم 

جودة المطارات
متوسط نتيجة الفئة

69%

(1)صالة رقم 

(2)صالة رقم 

(5)صالة رقم 
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ي مطار الملك خالد الدولي بالرياض
 
رحلة المسافر ف

تجربة فندش المطار

شكاوى المسافرين-4

ي المطارات-3
 
استبيان جودة الخدمات ف

ملخص تحليل تجربة ما قبل الرحلة-5

ا  بانات  ودة   او  المسافرين
ي المطا

 
رالخدمات ف

ااممة تقييم 
 ودة المطارات

معاي    ودة الخدمات

88%

0%

88%

النتيجة الإجمالية لتجربة 

فندق المطار
متوسط نتيجة الفئة

69%


