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مقدمة

انالعامةالهيئةمنسعيًا    للطبر
عبر لهمالمقدمةالخدماتجودةوضبطالمسافرينتجربةلتحسير  المدن 

بناءهتمرنامجبوهو المطار،خدماتلجودةالشاملالتقييمبرنامجبتطبيقالهيئةقامتالمملكة،مطارات
.العالميةالممارساتأفضلعلبالاستناد 

نامجيتكون عنالمملكةطاراتمعبر المسافر تجربةتقييمإلىتهدفتكامليةفرعيةبرامجأرب  عمنالبر
  المسافرينانتظار أوقاتوتقييمقياسطريق

 
المقدمةالخدماتعنرضاهمومستوىالسفر رحلةف

.المسافرينشكاوىمعالمطاراتتعاملوآليةالتجاريةوالخدماتالمرافقوجودة

 المتابعةعمليةوتتمسنويبشكلالمملكةمطاراتأداءوتحليلتقييميتم
ً
معالنتائجاركوتشيوميا

المسببةلفجواتواالثغراتوسد المسافرينتطلعاتلتلبيةالمستمر التحسير  عمليةلتعزيز المطارات
.الأداءلضعف

  
 
نامجالمملكةمطاراتنتائجنستعرضالتقرير هذا ف وأبرز مطاراتالخدماتلجودةالشاملالتقييملبر

.الاحصائيات

تقييم جودة مرافق 
وخدمات المطار

استبيان رضا 
المسافر

ن تجربة المسافرين: الهدف تحسي 

برنامج التقييم الشامل لجودة خدمات المطار

شكاوى المسافرين

2

4

معايي  الأداء 
التشغيل  

3 2 1
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نامج نطاق الير

  السفر نقاطجميعالمطار خدماتلجودةالشاملالتقييمبرنامجيغط  
ها يمر الت  لتتمكنافر،المسعبر

  بهدفلتحسينها والسع  الضعفنقاطعلالتعرفمنالهيئة
 
تقديموضمانالمسافر بتجربةالرف

.الخدماتلأفضلالمطارات

صالة الوصول

صالة المغادرة

  الطا/ بعد 
ئرةقبل الرحلة وف 

الجوازات والجماركبعد السفر

النقل

تسجيل إجراءات السفر

  
التفتيش الأمنن

ول من الطائرة ن الين

استلام الأمتعة صالة الوصول

تسجيلعندالانتظاروقت▪
السفرإجراءات

مسافرينمساعدةوقت▪
الإعاقةذوي

ةتوفر أجهزة الخدمة الذاتي▪

شحنلالانتظاروقت▪
الأمتعة

الأمتعةمناولةنظامتوفر▪

  التفتيشعندالانتظاروقت▪
الأمت 

  التفت▪
يش الرضا عن تعامل موظف 

  
الأمت 

السياراتانتظارأماكنتوفر▪
الأمتعةنقلعرباتتوفر▪
قل سهولة الوصول باستخدام وسائل الن▪

العامة

الجوازاتلدىالانتظاروقت▪
المغادرةعند

توفر المقاعد▪
توفر خدمة الواي فاي▪
ونيةتوفر أماكن لشحن الأجهزة الإلكب  ▪
الرضا عن شاشات عرض الرحلات▪

ر وضوح وسهولة العثو ▪
عل بوابات الركوب

معلومات الرحلة▪
مكتب النقل▪

مساعدةوقت▪
الإعاقةذويالمسافرين

صعودجسورتوفر▪
الطائرة

ب▪ تتوفر خيارات الشر
والأكل

انتظارأماكنتوفر▪
السيارات

انتظار استلام الأمتعةوقت▪
الأمتعةنقلعرباتتوفر▪
الأمتعةمناولةنظامتوفر▪

الجوازاتلدىالانتظاروقت▪
والجمارك

  الطائرة
ن
ف

الخدمات العامة بالمطارقبل الرحلة

المسبقالتخطيط▪
للرحلة

علالحصولطلب▪
ة التأشبر

فندق المطار▪

الجوازات

شحن الأمتعة

الصعود للطائرة

ة الانتظار فير

البوابة

:الحصرلا المثالسبيلعل
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نامج التعريف بالير
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تصنيف مطارات المملكة

  
 
نامجهذا ف السنويافرينالمسوعدد الجويةالحركةنوععلبناءفئاتإلىالمملكةمطاراتصنفتالبر

.المطارفئةحسبفرع  برنامجلكلالمستهدفاتوضعوتمللمطار،

انوع الرحلاتالفئة
ً
(بحسب المدينة)المطاراتأعداد المسافرين سنوي

1

المطارات 

الدولية 

جدة والرياض▪مليون مسافر15أكير من ▪

الدمام والمدينة المنورة▪مليون مسافر15إلى 5من ▪2

أبها وجازان▪مليون مسافر5إلى 2من ▪3

مليون مسافر2أقل من ▪4
بع القصيم وتبوك والطائف وحائل وين▪

والجوف والهفوف والعلا

5
المطارات 

الداخلية 
المطارات الداخلية ▪

ورة والقري▪ ات الباحة وبيشة وعرعر وشر

حفر الباطن ووادي الدواش /والقيصومة

ان وطريف ورفحاء والوجه والدوادم  ونجر 

ونيوم 
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معايي  الأداء التشغيل  

  
 
،الأداءمعايبر برنامجف ،الأداءلجودةأساسيًا معيارًا (14)الهيئةتتابعالتشغيل  د الحوتمثلالتشغيل 

يتميثحعنها،والإبلاغللقياسموحدةبطريقةالمسافر رحلةمراحللأهمالمطلوبةالخدمةمنالأدن  
.بالمستهدفاتومقارنتها اتباعها يتممنهجيةخلالمنالانتظار أوقاتقياس

  الاستناد تم
 
القياساتومنهجيالعالميةالممارساتأفضلعلالمستهدفاتووضعالمعايبر بناءف

  المتبعة
 
.معياريةدراساتعلبناء  العالميةالمطاراتف

  صالة التنفيذي
 
تقاس ف

  صالة التنفيذي فقط
 
تقاس ف

رمز 
المعيار

إجراءات السفر

PF-1 وقت الإنتظار لتسجيل إجراءت السفر

PF-2   
وقت الإنتظار عند التفتيش الأمنن

PF-3 نوقت الإنتظار عند معاينة وثيقة السفر للمغادري

PF-4 ن  وقت الإنتظار عند معاينة وثيقة السفر للقادمي 

PF-5 الانتظار للتفتيش الجمرك  وقت

PF-6 (أول حقيبة)وقت الإنتظار عند استلام الأمتعة 

PF-7 (آخر حقيبة)وقت الإنتظار عند استلام الأمتعة 

EO-1 نللمغادريوقت انتظار مواصلات ضيوف التنفيذي 

EO-2 ن وقت انتظار مواصلات ضيوف التنفيذي  للقادمي 

EO-3 وقت انتظار تسليم الأمتعة لرواد التنفيذي

شهري:التقييمدورية

رمز 
المعيار

ذوي الإعاقة

PRM-1 المغادرون–وقت مساعدة المسافرين ذوي االإعاقة 

PRM-2 القادمون–وقت مساعدة المسافرين ذوي الإعاقة 

رمز 
المعيار

المجالات الرئيسية الأخرى

KA-1 ات الناجمة عن مشغل المطار التأخي 

رمز 
المعيار

توافر المعدات

AAV-1
قل توافر المعدات الداعمة لحركة المسافرين ونظم ن

الأمتعة

:قائمة المعايي  
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رتقييم جودة مرافق وخدمات المطا

  
 
نامجهذا ف   والمرافقالخدماتجودةبتقيمالهيئةتقومالبر

ها يمر الت  قائمةعبر رحلتهلخلاالمسافر عبر
نمرقانر  فريقويقوم.رئيس  تصنيف(23)إلىتصنيفها تمعنصر،(1500)منأكب  علتحتويشاملة
.المملكةمطاراتلتقييمميدانيةبزياراتالهيئة

  الاستناد تم
 
  المستخدمةالممارساتأفضلعلالقائمةبناءف

 
اتالخدماتقطاعف الهيئةريقفوخبر

.الرقانر  

سنوي:التقييمدورية

التصنيف الرئيس  
1  

وقت الانتظار13إجراءات التفتيش الأمنن

نت14إجراءات التفتيش الجمرك  2 خدمة الاتصال بالانير

ن 3 دورات المياه15إجراءات الجوازات للقادمي 

فندق المطار16إجراءات الجوازات للمغادرين4

قنوات التواصل بالمطار17إجراءات الصعود إلى الطائرة5

معدات نقل المسافرين18استلام الأمتعة6

معلومات المطار19الخدمات العامة بالمطار7

ن 20الخدمات المالية والائتمانية 8 مناطق التدخي 

منطقة الجلوس والانتظار21اللافتات الإرشادية9

ان22المحيط العام10 نظام عرض معلومات الطي 

تسجيل إجراءات السفر23المرافق العامة بالمطار11

المصل12

تصنيف فرع  

العناصر

:محتوى القائمة

مكتب مبيعات التذاكر
شحن الأمتعة للرحلات 

المواصلة
تسجيل إجراءات
السفر ذاتيا

تسجيل إجراءات السفر 
الاعتيادية

يتم عرض المعلومات 
المتعلقة بحقوق العملاء 
  مكان بارز

ن
بوضوح وف

م الموظفون بالزي  ن يلير
الرسم  المتناسق والمناسب

توفر منافذ مخصصة لشحن
الأمتعة للرحلات المواصلة 
لجميع الناقلات الجوية 

الوطنية

المنصات بحالة ممتازة و 
خالية من التلف أو التلوث
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استبيان رضا المسافر

  
 
نامجهذا ف   تواجدهمخلالموجهاستبيانعبر المسافرينرضا قياسيتمالبر

 
يوفر والذيالسفر صالات ف

 
ً
  والمرافقالخدماتعنرضاهممستوىويبير  لتجربتهمأفضلفهما

 
سؤال(15)منونويتكالمطارات،ف

  
  الخدماتعنسؤال(36)وتعريف 

.رئيسيةتصنيفات(7)علتصنيفها يتملهم،قدمتالت 

  الاستناد تم
 
  المستخدمةالممارساتأفضلعلالاستبيانبناءف

 
.رينالمسافرضا قياسف

سنويرب  ع:التقييمدورية

:محتوى الاستبيان

استبيان رضا المسافر

-:تصنيفات( 7)سؤال عن رضا المسافرين موزعه عل (36) (15)  
سؤال تعريفن

مرافق المطارالعلامات الإرشادية

الجو العام بالمطار

جوازات المغادرة

  تسجيل إجراءات السفرتجربة الوصول للمطار
التفتيش الأمنن

سهولة ووضوح الطريق 
للوصول إلى المطار 

وضوح اللافتات الإرشادية 
عل طريق المطار

جودة خدمات المواصلات 
بالمقارنة مع الأسعار

  صف إنهاء إجراءات الس
فرمدة الإنتظار ف 

سهولة ووضوح إيجاد طريقك للوصول
لمنطقة تسجيل إجراءات السفر 

  إنهاء 
افية موظف  مدى تعاون وإحب 
إجراءات السفر

  الأمن
افية موظف  مدى تعاون وإحب 

  
سلاسة إجراءات التفتيش الأمت 

  
مدة الإنتظار عند التفتيش الأمت 

سهولة ووضوح إيجاد طريقك من دخول
ةالصالة إلى بوابة الصعود إلى الطائر 

الدقة وسهولة العثور عل 
معلومات حول رحلتك 

توافر مكاتب الاستعلامات ونقاط 
  "المساعدة 

؟ "اسألت 

رىسهولة عملية الإنتقال من رحلة إلى أخ

مرافق المطاعم

جودة خدمة المطاعم ومرافق 
المطاعم بالمقارنة مع الأسعار

  
افية موظف  مدى تعاون وإحب 
المطاعم والأسواق 

مرافق التسوق

مستوى مرافق التسوق 
بالمقارنة مع أسعارها

هل كنت راضيًا عن توفر خدمة وقوة 
  مبت  المطار الي

نت ف  وم؟إشارة الإنب 

مدة الإنتظار عند فحص جوازات 
وثائق الهوية الشخصية/السفر

افية مدى تعاون وإحب 
  الجوازات

موظف 

مستوى الرضا 
عن المحيط 
العام بالصالة 

توفر منصات 
شحن الهواتف 
الذكية والأجهزة 
ر المحمولة بالمطا

ة خيارات التسلي
ار والرفاهية بالمط

راحة المقاعد 
المقدمة

توفر دورات
المياه

نظافة غرف 
الصلاة بالمطار

نظافة صالة 
السفر بالمطار

مستوى الرضا 
عن خدمات 
مالمطار بشكل عا

مستوى الرضا 
ازات  عن الاحب 
الصحية بالمطار 

مدى تعاون 
  
افية موظف  وإحب 
المطار

  
مسافة المسر

داخل الصالة 

ل سهولة العثور ع
  
مقاعد جلوس ف 
صالة المغادرة

نظافة مناطق 
ارالتدخير  بالمط

نظافة دورات 
المياه بالمطار

  السفر جوا؟
بشكل عام كيف تقيم تجربتك ف 

ان؟ ماه  خطوط الطبر

رقم الرحلة

تاري    خ المغادرة

وقت المغادرة

رقم بوابة السفر

ماه  وجهتك النهائية؟

عدد الرحلات ذهابًا وعودة 
  عشر 

قمت بها خلال الاثت 
شهرًا الماضية

ماه  جنسيتك؟

ماه  فئتك العمرية؟

؟ هل أنت ذكر أم أنت 

مع من كانت رحلتك اليوم؟

هل رحلتم رحلة مواصلة؟

  قم
ت ماه  وسيلة النقل الت 

ذا باستخدامها للوصول الى ه
لة المطار، أن لم تكن رحلتك رح

مواصلة

  أي درجة جوية مسافر 
ف 

عليها؟

ماهو الغرض الرئيس  من 
رحلتك هذه؟
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شكاوى المسافرين

  
 
نامجهذا ف   المطاراتأداءبمتابعةالهيئةتقومالبر

 
امدىومالمسافرينشكاوىمعالتعاملف الالب  

  المسافرينشكاوىلإدارةالمعتمدةوالمعايبر الخدمةمستوىباتفاقيات
 
.الشكاوىدليلف

مركز عبر سواءشكاواهم،واستقبالالمسافرينصوتلسماعالاتصالقنواتمنالعديد الهيئةوفرت
  الموقعأو الاتصال

ون  يد أو الكب    البر
ون  .أبالواتسأو تويب  حسابأو إلكب 

سنوي:التقييمدورية

نامج :محتوى الير

التعريف

رضا المسافرين

ام بوقت  ن الالير
حل الشكوى 

الحل من
أول اتصال

عدد الشكاوى لكل 
مليون مسافر

استبيان يقيس مدى رضا المسافر عن الحل المقدم له

  مدة 
ن
ام المطار بإتفاقية مستوى الخدمة ف ن مدى الير
حل الشكوى بناء عل تصنيفات الشكاوى

قيام المطار بمعالجة الشكوى من الإحالة الأولى

  تم استقبالها لكل مليون مسافر سنويا
قياس عدد الشكاوى النر

1

التعريفالمعيار
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نامج  –نتائج الير
متوسط أوقات الانتظار
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رحلة المغادرة–أوقات الانتظار 

2 2 2 2 2 2 2

3

2

3

2 22 2 2 2 2

3 3 3 3

2 2

3

712 11 510 39 8 6 14 2

2 2 2 2
1 1

2 2 2
3

22 2 2 2 2
3

2 2
3

2 2
3

12 711 810 9 6 15 24 3

نقطة الاتصال
(بالدقيقة)متوسط وقت الانتظار 

سنوي

وقت الإنتظار
عند تسجيل
إجراءت السفر

2 2

2022 2021

وقت الإنتظار عند 
  التفتيش 

*الأمنن

وقت مساعدة 
ة مسافرين ذوي الإعاق

المغادرين–

2 2

2022 2021

2 2

2022 2021

شهري

م2022

م2021

الشهر

الشهر

الشهر

1
2 2

1
2

1
2 2 2 2 2 22 2 2 2 2 2 2 2 2 2

3
2

51112 810 9 7 6 4 3 2 1

.عدم وجود بيانات خلال الشهر ناتج عن عدم كفاية حجم العينة)*( -
المطار: مصدر البيانات-
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رحلة القدوم–أوقات الانتظار 

م2022

م2021

نقطة الاتصال
(بالدقيقة)متوسط وقت الانتظار 

سنوي

وقت الانتظار عند 
–استلام الأمتعة 

الأولىالحقيبة 

وقت الانتظار عند 
–استلام الأمتعة 

ةالحقيبة  الأخي 

شهري

3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 56 7 6 6 6 7 7 8 7 7 6 6

712 911 10 8 6 5 14 3 2

7 8 8 8 8 9 9 9 9

10

12

1112 9

13

8 7

12

6 5 4 3

10

2 1

10
13 13 1314

12
10

14 14 14 13

2 2 2 2
1 1 1

2
3 3

2
33

2 2 2 2

4 4
3

4 4 4
3

812 11 510 9 7 6 4 3 2 1

وقت مساعدة 
ة مسافرين ذوي الإعاق

ن – القادمي 

4
7

2022 2021

-43%

9
13

20212022

-31%

2
3

2022 2021

-33%

الشهر

الشهر

الشهر

المطار: مصدر البيانات-
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نامج  –نتائج الير
النتيجة الإجمالية للمطار
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نامج الوزنالوصفالير
نتيجة المطار

20212022

معايي  الأداء 
التشغيل  

،التشغيل  الأداءلجودةأساسيًا معيارًا (14)
ملأهالمطلوبةالخدمةمنالأدن  الحد وتمثل
،للقياسموحدةبطريقةالمسافر رحلةمراحل
خلالمنالانتظار أوقاتقياسيتمحيث

.دفاتبالمستهومقارنتها اتباعها يتممنهجية

40%

تقييم جودة 
مرافق وخدمات 

المطار

ملوتشالمطاراتلجميعالجودةتقييمقائمة
علمبنيةجودةتقييمنقطة(1,500)منأكب  

كاتمنظمةممارساتأفضل انشر .الدولى  الطبر
35%

استبيان رضا 
المسافر

فر السصالات ف  للمسافرينموجهاستبيان
 يوفر والذي

ً
مستوىير  ويبلتجربتهمأفضلفهما

.المطاراتف  والمرافقالخدماتعنرضاهم
25%

شكاوى 
المسافرين

معلالتعامف  المطاراتأداءتتابعمعايبر (4)
امومدىالمسافرينشكاوى اتباتفاقيالالب  
لإدارةالموضوعةوالمعايبر الخدمةمستوى
.المسافرينشكاوى

-5%

التقييم الشامل لجودة خدمات المطار

النتيجة الإجمالية
20212022

ن فئته لعام ترتيب المطار بي 
م2022

12من 4

100%99%

46%48%

0%0%

100%100%

56%56%
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النتيجة الإجمالية
20212022

ن فئته لعام ترتيب المطار بي 
م2022

12من 6

نتائج معايي  الأداء التشغيل  

(م2022)النتيجة الإجمالية لمعايي  الأداء التشغيل  

ام بتحقيق المعايي  لكل شهر ن
:نسبة الالير

ام لكل معيار خلال السنة ن :نسبة الالير

نوفمير مايو

100%100%

أكتوبر

88%

100%

100%

سبتمير 

100%

100%

أغسطس

100% 100%100%

يوليو

100%

100%

100%

يونيو اير فير

100%

ديسمير يناير

100%

100%

أبريل

100%100%

100%

100%100% 100%

100%100%

مارس

م2022

م2021

99% 100%

المطار: مصدر البيانات-

ة-استلام الحقيبة  الأخي 

100% الأولى-استلام الحقيبة 

تسجيل إجراءات السفر

ات الناجمة عن مشغل المطار التأخي 

توافر المعدات الداعمة لحركة المسافرين ونظم نقل الأمتعة

  
التفتيش الأمنن

100%

ن -مساعدة مسافرين ذوي الإعاقة  القادمي 

100%

المغادرين-مساعدة مسافرين ذوي الإعاقة 

100%

92%
100%

100%

100%

100%

100%
100%

100%
100%

100%

100%
100%
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نامج  –نتائج الير
تقييم جودة مرافق وخدمات المطار
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نتائج تقييم جودة مرافق وخدمات المطار

النتيجة الإجمالية لتقييم جودة مرافق وخدمات المطار 

نتيجة كل تصنيف

20212022وزن الفئةتصنيف
1  

%8إجراءات التفتيش الأمنن
N/AN/A-إجراءات التفتيش الجمرك  2

ن 3 N/AN/A-إجراءات الجوازات للقادمي 

N/AN/A-إجراءات الجوازات للمغادرين4

%6إجراءات الصعود إلى الطائرة5
%5استلام الأمتعة6
%4الخدمات العامة بالمطار7
%3الخدمات المالية والائتمانية 8
%6اللافتات الإرشادية9

%5المحيط العام10
%4المرافق العامة بالمطار11
%6المصل12
%8تسجيل إجراءات السفر13
نت14 %6خدمة الاتصال بالانير
%7دورات المياه15
N/AN/A-فندق المطار16

%3قنوات التواصل بالمطار17
%4معدات نقل المسافرين18
%4معلومات المطار19
ن 20 %3مناطق التدخي 
%5منطقة الجلوس والانتظار21
ان22 %5نظام عرض معلومات الطي 
%7وقت الانتظار23

النتيجة
20212022

ن فئته لعام ترتيب المطار بي 
م2022

12من 6

77% 64%

52%

66%

63%

39%

35%

63%

51%

8%

68%

72%

56%

0%

44%

0%

100%

65%

42%

2%

32%

69%

47%

43%

32%

62%

50%

9%

73%

58%

54%

0%

34%

0%

100%

56%

44%

4%

46%48%
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استبيان رضا المسافر
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4.8

4.8

4.9

4.6

3.4

4.1

  
التفتيش الأمنن

تجربة الوصول  للمطار

تسجيل إجراءات السفر

العلامات الإرشادية

مرافق المطار

الجو العام بالمطار

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

نتائج استبيان رضا المسافر

النتيجة الإجمالية لاستبيان رضا المسافر

:العامنتائج الاستبيان لكل تصنيف من 

:عامنتائج الاستبيان لكل فئة لكل رب  ع 

0.0

0.0
0.0
0.0

0.0

0.0
0.0 0.0
0.0

0.0

0.0
0.0

الرب  ع 
الرابع

0.0
0.0

الرب  ع 
  
ن
الثان

0.0

0.0

0.0
0.00.0 0.0

0.0

0.0

0.0

الرب  ع 
الثالث

0.0
0.0

0.0

0.0

الرب  ع 
الأول

0.0

0.0

0.0

الرب  ع 
الرابع

0.0

الرب  ع 
الثالث

الرب  ع 
  
ن
الثان

0.0
0.0

0.0
0.0
0.0
0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0
0.0

0.0

الرب  ع 
الأول

0.0
0.0

الوزنالتصنيف

تجربة الوصول للمطار
تسجيل إجراءات السفر

  
التفتيش الأمنن

العلامات الإرشادية

15%
18%
18%
15%

الوزنالتصنيف

مرافق المطار
بالمطارالجو العام 

15%
19%

:م2022 :م2021

م2022

م2021

النتيجة
20212022

ن فئته لعام ترتيب المطار بي 
م2022

12من 12

0% 0%

0.00.00.00.00.00.00.0

المطار: مصدر البيانات-

عالنتيجة الإجمالية للرب  

حجم العينة غي  كاف

حجم العينة غي  كاف

ف
كا
 
 

ي
 غ
نة
عي
 ال
م
ج
ح

حجم العينة غي  كاف
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نتائج شكاوى المسافرين

النتيجة الإجمالية لشكاوى المسافرين عير المطارات

نتيجة المعايي  

20212022الوزنالمعيار

%20رضا المسافرين

ام بوقت حل الشكوى ن %35الالير

%15الحل من أول اتصال

عدد الشكاوى لكل
مليون مسافر

30%

1

20212022تصنيفات الشكاوى
الخدمات والمرافق العامة

الأمتعة

الإجراءات الأمنية

إجراءات السفر

المواصلات

الخدمات التجارية

خدمات ذوي الإعاقة

ازات الوقائية الاحير

خدمات ركاب الدرجة الأولى ودرجة رجال الأعمال

التنفيذي 

عدد الشكاوى

إحصائيات الشكاوى للمطارات

النتيجة
20212022

ن فئته لعام ترتيب المطار بي 
م2022

12من 1

100%100%

100% 100%

100% 100%

100% 100%

100% 100%

1

-

1

-

-

-

-

-

-

-

2

2

-

-

-

-

-

-

-

-

-

2
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