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العربية  الجزائر والبحرين وجزر القمر وجيبوتي ومصر والعراق والأردن والكويت ولبنان وليبيا وموريتانيا والمغرب وعمان وفلسطين وقطر والمملكة  1

 .السعودية والصومال والسودان والجمهورية العربية السورية وتونس والإمارات العربية المتحدة واليمن

 

 الأربعون و  الحادية الدورة –الجمعية العمومية 
 يةقتصادالااللجنة 

 السياسة العامة – اقتصاديات المطارات وخدمات الملاحة الجوية :36 البند رقم

 للمطارات ةجماليالجودة الإمستوى  تقييمبرنامج  عرض
  طيران المدنيعربية للمنظمة الالالمملكة العربية السعودية بدعم من دول )مقدمة من 

 التنفيذي الموجز
يمرون  كل نقطة اتصالفي وتعزيز تجربة الركاب تجربة المملكة العربية السعودية في تحسين  عرضتهدف هذه الورقة إلى 

الهيئة  طبقتهالذي ( ATQS) اتالجودة الإجمالية للمطار  مستوى  تقييممن خلال إنشاء برنامج  بها على امتداد رحلتهم الجوية
 جدوى ب من الجمعية العمومية أخذ العلم الهيئة طلبتو  .مطارًا 27العامة للطيران المدني في المملكة العربية الســــــــــــعودية في 

معايير الأداء : لركابل دمةالمق خدماتالتحســــــــــــــين جودة تتعلق ب يحتوي البرنامج على أربعة مكونات رئيســــــــــــــيةو . البرنامج
نظرًا لأن المملكة و . شــــــكاوى الركابالتعامل مع ي واســــــتطلاا ركــــــا الركاب و تســــــهيلاتالتشــــــغيليي وتقييم جودة الخدمات وال

ي فقد تم إنشــــــاء البرنامج لتعزيز تجربة الركاب  2030مليون مســــــافر ســــــنويًا بحلول عا   330العربية الســــــعودية تســــــتهدف 
 .خدمة والكفاءة التشغيليةوتحسين مستويات ال

 : الجمعية العمومية مدعوة إلى:الإجراء
 المملكة العربية السعودية ذي تعركهال الجودة الكلية للمطارات تقييم مستوى برنامج  أخذ العلم بركائز. 
 أخذ العلم و تها المملكة العربية الســــعوديةي كما عركــــ البرنامج ركائزدراســــة  إلى المجلس والأمين العا  دعوة

مثل ب الاســتعانةي والنظر في جدوى توفير نموذج لاســتخدا  الدول الأعءــاء التي تريب في مجاجدوى البرنب
 .هذا البرنامج

الأهداف 
 :الاستراتيجية

 التنمية الاقتصادية للنقل الجوي  ف الاستراتيجيدالهترتبط ورقة العمل هذه ب

الآثار 
 المالية:

 .لا تنطبق

 (2017عشرةي أكتوبر  ة)الطبعة الخامسلتسهيلات ا –الملحق التاسع  المراجع:
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 المقدمة -1

كفالة حصول  في( GACA)يتمثل أحد أهداف الهيئة العامة للطيران المدني في المملكة العربية السعودية   1-1
وتجربة المسافرين في  الجودة خدمة إنشاءتم وقد . تجربة عالية الجودة ومعاملة عادلة المسافرين وعملاء الشحن على

مسؤولية اقتراح المبادرات التي تعمل على  هذه الخدمةتولى تو . ي وهي مسؤولة عن تحقيق هذا الهدف الاستراتيجي2017 سبتمبر
التشغيليي وحل شكاوى الركاب كد شركات  وتقييم معايير الأداءواتفاقات مستوى الخدمةي  معاييرتحسين تجربة الركابي ووكع ال

 .الركاب اتجوي والمطاراتي وإدارة جميع قنوات الاتصال مع الركاب وتلقي جميع شكاوى واقتراحالنقل ال
مع الحرصي في الوقت ذاتهي  2022مطارًا في أوائل عا   27أكملت المملكة العربية السعودية تخصيص  1-2

 2011مليونًا في عا   50السنوية من  نظرًا للنمو المتزايد لإجمالي حركة الركابو . أحكا  الملحق التاسع طبيقاستمرار ت على
بناءً على احتياجات المسافرين  اتالجودة الإجمالية للمطار  تقييم مستوى  ي فقد تم إنشاء برنامج2019مليون بحلول عا   103إلى 

: ركابدمة للمقخدمات الالعلى أربعة مكونات أساسية تم تحديدها لتحسين جودة البرنامج يحتوي و . في المملكة العربية السعودية
؛ (٪35 الترجيح)تقييم جودة الخدمات والمرافق : الركيزة الثانية( 2)؛ (٪40 الترجيح)معايير الأداء التشغيلي : الركيزة الأولى( 1)
 دفتستهو (. ٪5- الترجيح)شكاوى الركاب : الركيزة الرابعة( 4)؛ (٪25 الترجيح)ركا الركاب  اتاستقصاء: الركيزة الثالثة( 3)

ها لأهداف وفقا؛ لذلكي تم تصنيف المطارات إلى خمسة أنواا 2030مليون مسافر سنويًا بحلول عا   330العربية السعودية المملكة 
إجمالي حركة الركاب السنوية : 2النوا ( 2)مليون؛  15 يزيد عنإجمالي حركة الركاب السنوية : 1النوا ( 1: )الدنيا ومعاييرها

إجمالي حركة الركاب السنوية : 4النوا ( 4)مليون؛  5-2جمالي حركة الركاب السنوية بين إ: 3النوا ( 3)مليون؛  15و 5بين 
 .المطارات المحلية: 5النوا ( 5)مليون؛  2أقل من 

 في المائة( 40 ترجيح)اللأداء التشغيلي ا معايير -2

في  الأداء التشغيلي ستوياتلمراقبة م تمثل الحد الأدنى من المعايير المطلوبة تم وكع أربعة عشر معيارًا 2-1
ي الانتظار طوابيرباستخدا  دراسات الوقت وتحليل و . طريقة موحدة للقياس والمراقبة والإبلاغ وتتبعنقاط الاتصال الحرجة للركاب 

الانتظار للمسافرين  طوابيردقيقة لوقت الانتظار في  26 قدره في الاعتبار حركة الركابي تم تحديد هدف بحد أقصى آخذين
 سهيلاتت برنامج توصيات لبيي هو ماو  الوافديني للمسافرين الانتظار لوقت دقيقة 30قدره متوسط بن للخارج وهدف المتجهي
 :مجالات 4 في وتصنيفها التشغيلي الأداء معايير تحديد تمو . اتالمطار 

 فحصالأمنيي و  فحصمعايير تشمل وقت الانتظار عند تسجيل الوصولي وال 7يحتوي على : مرفق المعالجة (1
وجمع الأمتعة ( الحقيبة الأولى)ي ومراقبة الجماركي وجمع الأمتعة ةالجوازات الوارد فحصجوازات السفر الصادرةي و 

على سبيل المثالي يجب قياس ف. به الخاصة كل معيار أهدافه وحجم العينة ومنهجية القياسلو (. الحقيبة الأخيرة)
تعتمد ساعة الذروة و . لمغادرةلرحلات ابل ساعتين من ساعة الذروة لتسجيل الوصول ق وقعوقت الانتظار في م

بناءً  ات النهائيةمحطال على ويجب توزيع حجم العينة الشهري نهائية على جدول الرحلات اليومية لكل محطة 
في المائة لكل محطة  0,08تسجيل الوصول  موقعيبلغ حجم العينة لوقت الانتظار عند و . على حركة المرور

شهري الدنى الأحد ويبلغ ال .ملايين مسافر 3في الشهر للمطارات التي يزيد عدد ركابها السنويين عن ئية نها
 .للمطارات الأصغر 100بلغ في حين يفي تلك المطارات  200للعينة 

( والناقلاتالمصاعد والسلالم المتحركة )فر المعدات المستخدمة من قبل الركاب اتو يقيس (: ٪) توافر الأصول (2
 ةللمغادر ( الأمتعةي وفحص الأمتعةي ورفع الأمتعة سير نقلناقلات الأمتعةي و )وتوافر جميع أنظمة مناولة الأمتعة 

يحسب تكون فيه المعدات متاحة للاستخدا  و إنه مقياس يستخد  لقياس النسبة المئوية للوقت الذي . وصولوال
 .بسبب تدخلات الصيانة الوقائية أو الأعطال عن الخدمة ةقفمتو  ن تكون أ احتمالية توفر المعداتي دون أيءا 
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لنقل االتأخير التي يسببها مشغل المطار وفقًا لرمز تأخير الاتحاد حالات (: ٪) المجالات الرئيسية الأخرى  ( ج (3
 .المغادرةرحلات لجمالي مقارنة بالعدد الإيقيس العدد الإجمالي للرحلات المتأخرة وهذا الرمز (. 87)الجوي 

 (:PRM) الأشخاص ذوو الحركة المحدودة ( د (4
 يقيس الفارق الزمني بين وقت - (الوصول) الأشخاص ذوي الحركة المحدودة مساعدة قياس سرعة • 

( في حالة وقوف السيارات عن بُعد)ووصول المصعد الطبي إلى الطائرة  ى ساحة الوقوفوصول الطائرة إل
الأشخاص ذوي  ذلك ويشمل( جسر اتصالإلى ل الطائرة و في حالة وص)الكرسي المتحرك  أو وصول

وقت إذ أن . مسبقًا يبلغوا عن ذلكأولئك الذين لم و  عن طلب الخدمة امسبقأبلغوا الحركة المحدودة الذين 
 ( المغادرة) الأشخاص ذوي الحركة المحدودةمساعدة 

 يقيس الفارق الزمني بين طلب الراكب  (لمغادرةا) الأشخاص ذوي الحركة المحدودة مساعدة قياس سرعة
ي سواء كان الراكب ذو لخدمة في مكتب تسجيل الوصول ووقت وصول الخدمةذي الحركة المحدودة ا

 .الحركة المحدودة مبلغ عنه مسبقا أ  لا

 في المائة( 35 ترجيح)ال تقييم نوعية الخدمات والتسهيلات -3

إجراء  ويتولى. قياسلل ا قابلاعنصر  1500تقييم شامل لجودة الخدمات والمرافق يتءمن أكثر من  إعدادتم  3-1
الهيئة العامة للطيران المدني مرة واحدة في السنة لتقييم جميع المطارات في المملكة العربية السعودية عبر جميع  والتقييم مسؤول

ويجري . في حالة وجود أي تناقءات تعليقاتهاوتقديم  اتارات بمراجعة التقييمبعد ذلكي تقو  المطو . اتنقاط الاتصال بالمطار 
" التوقعات ستوفيي"=  2ي "جزئيًا يستوفي"=  1ي "لا يستوفي التوقعات" =صفر) :على النحو التاليلكل عنصر  إعطاء علامة

 بناءً على الفئة 100احتساب النتيجة النهائية من  ويجري  . معين ترجيح ة ولكل فئةفئ 23وهناك "( يتجاوز التوقعات"=  3و
تقديم خطة عمل لتحسين الخدمات المقدمة و  التي أحرزت فيها درجات منخفءة متابعة العناصريتعين على المطارات و  .المرجحة

 .توافر الخدمات للعناصر ذات الدرجات الأقلتعزيز و 

 (٪25 ترجيحال)رضا الركاب  استقصاءات -4
لمسافرين في المملكة اهم التي تالأسئلة  توجيهركا الركاب من خلال مستوى  قياسل ستقصاءاتا إعدادتم  4-1

سؤالًا  14الاستبيان ويتءمن (. ACI)ات مطار دولي للمجلس الال توصيات وبما يتماشى معتحديد على وجهه الالعربية السعودية 
ات ويعتمد على إمكانية مطار ال باختلافالعينات  ويختلف حجم. ركا الركابمستوى  بشأنسؤالًا  40والركاب بتعريف لل تهدف

؛ 175: 3النوا ` 3` ؛350: 2النوا ` 2` ؛350: 1النوا ( 1: )ي حيث توجد الأنواا التاليةعلى أساس ربع سنوي جمع العينات 
 .30 :5النوا  (5؛ 175: 4النوا ` 4`

 (٪5 - ترجيحال)شكاوى الركاب  -5
مستوى لهناك اتفاقات و . لكل فئةالمقرر حد أدنى لمستوى الخدمة  ناكفي فئات وه يتم تصنيف الشكاوى  5-1

الخدمة الممتازة وتقييم أداء المطارات في التعامل مع تقديم بين الهيئة العامة للطيران المدني والمطارات لءمان ( SLA)الخدمة 
يقيس ركا العملاء من خلال (: ٪20 الترجيح) رضا الركاب( 1: )لتقييم شكاوى الركاب تُستخد  أربعة مؤشرات وثمة.  الشكاوى 
يقيس امتثال المطار لاتفاق مستوى (: ٪35 الترجيح) الشكوى  معالجة وقت( 2(. )لخي إالمقد  الحل عنما مدى ركاك )الأسئلة 

يقيس عدد الشكاوى التي (: ٪15 الترجيح) المكالمة الأولى المعالجة منذ( 3. )وى االخدمة في حل الشكاوى وفقًا لتصنيف الشك
يقيس عدد الشكاوى المستلمة لكل مليون (: ٪30 الترجيح) عدد الشكاوى لكل مليون مسافر( 4. )الأولى وهلةال ذتم إيلاقها من

 .التسامح مع عدد الشكاوى المقبولة لكل مطار بناءً على العدد السنوي لحركة الركابمستوى تحديد  ويجري . مسافر في العا 
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 نتائجال -6

جميع نقاط الاتصال للوصول والمغادرة في  انخفاكًا كبيرًا في أوقات الانتظار 2و 1 انالبياني انيُظهر الرسم 6-1
 3الرسم البياني  أما. 2019مقارنة بعا   ي2022و 2021و 2020 السنوات جميع المطارات في المملكة العربية السعودية فيل
يمكن ملاحظة أن نتائج استبيان ركا المسافرين تظهر زيادة و ي 5إلى  1راوح من يصف الركا الإجمالي للركاب على مقياس يتف

ركا المسافرين عن الخدمات المقدمة ب ما يتعلقفي 2019 قارنة بالربع الأول منم 2022و 2021من طفيفة في الربع الأول 
 .هابيانات في مطارات المملكة العربية السعودية التي تم جمع

 
      

       
       

       
     
 الخلاصة -7
إلى كمان تجربة فريدة لجميع الركاب في جميع المطارات الجودة الإجمالية للمطارات تقييم  برنامج هدفي 7-1

 .مع أفءل الممارسات الدولية لتحسين الخدمات المقدمة في المطارات بما يتماشىفي المملكة العربية السعوديةي 
انخفاض كبير في أوقات  حدثي الوقت ذاته في 9تطبيق الملحق  ومراعاةنظا ي هذا التنفيذ أن تم بعد و  7-2

الربع الأول  إلى 2019من في الفترة الممتدة  لجميع المطارات في المملكة العربية السعودية لوصول والمغادرةرحلات الالانتظار 
 بالإكافة ي هذاسنوي  ربعكمتوسط  للوصولفي المائة  20و للمغادرة في المائة 39 الانخفاض نسبة تبلغحيث  2022 من عا 

بنشر تقرير عن  المدني للطيران العامة الهيئة بدأتو . الدولة في الجوي  للنقل التحتية لبنيةا وجه الأخرى لتعزيز جودةالأ إلى
فيما يتعلق شفافية المعايير الأداء التشغيلي على أساس شهريي مما أدى إلى تعزيز المنافسة الصحية بين المطارات وكذلك تعزيز 

 .جودة البنية التحتية للنقل الجوي بالدولةب
تبحث ورقة العمل هذه في التقد  المحرز في تجربة المملكة العربية السعودية في تحسين تجربة الركاب والبنية  7-3

 أخذ العلمو  يذي تم عركهال البرنامجتهدف هذه الورقة إلى مطالبة المجلس والأمين العا  بدراسة ركائز و . التحتية للمطارات
 .مثل هذا البرنامج المشاركة فيي والنظر في جدوى توفير نموذج لاستخدا  الدول الأعءاء التي تريب في بجدواه 

 –انتهــى  –


