
 

 

الساداتمدينة جامعة ، كلية السياحة والفنادق1
 

لدولى وفقاً لمتطلبات بمطار برج العرب ا مستوى الخدمات المقدمة تهدف هذه الدراسة إلى تقييم  
هم حول طبيعة الخدمة المقدمة لهم، من خلال قائمة إستقصاء يتم من خلالها معرفة أرائ سكاى تراكس
، ومحاولة مساعدة إدارة المطار فى التوصل إلى تفهم أكثر لإحتياجات المسافرين باتهملوتحديد متط

تويات عالية من مسعلى ، للحصول لخدمة المقدمة لهمامن خلال معرفة عيوب والسعى لإرضائهم  
المنهج  الوصفى التحليلى القائم على إستطلاع الرأى والذى يعتمد على  تباعاوقد تم ، الرضا للمسافرين

بالمنهج الكمى لدراسة وتحليل رة بدقة كما توجد فى الواقع، كما تم الإستعانة دراسة ووصف هذه الظاه
، لإحصائية كأداة من أدوات التحليلام المعدلات والنسب المئوية والإختبارات االبيانات حيث تم إستخد

لال تصميم إستمارة خمن هذا وقد تم جمع البيانات الأولية اللازمة لمعالجة الجوانب التحليلية للدراسة 
ى فى تقييم مستو تراكسوالبنود التى تعتمد  عليها مؤسسة سكاى معايير إستقصاء تحتوى على نفس ال

، لى إحدى عشر محور متعلق بالخدماتوهى تحتوى عكأداة من أدوات الدراسة  الخدمة بالمطارات 
أظهرت وحصائية ، وتم إستخدام مجموعة من المقايييس الإم توزيع الإستمارة على المسافرينوقد ت

 عقد  اً وقد تم أيضبرج العرب بشكل عام، النتائج عدم رضا المسافرين عن الخدمات المقدمة بمطار 
المسؤلين والقائمين على  مع مجموعةكأداة من أدوات الدراسة  شخصيةالمقابلات مجموعة من ال

زيادة  أهمها والإقتراحات مجموعة من التوصياتإلى  وتم التوصل، لخدمة بمطار برج العربا
. لعميلتحسين الصورة العامة للمطار عن طريق الإنصات الجيد لولات الخدمات المقدمة بالمطار تسهي

 ، المطارات المصريةجودة الخدمة فى المطارات،سسكاى تراك

 

افر المس، والتى يمكن من خلالها أن يقيم ن أهم عناصر تقدم البلاد وتطورهاالمطارات واحدة م تعد
يعد أول نقطة يطأها قدم ، ومدى حجم تعاملتها مع باقي دول العالم ، فالمطار حجم وقوة البلد القادم إليها

ويرجع سر الإهتمام بدراسة جودة  .(2005)حسن، المسافر، والبوابة الأخيرة لخروج المسافرين 
 ، ومدى رضاه عنات تعتمد بشكل أساسى على المسافرالخدمة فى المطارات، إلى أن صناعة المطار

بدراسة جودة الخدمة  ات الإهتمامعلى الإدارات والقائمين على المطار الخدمة المقدمة،  لذا فإنه يجب
كل ما هو مهم  بالنسبة للعميل، وتقديم  التى تركز على تحسين رحدث المعاييأفى المطارات، وتتبع 

فقط  فالعميل ينظرملاء بمختلف أعمارهم وجنسياتهم، ، وتقديم منتجات تجذب العخدمات تتسم بالتميز
من خدمات تزيد  حصل عليه، وأن  قيمة ما ورغباتهته حتياجااالخدمات التى تتماشى وتتناسب مع إلى 

( من أهم المؤسسات التى تقوم Skytraxتعد مؤسسة سكاى تراكس )و .(2015أبو رفاعى، ) عما أنفقه

ومية الطيران بوجه عام، وهى مؤسسة غير حك ستوى الجودة فى المطارات وشركاتبمتابعة ومراقبة م
 1111مراقبة الجودة فى شركات الطيران والمطارات منذ عام ، وقد قامت بنومستقلة مالياً مقرها لند

، بالإضافة إلى ما تقدمه من ين فى صناعة النقل الجوىلمستشاربواسطة مجموعة من الخبراء وا
ت يتم جنسية مختلفة وبناءً على هذه الإستطلاعا 13ستطلاعات لأراء المسافرين من قبل ما يقرب من ا

ستبيان الإويعد هذا . (2011حزة، والمطارات المميزة حول العالم ) ، إختيار أفضل شركات الطيران
يران والمطارات من مؤسسة سكاى تراكس فى تقييم شركات الطالعنصر الرئيسي الذى تعتمد عليه هو 

مجموعة من الإستفسارات والتساؤلات حول مستوى  ستبيان على، ويشتمل هذا الإقبل المسافرين
 ت المطار، وصالاإلى خدمات طاقم الضيافة، هذا بالإضافة مدى رضاهم عنهاالمقدمة للعملاء والخدمة 

نهاء إجراءات السفر، إدى تعاونهم مع المسافرين، وسرعة الموظفين ومو، والخدمات المكملة بها
وجودة المأكولات تنوع و، لى رجال الأعمال، ووسائل الترفيهوالخدمات والتسهيلات التى تقدم إ

مل على توفير سبل وغيرها من الخدمات التى من شأنها الع ر خدمات التسوقوالمشروبات، وتواف
يتم تقييم المطارات وشركات الطيران من نجمة واحدة إلى خمس نجوم حيث أن  و الراحة للعميل

السبب الرئيسى وراء هذا القياس هو مساعدة شركات الطيران والمطارات  فى التمكن من تحديد 
 .(2002 ،)حزة لقوة والفرص والتهديدات لكل منهمومعرفة مواطن الضعف وامستوى الخدمة المقدمة 



 

 

تنبع مشكلة الدراسة من إتجاه العديد من الإدارات المختلفة بالمطارات إلى إتباع الطرق التقليدية التى  
لوحظ  ، فقدالمقدمة لى جودة الخدمةتركز على العملية الإنتاجية وزيادة عدد الرحلات دون التركيز ع

غم من أنه ، على الرتقدم لهم بمطار برج العرب الدولىإستياء العديد من المسافرين من الخدمات التى 
، ولذلك فإن الدراسة فى القاهرة من حيث أعداد الركاب ، ويعد ثانى مطارصديق للبيئة أول مطاردولى 

عرب وفقاً لمتطلبات سكاى تراكس بحيث سوف تركز على  تحسين جودة الخدمة المقدمة بمطار برج ال
 . يزة تنافسية بين المطارات الأخرىيحتل م

 

، وأهمية جودة الخدمة  المقدمة بالمطاراتتكمن أهمية الدراسة فى إلقاء الضوء على أهمية تحسين 
أيضاً بالتطور والتحديث  إتباع  المعايير التى تتضمن جميع الأنشطة التى تتم داخل المطار ، والتى تتسم

المستمر ، فالمطارأول أرض يطأها قدم الزائر والبوابة الأخيرة للمسافرين  ، ومن ثم يمكن أن يعكس 
صورة إيجابية أو سلبية عن بلد المقصد ،  لذا يجب إلقاء الضوء على الألية التى تتبعها سكاى تراكس 

رصدها يد من المطارات ، هذا بالإضافة إلىتبادل المعلومات والخبرات مع العدوالتى تساهم فى 
لتحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة بالمطارات وشركات الطيران  بشكل مستمر  ، ومن ثم 

مطارات يمكن أن تساهم هذه الدراسة فى تقديم مقترحات لتحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة  بال
الخدمة المقدمة بمطار برج العرب بصورة خاصة ، و تحسين جودة وشركات الطيران بصفة عامة

 وتقديمها بصورة أفضل ، والقيام بعدد أقل من الأخطاء.، و فهم أفضل لاحتياجات وتوقعات العملاء.

 

 التعريف بماهيىة سكاى تراكس.  (1

 ايير سكاى تراكس . إلقاء الضوء على الجوانب المختلفة لمراقبة الجودة فى المطارات  طبقاً لمع ( 2

( العمل على تقديم بعض المقترحات لتطوير وتحسين مستوى الخدمة المقدمة بمطار برج العرب 3
 الدولى . 

 

    .دمات طبقاً لمعايير سكاى تراكسحقق مطار برج العرب الدولى معايير الجودة فى الخي -  

افرين فيما يتعلق بتقييمهم لجودة الخدمة المقدمة فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين المسيوجد  -  
 -لنوعالمستوى التعليمىا -لحالة الإجتماعية)ا طبقاً للمتغيرات الديموجرافية بمطار برج العرب

  (لعمرا

       

 1.2 

 على الأقل يتم بين مورد عن عملية تتضمن نشاطاً واحداً  تنتجالخدمة هى مخرجات غير محسوسة 
الخدمة بأنها " نشاط أو منفعة  وقد عرف كوتلر وأرمسترنج  (.2002السيسى ، ) .والعميل الخدمة

يقدمها طرف إلى طرف أخر وتكون فى الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أى ملكية ، فتقديم 
وعلى هذا يمكن تعريف . (32ص،2001الخدمة قد يكون مرتبطاً بمنتج مادى أولا يكون" ) العلاق ، 

الخدمة بأنها  نشاط أو منفعة يسديها طرف لأخر وتتسم أنها غير ملموسة ، ولا يترتب على تقديمها 
 أى نوع من أنواع الملكية.

" هى الخدمة التى تقدم للمسافرين على متن الطائرة بمعرفة طاقم الطائرة المصاحب للمسافرين من 
مأكل ومشرب  وكذلك أى إحتياجات خاصة للمرضى أو الأطفال وتتم هذه الخدمة بمعرفة أفراد طاقم 

ناصر والخصائص الملموسة وتتألف جودة الخدمة من مجموعة من الع (6، 2012، ) حلمى الضيافة "
الخدمة ملموسة وبالتالى فإن الغير الامان والراحة فهم من العناصر ، كعنصر ملموسة لغير وأيضاً  

ولا يمكن فصلها عن مقدمها   Parabilityولا يمكن تخزينها measureble   unيصعب قياسها 
Inseparabilit(2002،  . ) حمود. 



 

 

 

أن المطار يمربعدة مراحل من الخدمات إبتداءً من إستقبال الراكب وحصوله ( 2010أبو النصر، ذكر )
كما  .، ثم يمر بعدة مراحل تتعلق بجودة  الخدمة والسرعة فى إنهاء الإجراءات على تذكرة السفر 
، سوف قدمت كما يتوقعها ويدركها العميل( أن الخدمة المقدمة بالمطار، إذا 2012ذكرت الحطاب )

يصبح تشغيل المطار مشروع تجارى هادف ، فالعميل هوالعنصر الرئيسي والمحرك الأول فى تشغيل  
 .ر حركة المطا

  .خدمات التشغيل الرئيسية -1

 .الخدمات المرتبطة بالحركة الجوية -2

 .جويةالغير ما يطلق عليها مجموعة الخدمات  مجموعة الخدمات التجارية وهى -3
  

الجدول التالى يعرض الخدمات التى يمكن أن تقدم من قبل المطارات وهى تتمثل فى خدمات جوية 
 وخدمات غير جوية والتى تم عرضها فى الجدول كالتالى :

 المراقبة الجوية -1

 خدمات الأرصاد الجوية -2

 الإتصالات -3

 خدمات الأمن -4

خدمات المطافئ  -5
 والإسعاف

الصيانةالخاصة بالممرات  -6
 ومواقف الطائرات

صيانة وتنظيف  
 الطائرات

تموين الطائرات  
 بالوقود

تحميل وتفريغ حقائب  
 الركاب والبضائع

العمليات الإدارية  
صة بالركاب الخا

وشحن البضائع 

 محلات الأسواق الحرة 

 محلات تجزئة أخرى 

 مطاعم وإدارات 

 خدمات ترفيهية 

تسهيل عقد المؤتمرات  
 وخدمات الإتصال

 فنادق لإقامة العابرين 

بنوك تأجير سيارات  
وخدمات إنتظار

 (55 ،2012أبو خنجر،(المصدر: 

، تجاوز إحتياجات وتوقعات العميلتتميزة تعد بمثابة علامة تجارية للمطارات فهى إن خدمة العملاءالم
ث أن ، فإحتياجات وتوقعات العملاء تعد تحدياً كبيراً لمسؤولى المطار حيالإدراك يفوق التوقعات أى أن

لمقدمة يوقع بالمسؤوليه على مسؤولى المطار وهذا يرجع إلى أن الشكاوى االتقصير فى الخدمة المؤداه 
من العملاء تكون عن الخدمة ككل ) بشكل عام ( أى أن المسؤول عن التقصير يكون شخص غير 
معلوم أو محدد  بالنسبة للعميل وبالتالى تقع المسؤوليه على الجميع  فلابد من تحديد من هو المسؤول 

والقيام بالرد لات وشكاوى العملاء ر يجب النظر بشكل متواصل فى تساؤأولاً، ولمعالجة هذا الأم
، وإدخال تساؤلات المطروحة من قبل العملاءالسريع عليها والقيام بتوضيح الأسباب والتفسير لكل ال

 (Joanne , 2008) الشعور للعميل بالأهتمام وبإنه صاحب رؤية يمكن الإستفادة منها 
 

رغبات المسافرين متخصصة تقوم بالتعرف على أراء وظهرت فى الأونة الأخيرة مؤسسات وهيئات 
، كما تقوم بتقييم المطارات من حيث الخدمات والتسهيلات التى تقدم للراكب طبقاُ بمختلف جنسياتهم

، لذلك تقوم مختلف الدول بالتركيز على تطوير  وتحديث ما عة  محددة من العناصر والمقاييسلمجمو
، د )حزةتمر بحيث  يكون المطار أحد مقومات الجذب السياحى للبليقدم للراكب من خدمات  وبشكل مس

2002).   



 

 

لذلك فإن معاييروطرق قياس جودة الخدمة بالمطارات  لا تقف عند حد  التسهيلات المقدمة  للراكب 
، ومن ثم فإن ار، وفاعليته وجودة الخدمة فقط ، بل تمتد لتشمل كافة عناصر الأداء الإقتصادى للمط

  .خر ذاتىالمطارتعتمد على مقياسين رئيسيين، المقياس الأول موضوعى والآدمة بجودة الخ

، اً على منهج البحث العلمى الدقيق:  يقوم بتقييم الخدمات المقدمة بالمطار معتمد

بإستخدام إحدى الطرق التى تتسم بالبساطة والدقة والإيجاز وهى طريقة المسح البيانى لمجموعة من 
، فترة إنتظار أستلام يةالعناصر التى تتمثل فى ) تأخر الطائرات عن موعدها ، الطاقة الإستيعاب

تسهيل الإجراءات وتوفير  ،وقت المستغرق فى طوابير الإنتظار، الالحقائب، عربات نقل الأمتعة
 . (الخدمات

ا يطلق عليه فى علم هذا المقياس يعتمد على الملاحظة الذاتية والمباشرة وهى م

الإدارة ) الادارة بالتجول ( ، والمقياس الذاتى يمكن أن يتم من خلال عدة أنماط منها ) إستخدام بطاقات 
لإستطلاع أراء الركاب ، أوالتعليق بالملاحظة أو  بالاستفسار عن الخدمات المقدمة  كالنظافة والتكييف 

، يذكر منها الكثافة المطار، وهو يرجع لأسباب عديدة والإنسياب فالحركة والأمن، ومستوى التأخير فى
، وغيرها من الخدمات ،كما كفاية المواقف الخاصة بالطائرات المرتفعة فى مبنى الركاب ، وعدم

يفضل أن توزع بطاقات استطلاع الرأى فى صالة السفر لأن الراكب يكون فى صالة الانتظار ولديه 
، ومن ثم يتم تحليل البيانات المستخرجة من البطاقات ونستنبط منها قت الكافى لإبداء رأيه والتعليقالو

الناتج وبالتالى نتمكن من وضع الحلول سريعة وفورية لأى مشكلة ، كذلك يمكن وضع إقتراحات 
 (2015أبو رفاعى ، لك المشاكل )وحلول مستقبلية لت

 

من أهم المؤسسات التى تقوم  (Skytraxد )( أن مؤسسة سكاى تراكس تع2011)ذكرت حزة    
بمتابعة ومراقبة مستوى الجودة فى المطارات وشركات  الطيران بوجه عام، وهى مؤسسة غير 

ن، وقد قامت بمراقبة الجودة فى شركات الطيران والمطارات منذ عام ومية ومستقلة مالياً مقرها لندحك
ى صناعة النقل الجوى، بالإضافة إلى ما تقدمه بواسطة مجموعة من الخبراء والمستشاريين ف 1111

جنسية مختلفة وبناءً على هذه الإستطلاعات  13من إستطلاعات لأراء المسافرين من قبل ما يقرب من 
كما وضح  .والمطارات المتميزة حول العالميتم إختيار أفضل شركات الطيران ،

(PATERNOSTER, 2008)  مسح لأراء الركاب حول  أن سكاى تراكس هى منظمة تقوم بعمل

جودة الخدمة المقدمة لهم من قبل شركات الطيران والمطارات عن طريق إستثمارات إستقصاء ومن 
خلال عمل مسح للتعليقات الموجودة على شبكات الإنترنت  حيث تقوم بتصنيف شركات الطيران  

ملاء ينظرون إلى (  أن الع2002)   Joanne.  كما وضح  والمطارات من نجمة إلى خمس نجوم 

تجربة السفر على أنها مجموعة من العناصر المتصلة ببعضها البعض وهى تتمثل فى الخدمة المتميزة 
والأمنة ، فهناك بعض العناصر التى تميز كل مطار عن الأخر وتجعله مختلفاً عن الأخر وهذه 

تقصاءات التى يقدمها الإختلافات تساهم فى العمل على إرضاء العملاء بصورة أفضل من خلال الإس
لقياس مستوى الإداء فى المطارات  (ِ (Airports Council Internal   ACIبرنامج جودة الخدمة

الذى يساهم فى تقديم تجارب فريدة من نوعها عن الخبرات التى حصل عليها وبرنامج سكايتراكس 
على تلبية أولويات العملاء  العملاء أثناء رحلة السفر ومدى رضاهم عن الخدمات الأساسية والتى تعمل

فضلاً عن إحتياجاتهم وتوقعاتهم بنفس القدر العالى من الأهمية وبالتالى فإن تصورات العميل عن 
المطار وما يمكن أن يقدمه له من خدمات تعكس توقعاته وذلك  يتم من خلال الصدى والتميز الموثق 

من منتجات وخدمات وبالتالى يعد الحصول  الذى يحصل عليه المطار مسبقاً  فى تقديم أفضل ما لديه
 .  على جوائز سكايتراكس علامة تجارية هامة

5.2 

تستخدم مؤسسة سكاى تراكس مجموعة من المعايير الخاصة بجودة المنتج والخدمة، وقد وضعت      
لف العملاء عن جودة المنتجات والخدمات وهى تتأهذه المعايير وفقاً لإستطلاعات الأراء حول رضا 

  :(Kramer et al., 2013) من المعايير الموضحة كالتالى



 

 

توافر سيارات ،  كفاءة وسائل النقل العام و التنوع فى أسعارها ، سهولة الوصول من وإلى المطار   
نظافة المحطة ، ة( توافر عربات خاصة بالأمتعة ) المدرجات، البري،  بأسعار متنوعة  الأجرة 

طابور الهجرة  ،  وجود مرافق للجلوس طوال المحطات ، والأرضيات وأماكن الجلوس الأماكن العامة
منطقة مدة الإنتظار فى  ،موقف الموظفين من الهجرة بين المغادرين والوافدين ،  ونظام المغادرة
،  املة من قبل موظفى الأمنالمج، والمرافق والحمامات الموجودة بداخل المحطة  الفحص الأمنى،

وضوح اللافتات الداخلية   ، المهارات اللغوية للموظفين ، تعامل الموظفين بلطف وود وإبتسامة و
توافر ، وضوح وجودة شاشات العرض الخاصة بعرض معلومات عن الطيران، والإعلانات الموجودة 

،  ر موقع صالات الطيرانإختيا،  (ATM)توافر أجهزة خاصة بالصرف الألى،  مكاتب للصرافة

اخنيار مواقع المطاعم والمقاهى ، سهولة المرور بين المطار أثناء الرحلات الداخلية والدولية
 ، توافر مناطق هادئة وغرف للنوم ،  تنوع الاسعار فى المطاعم والكافيتريات والمقاهى، والكافيتريات 

تنوع  ، ود تليفزيون ووسائل ترفيهيةوج ، وجود مناطق خاصة بألعاب الأطفال )متاحة المرافق(
توافر خدمات ، نظافة مرافق الحمامات ،إختيارات التسوق وأن تكون السلع معافاة من الضرائب 

خدمات الأمتعة ،مواعيد تسليم الأمتعة ، إدراك  العميل لمعايير الأمن والسلامة،  الانترنت والواى فاى
تيسير إجراءات الدخول  و مواقع للهاتف والفاكس،  خاصةتوافر مرافق لذوى الإحتياجات ال،  المفقودة

ن ( إ PEREZONZALEZ,J & GILBY,A, 2011وقد أكد ) .و نظام الطابور و توافر المقاعد 

جوائز سكاى تراكس تتم إعتماداً على التصويت الذى يتم من قبل العملاءمن خلال المسح الذى يجرى 
ت التى تتم  من قبل مختلف الجنسيات ، والتى تهدف إلى سنوياً عن طريق الإستبيانات والأستقصاءا

التعرف على مستوى رضا العملاء عن تجربة السفر وأرائهم حول طبيعة الخدمة المقدمة لهم فى 
المطار وعلى متن الطائرة ، هذا وتعد جوائز المطار العالمية ) سكاى تراكس( معياراً للتميز فى جميع 

مطار  200ه المؤسسة بمراجعة وتحليل مستويات الجودة فى أكثر من أنحاء العالم  ، وقد قامت هذ
% من مطارات العالم وقدأعلنت وكالة الإستخبارات المركزية عن ,05حول العالم وهذه النسبة تعادل

% من المطارات التى تمت مراجعة وتحليل 3مطارفقط بالنجوم وهو ما يعادل نسبة 135ترتيب 
مطار من  هذه المطارات التى تم إختيارها وقد تم  21سكاى تراكس  جودتها ، وقد حصل على جائزة

 (2015) كما ذكرت   مطار. 135% من 16وهى ما يعادل نسبة  2010تصنيفها بالنجوم فى عام 

Vienna  أن سكاى تراكس تعد أحد أهم الجوائز الخاصة بمجال النقل الجوى وهى أيضاً من أهم
 .ان وهى تمنح سنوياً لمختلف الفئاتالجوائز المتخصصة فى صناعة الطير

يتم تصنيف المطارات من نجمة إلى خمس نجوم بواسطة البرنامج الذهبى المقدم من قبل مؤسسة      
سكاى تراكس معتمدة فى ذلك على مستوى جودة الخدمة والمنتج المقدمة، ويقاس ذلك من خلال 

 (2011) حزة ،  ن المعايير المتمثلة فى الأتى :مجموعة م

  مدى سهولة الوصول من وإلى المطار       

  تقييم الخدمات التى تقدم أثناء الوصول والمغادرة 

 الإجراءات التى تتبع فى الجوازات والأمن 

 مدى توافر إجرءات الأمن والسلامة 

 الخدمات الخاصة  بالمأكولات والمشروبات 

 احة والخدمات المتاحة فى صالات المطارتقييم وسائل الر 

 التصنيف العام للمطار 

وقد حصل كل من مطار هونج كونج الدولى ، سول أنشيون ، وشنجهاى الدولى على 
، وكل من  مطار سيدنى ، وزيوريخ على  (Star Airports 5)تصنيفة فئة خمس نجوم 

والبحرين الدولى و  كما فاز مطار دبى الدولى ،  (Star Airports 4)أربعة نجوم 

جوهانسبرج الدولى ، و أبو ظبى الدولى ومكار هيثرو بلندن ومطار الكويت الدولى بفئة 
 .2002وذلك فى مايو  ( Star Airports 3 )الثلاث نجوم 



 

 

لقائم ت هذه الدراسة على كل من الدراسة النظرية والدراسة الميدانية والمنهج الوصفى التحليلى اإعتمد
على إستطلاع الرأى والذى يعتمد على دراسة  )تحسين الخدمات بمطار برج العرب وفقاً لمتطلبات 
سكاى تراكس(.كما تم الإستعانة بالمنهج الكمى لدراسة وتحليل البيانات حيث تم إستخدام المعدلات 

احثة إلى جمع  البيانات ،وقد لجأت البوالنسب المئوية والإختبارات الإحصائية كأداة من أدوات التحليل 
إستقصاء كأداة من أدوات  الأولية اللازمة لمعالجة الجوانب التحليلية للدراسة من خلال تصميم إستمارة

، كما تم عقد دولىمطار برج العرب ال(  فرد من المسافرين على 262توزيعها على ) ، وقد تمالدراسة
على الخدمة  بمطار برج العرب لتقييم مستوى من المقابلات الشخصية مع  المسؤلين والقائمين ( 1)

هذا وقد تم ة المقدمة وإعادة تطوير المطار، معرفة مقترحاتهم لتحسين مستوى الخدمالخدمة بالمطار و
 .إخضاع البيانات للتحليل الإحصائي وإختبار صحة الفروض

 

وقد تم لتقييم جودة الخدمة بالمطارات  تم تصميم إستمارة استقصاء تحتوى على معايير سكاى تراكس
فقد قامت ، بقاً لأهداف وفروض الدراسةتوجيهها لعينة من المسافرين على مطار برج العرب الدولى ط

 إلى أربعة  أجزاء رئيسية وهى كالتالى :  الباحثة بتقسيم إستمارة الإستقصاء

 يحتوى على المقدمة وشرح وافى للغرض من الإستمارة 

 46، منهم سؤال 42 ، هذه العناصر مقسمة إلىعلى  إثنتى عشر عنصراً أساسياً   هذا الجزء يحتوى
أخر رحلة تمت على مطار برج فة إلى ، بالإضاجميع الخدمات  التى تقدم للراكب سؤال يحتوى على

،  وفى هذا الجزء تم الإستعانة با لإستمارة الخاصة بسكاى تراكس العرب، وإسم البلد التى يعيش فيها
حيث أنها  موضوع الدراسة وهى تشتمل على كافة الأسئلة التى تتعلق بجودة الخدمة فى المطارات وقد 

فى كافة الخدمات المقدمة رب الدولى لمعرفة أرائهم تم توزيعها على عدد من ركاب مطار برج الع
.بالمطار

يحتوى على سؤال مفتوح يترك فيه الراكب تعليقة ورأيه حول طبيعة الخدمة المقدمة ورأيه فى مكانة 
. ومستوى  المطار من خلال تجربة السفر التى قام بها على مطار برج العرب ومطارات دولية أخرى

يحتوى على مجموعة من الأسئلة الديموجرافية التى تتضمن مجموعة من المعلومات عن أخر رحلة قام 
تهدف  .بها الراكب على هذا المطار و الحالة الإجتماعية للراكب والجنس والعمر والمستوى التعليمي

على لجودة الخدمة بالإعتماد هذه الإستمارة  إلى التعرف على تطلعات وأراء الركاب وتقيمهم للأداء الف
 فى تقيم جودة الخدمة بالمطارات.  على نموذج الإستقصاء الخاص بسكاى تراكس

 ، والتى تنص على الإحصائية لتحديد حجم العينةعند جمع مفردات العينة تم الإلتزام بالقاعدة 
عينة  500عينة إلى أقل من  30إبتداءً من أن العينة  لكى تصبح كافية لعمل دراسة يتم أخذ العينات  

وقد تم إختيار العينة . ( 2013أوما ، وفهى تكون صالحة ومناسبة لعمل الكثير من البحوث .)سيكاران 
بصورة عشوائية ، من المسافرين على مطار برج العرب الدولى ،وذلك للإستعانة  بتجربتهم فى عملية 

 مقدمة بالمطار. السفر ، ولمعرفة أرائهم فى الخدمة ال



 

 

برج العرب الدولى للتعرف  إستمارة إستقصاء على مجموعة من المسافرين بمطار( 125توزيع )تم 
، وذلك ليهم  ومدى رضاهم عن تلك الخدماتالمسافرين فى مستوى الخدمات التى قدمت ا على أراء

ات دى درايتهم بمستويات جودة الخدمات فى مطارإعتماداُ على العينة التى وجهت إليها الإستمارات وم
ة إلى ، هذا بالإضافل إجابتها وبالتالى تم إستبعادها( إستمارة لم تستكم23دولية أخرى، وقد تم إستبعاد )

إستقصاء صالحة  ( إستمارة262)حتى إستقر العدد على ، تمارة فقدت أثناء المسح الميدانى( إس35)
بعد أن تم تقديم خطاب   2012فى شهر أغسطس   الإستمارات زيع هذهوقد تم تو ،للتحليل الإحصائى

 تسهيل مهمة من قبل الكلية إلى إدارة المطار وقد تمت موافقة المطار على هذا الطلب 

 

، هداف الدراسة ومدى أهميتهاتحتوى على مقدمة  محدد بها اتم تصميم إستمارة للمقابلات الشخصية   
يعة جودة الخدمة بمطار برج العرب، والتعريف (  أسئلة وإستفسارات حول طب10بالأضافة إلى )هذا 

. هذا،  ن الأداء بمطار برج العرب الدولىعادة تطوير وتحسيلإ، وأهم الإقتراحات بماهية سكاى تراكس
ئهم أرا ، لإستطلاعالمسؤلين بمطار برج العرب الدولىوقد تم عرضها على عدد من المتخصصين و

أجله طبقاً لأهداف وفروض ، وأنها سوف تحقق الغرض الذى وضعت من حول طريقة صياغة الأسئلة
 :صية كالتالى. وقد سارت المقابلات الشخالدراسة

           مدير ، مدير عمليات التشغيل ،لمالية والإداريةمدير عام المطار، مدير الجودة، مدير الشؤون ا 
ومدير منوب  ، إخصائى عمليات التشغيل ،مدير إدارة السلامة، مدير منوب العلاقات العامة، المساحة

ما هى أهم وأحدث الطرق المتبعة فى ى الخدمات التى تقدم  بالمطار، وللتعرف عل عمليات التشغيل
وقد تميزت تلك المقابلات بأنها كانت تحمل مدى درايتهم بماهية سكاى تراكس.  تقديم تلك الخدمات وما

طابعين ) أسئلة موجهة ( حيث إستخدمت فيها الأسئلة ذات الإجابة المحددة ، ) أسئلة نصف موجهة ( 
ع مراعاة ترك الحرية فى التحدث وهى تضم عدد من الأسئلة المفتوحة والتى تسير وفق دليل محدد ، م

 ة الحوار للمستقصى منه بحيث يكون المشترك هو قائد المقابلة .قيادو

تم عرض إستمارة الإستقصاء على عدد من الأكاديميين والمتخصصين فى هذا المجال  للتأكد من      
، وذلك من خلال  مدى صلاحية الإستمارة للإستقصاء ومدى صدق قياسها لما وضعت من أجله

الإطلاع عليها ومن ثم إعطاء رأيهم وملاحظاتهم فى الإستمارة وإعطاء التوجيهات اللازمة لتحقيق 
الهدف من الدراسة ويقصد هنا من صدق الأداة هو التأكد من صدق الإستمارة ومدى صلاحيتها للتحليل 

ة مع المجال الذى تنتمى إليه ، الإحصائى بالإضافة إلى وضوح فقراتها ، بحيث تكون كل فقرة متناسق
وقد تم إستخدام المعامل ) ألفاكرونباخ ( لقياس صدق الأداة وثباتها عن طريق البرنامج الإحصائى 

spss   وهو ما يدل على ثبات أداة الدراسة  907.، حيث وجد أن معامل الثبات للإستمارة . 

  

  .(Carmines &Zeller,1983) 0.2أن الإستمارة شديدة الثبات لإنهاأعلى من وبذلك يتضح   



 

 

م  يعرض الجدول التالى التعليق العام على مستوى جودة الخدمة بشكل عام فى مطار برج العرب وتقيي 
المسافرين لتلك الخدمات الموجودة بإستمارة الإستقصاء والتى بلغت إحدى عشر محوراً  وفقاً لمعايير 

 سكاى تراكس .

 

 المحور إجمالى المتوسط الحسابى الإنحراف المعيارى

 توافر وسائل النقل العام 1662 0662

 رةرحلات المغاد  3631 0620

 خدمات الوصول +وسيلة النقل  2635 0661

 خدمات الأمن والجوازات 2651 0613

 وسائل الراحة فى صالات المطار  2644 0660

 خدمات الانترنت والواى فاى  1664 0621

 شاشات لعرض معلومات الطيران  2651 0622

 خدمات المأكولات والمشروبات  2653 0622

 المطارخدمات التسوق ب 2616 0662

 خدمات مساعدة العملاء 2612 0612

 خدمات تسليم الأمتعة 2653 0612

 إجمالى المتوسط العام  2611

الجدول السابق يعرض  تقييم المسافرين للمحاور المتعلقة بالخدمات التى تقدم فى مطار برج العرب  
للمحاور  والتى  وفقاً لمتطلبات سكاى تراكس ، وقد لوحظ من الجدول أعلاه أن إجمالى المتوسط العام

م رضا ( وهو ما يشير إلى عد2611356( محورمتعلق بجودة الخدمة قد بلغ )11عددها )بلغ 
لمعايير جودة الخدمة  المسافرين بشكل عام عن الخدمات المقدمة لهم  فى مطار برج العرب وفقاً 

 ، وهو ما ينفى صحة الفرض الأول .سكاى تراكس

( Mann-Whitney )
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06020 
 
 

262 
 

لكل من الذكور والإناث   (Sig)( أعلاه نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية 4)وبالنظر إلى الجدول 

فروق ذات دلالة  ( ، وهو ما يدل على عدم وجود0605، وهى أكبر من مستوى المعنوية)(0602)
إحصائية فيما يتعلق بتقييم المسافرين لجودة الخدمات المقدمة بمطار برج العرب  وفقاً لمعيار النوع، 

 وهو ما ينفى صحة هذه الفرضية الفرعية .



 

 

Kruskal – wallis   

ة حول محاور الدراسة التى تعزى والاس لإيجاد الفروق بين أراء أفراد العين –تم إستخدام كروسكال 
 السن، والإجتماعية، الجنسية، المستوى التعليمى .

فى الجدول التالى تم إستخدام إختبار كروسكال والاس لمعرفة الفروق بين المسافرين وفقاً للحالة 
  الإجتماعية.

632 
22 
206 

440612 

404642 

416611 
 

 
06422 

 

266 

( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المسافرين فيما يتعلق بالخدمات 5لوحظ من الجدول )
  لمختلف  الحالات الإجتماعية   (Sig)ة الإحصائية، حيث أن قيمة الدلالالمقدمة بمطار برج العرب

وهو ما يدل على  عدم وجود فروق ذات دلالة  0605، وهى أعلى من مستوى المعنوية  (06422)
 إحصائية فيما يتعلق بالخدمات المقدمة بمطار برج العرب وفقاً للحالة الإجتماعية .

بين المسافرين وفقاً لمعيار  وسكال والاس لمعرفة الفروقإختبار كر الجدول السابق تم إستخدام  
الجنسية 

16 421622 

06004 

120 422621 

145 450623 

111 320655 

26 510622 

32 452625 

21 313621 

20 414615 

31 341634 

144 452621 

266 

( أن هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مختلف الجنسيات  فيما يتعلق 6)  لوحظ من الجدول
 لمختلف الجنسيات Sig ، حيث أن قيمة الدلالة الإحصائيةالخدمات المقدمة بمطار برج العربب

وهو ما يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية  0605، وهى أقل من مستوى المعنوية  (06004)
ولمعرفة إتجاه هذه الفروق تم النظر إلى الجدول أعلاه فوجدنا  ،يتعلق بالخدمات المقدمة بالمطار فيما

بية العظمى من ر إلى أن الغال، وهو ما يشي( لصالح مصر  510622) رتبأن أعلى  قيمة متوسط  
، وهذا يرجع إلى أن أعداد كبيرة من المصريين يقومون المترددين على مطار برج العرب مصريين

خلال شهرى يوليو وأغسطس، وسط على ساحل البحر المتء عطلتهم الصيفية فى فصل الصيف بقضا
  .سكندرية أكثر برودة من القاهرةبالإضافة إلى أن الإ



 

 

فى الجدول التالى تم إستخدام إختبار كروسكال والاس لمعرفة الفروق بين المسافرين وفقاً  للمستوى 
 التعليمى

113 
62 
425 
212 

424621 
421602 
441610 
424663 

06235 

262 

( إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المسافرين فيما يتعلق بتقيمهم لجودة 2يشيرالجدول ) 
 (Sig)مستوى التعليمى  ، حيث أن قيمة الدلالة الإحصائية الخدمات المقدمة بمطار برج العرب طبقاً لل

وهو ما يدل على  0605 ، وهى أعلى من مستوى المعنوية(06235)لمختلف  المستويات التعليمية   
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بالخدمات المقدمة بمطار برج العرب وفقاً للمستوى 

  .التعليمى

الجدول التالى توزيع المسافرين وفقاً  للعمر، حيث أجريت الدراسة على أعمار مختلفة تبدء من  يعرض
، وهو ما يدل علي تنوع  الفئات العمرية لأفراد العينة، وقد تم إستخدام 50إلى مافوق  30أقل من 

 .لعمر لمعيار اإختبار كروسكال والاس لمعرفة هذه الفروق بين المسافرين وفقاً 

201 

342 

121 

142 

432611 
426650 
430620 
456612 

 
 

06663 
 
 
 

262 

وهى  (06663) لمختلف الأعمار (Sig) لة الإحصائية( نجد أن قيمة الدلا2وبالنظر إلى  الجدول )

، وهو ما يدل على  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين (0605)أعلى من مستوى المعنوية 
  .مختلف الأعمار، هذا فيما يتعلق بتقيم المسافرين لجودة االخدمات المقدمة بمطار برج العرب

 

  

  المسافرين عن جودة الخدمات عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية ، وهذا فيما يتعلق بأراء
لمعيار ( Sig)المقدمة بمطار برج العرب وفقاً للنوع ، حيث أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية 

، وهو ما يدل على عدم وجود فروق (0605، وهى أكبر من مستوى المعنوية )(06020النوع )
 ذات دلالة إحصائية وهو ما ينفى صحة هذه الفرضية الفرعية .

  فروق ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بأراء المسافرين عن الخدمات المقدمة بمطار عدم وجود
للحالة ( Sig، حيث أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية )ج العرب وفقاً للحالة الإجتماعيةبر

، وهو ما يدل على عدم وجود (0605) ، وهى أكبر من مستوى المعنوية(06442) الاجتماعية
 .ما ينفى صحة هذه الفرضية الفرعيةئية وهو فروق ذات دلالة إحصا



 

 

  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بأراء المسافرين عن الخدمات المقدمة بمطار
، (06235)(  Sig)برج العرب وفقاً للمستوى التعليمى ، حيث أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية 

على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  ، وهو ما يدل(0605وهى أكبر من مستوى المعنوية )
 .ما ينفى صحة هذه الفرضية الفرعيةوهو 

  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بأراء المسافرين عن الخدمات المقدمة بمطار
للمختلف الأعمار  (Sig) برج العرب وفقاً للعمر، حيث أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية

، وهو ما يدل على عدم وجود فروق ذات (0605) من مستوى المعنوية، وهى أكبر (06663)
 .ا ينفى صحة هذه الفرضية الفرعيةدلالة إحصائية وهو م

 ( من نتائج 3من أهم نتائج الدراسة ما ذكر فى الجدول )لتحليل الإحصائى لإستمارة الإستقصاء ا
فى  تعلق بجودة الخدمةالتى تعتمد على معايير سكاى تراكس وهى من أدق المعايير التى ت

لخدمات المقدمة  مستوى ا، فقد حصل مطار برج العرب على تقييم المسافرين لالمطارات
وهو مايدل على عدم رضا المسافرين بمطار برج العرب عن  (2611356بمتوسط عام ) 

 .مستوى الخدمة المقدمة بالمطار

 لمسافرين وفقاً للجنسية، لصالح  ومن أهم نتائج الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين ا
، وهى (06004لمختلف الجنسيات ) (Sig)الجنسية المصرية حيث أن قيمة الدلالة الإحصائية 

وهو ما يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق  0605أقل من مستوى المعنوية 
( فوجدنا أن 6الجدول رقم )  بالخدمات المقدمة بالمطار، ولمعرفة إتجاه هذه الفروق تم النظر إلى

( لصالح مصر، وهو ما يشير إلى أن الغالبية العظمى من 510622) رتبأعلى  قيمة متوسط  
، وهذا يرجع إلى أن أعداد كبيرة من المصريين لى مطار برج العرب مصريينالمترددين ع

شهرى  المتوسط  خلاليقومون بقضاء عطلتهم الصيفية  فى فصل الصيف  على ساحل البحر 
 ، بالإضافة إلى أن الإسكندرية أكثر برودة من القاهرة. يوليو وأغسطس

  الإستفادة من إستقصاء المسافرين يساعد إدارة المطار فى جمع معلومات أكبر حول أرائهم
 فالخدمة المقدمة ، ومعرفة إحتياجاتهم وتوقعاتهم بصورة أفضل . 

 بالإضافة إلى وجود مظلة صغيرة خارج  داخل المطار هذا عدم إستقبال أهالى المسافرين
المطار لا تستوعب الأعداد المنتظرة بالخارج وبالتالى لا يتم وقايتهم من الشمس وإرتفاع 

  .درجة الحرارة وكذلك المطر

  عدم إستقبال ) المسافرين ( داخل المطار قبل ميعاد الرحلة بوقت كافى. 

 غير ا بالإضافة إلى المستوى الخدمى ذإهمال عنصر التنوع والأختلاف فى الكافيتريات ه
، كنتاكى، دم وجود مطاعم ذات شهرة تجارية )مثل بيتزالائق ، وإرتفاع الأسعار وعال

 .ماكدونالدز ...(

 إفتقاد المطار لبعض الخدمات الرئيسية الهامة وعلى رأسها:  

 عدم توافر صيدليات بالمطار.  

 سعافات الأوليةعدم توافر مكان أساسى للحجر الصحى لتقديم الإ. 

 عدم وجود أماكن لبيع خطوط المحمول وكروت الشحن.  

 عدم وجود فنادق داخل المطار لخدمة الركاب أثناء  تأخر الرحلات. 

 لإضافة إلى قلة ، باشاشات لعرض أهم المعالم السياحيةإفتقاد المطار لبعض وسائل الترفيه ك
 .شاشات التليفزيون

 

 

 توفير وسائل نقل بين المطار وأقرب مدينة، وبأسعار معقولة . 

كات متخصصة وغير حكومية بتطبيق معايير الجودة بالمطارات والمراقبة على تكليف شر 
 مستوى الخدمات بشكل دورى ومستمر.



 

 

 الإبتعاد عن المركزية من قبل الإدارة ومشاركة العاملين فى إتخاذ القرار. 

 الإهتمام بالعنصر البشرى، وتنميته وتدريب لرفع معدل أدائه. 

 ة.إتقان الموظفين للغة الإنجليزي 

 التنوع فى المحلات التجارية ، والمطاعم والكافيتريات. 
 

  إتفق جميع المدراء على عدم حصول مطار برج العرب الدولى على أى جوائز أو شهادات
 تتعلق بجودة الخدمات .

 

 ية ذات المعالم الحضارية .وجود المطار بالقرب من مدينة الإسكندر -

 إستمرارية حركة التشغيل بالمطار وعدم الإعتماد على حركة السياحة فقط . -
 .(OSHA)حصول مطار برج العرب على شهادة  -

 أن مطار برج العرب يخدم العديد من المحافظات بالإضافة إلى وجود قريه للبضائع. -

  

 .تحمل المطار فوق طاقته الإستيعابية -

 ضعف أداء الموظف بسبب وضعه تحت ضغط مستمر نتيجة لتزايد أعداد المسافرين . -

 المركزية فى إتخاذ القرار. -

 عدم إلتزام شركات الطيران بمواعيد الرحلات المحددة . -

 قلة اللوحات الإرشادية وعدم وضوحها. -

 

 

 .خال بعض التحسينات لتقديم الأفضلالإعتراف بالحاجة إلى إد -

 التعامل مع شركات طيران ذات شهرة عالمية. -

 .رة التجارية والإستثمارات بالمطاالتوسع فى الأنشط -

 تحسين دوافع الموظفين بالمطار بالأضافة إلى زيادة عددهم . -

 .تتبع المطارات المنافسة -

 

 

 المطارات المنافسة التى ينفق عليها مادياً وبكثرة . -

 سهولة مقارنة العملاء للأسعار الأخرى .إرتفاع الأسعار بالمطار و -

 التطور السريع لمتطلبات واحتياجات العملاء . -

 إحتكار الإنشطة التسويقية بالمطار لشركة واحدة . -

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 إنشاء مبنى ركاب جديدة يستوعب أعداد المسافرين . -

 توفير وسائل مواصلات منتظمة بين المطار والإسكندرية . -

 إعادة تصميم المطار إلى الشكل الذى صممته الشركة اليابانية . -

يير ، وإتباع المعاترابمه مع مطار عالمى لتبادل الخمتابعة المطارات  المنافسة وعمل تؤ -
 . التى توصل إلى التميز الخدمى

 .توفير صيدلية لخدمة المسافرين -

 زيادة تسهيلات الخدمات المقدمة بالمطار. -

 

تم إختبار هذا الفرض من خلال نتائج الدراسة  لإجمالى المتوسط  العام لمحاور الخدمات المتمثلة فى 
والتى تتتعلق بتقييم المسافرين لجودة الخدمات المقدمة بمطار برج العرب الدولى  إحدى عشر محور

، وهو ما يشير إلى عدم رضا (2611) ( بمتوسط عام 34بشكل عام والتى قد ذكرت  فى الجدول رقم )
 ، وهو ما ينفى صحة هذه الفرضية.دمة لهم بالمطارالمسافرين عن مستوى الخدمة المق

 

 

  وهذا فيما يتعلق بتقيمهم لجودة الخدمةدلالة إحصائية وفقاً لمعيارالنوععدم وجود فروق ذات ، 
 .المقدمة بمطار برج العرب الدولى

 وهذا فيما يتعلق مسافرين وفقاً للحالة الإجتماعيةن العدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بي ،
 .المقدمة بمطار برج العرب الدولى بتقيمهم لجودة الخدمة

  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المسافرين وفقاً للمستوى التعليمى، وهذا فيما يتعلق
 .المقدمة بمطار برج العرب الدولى بتقيمهم لمستوى جودة الخدمة

 جود فروق ذات دلالة إحصائية بين المسافرين وفقاً للعمر، هذا فيما يتعلق  بتقيمهم لجودة عدم و
 .المقدمة بمطار برج العرب الدولى الخدمة

 فرعية المتعلقة بأختلاف الجنسيات، فيما عدا الفرضية اله النتائج تنفى صحة الفرض الثانىهذ ،
، هذا فيما يتعلق افرين وفقاً لمعيار الجنسيةالمس حيث لوحظ  وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين
لمختلف   (Sig). حيث أن قيمة الدلالة الإحصائيةبجودة الخدمة المقدمة بمطار برج العرب الدولى

وهو ما يدل على وجود فروق ذات  0605، وهى أقل من مستوى المعنوية (06004) الجنسيات
ار ،ولمعرفة إتجاه هذه الفروق تم النظر إلى دلالة إحصائية فيما يتعلق بالخدمات المقدمة بالمط

، وهو ما ( لصالح مصر  510622أن أعلى  قيمة متوسط  حسابى )( فوجدنا 31الجدول رقم )
.بية العظمى من المترددين على مطار برج العرب مصريينيشير إلى أن الغال



 

 

  العمل على زيادة الوعى بأهمية جودة الخدمة بالمطارات عن طريق عقد الندوات والدورات
ل لتبادل المعلومات والأراء حويمين فى كليات السياحة والفنادق التدريبية بالتعاون مع الأكاد

 .مواكبة التطورات العالمية والمتغيرات الحديثة لمقاييس جودة الخدمة بالمطارات

 بالإضافة إلى وبث روح الولاء والإنتماء لديهم الإهتمام بالعنصر البشرى وتنميته ورفع كفائته ،
 .عمل على رفع المستوى المعيشى لهمتحفيزهم واال

 وأرقام ومصاعد وكاونترات خاصة لهملإحتياجات الخاصة وتخصيص ممرات الإهتمام بذوى ا ،
والخدمات المقدمة من المعلومات المتعلقة بالرحلة  خدمتهم، بالإضافة إلى طباعةتليفونية خاصة ل

تعلم لغة الإشارة من خلال  ل المطار بطريقة برايل للمكفوفين، وكذلك تدريب الموظفين علىقب
 .فرينعامل مع هذ الشريحة من المساعقد دورات تدريبية للت

 العام  لمحافظة على المظهرعمل صيانة بشكل دورى ومستمر لدورات المياه بالمطار وذلك ل
 .للمطار

  أو ستراحة هادئة للمسافرين وإقامة فندق فى حالة تأخير الطائرةالعمل على تخصيص منطقة إ ،
 .حضور قبل الرحلة بوقت طويل

 هتمام بالخدمات المقدمة لهم فهذا يعد من توفير أماكن ومحلات ترفيهية للاطفال بالإضافة إلى الإ
أهم مجالات التطوير ، حيث أن الراكب يقضى ساعات طويلة فى إنهاء اجراءات السفر وبالتالى 

 .تلك المرافق تسهيلاً على الراكب يجب توفير

  تطوير محلات شراء الهدايا على أن يتم تصميمها على مستوى عالى من الجودة بحيث تجذب
س المظهر الحضارى ، بالإضافة إلى توفير الهدايا التى تعكعيه للإقبال عليها للشراءافرومودالمس

 .والتراثى للبلد

  زيادة عدد اللافتات والعلامات الإرشادية وتطويرها لتوضيح كافة الخدمات والتسهيلات التى تقدم
ضافة إلى اللافتات بالإ، هذا ة التجارية والرضا العام للمسافربالمطار مما ينتج عنه زيادة الحرك

 .الترحيبية

  فتح أكثر من بوابة للدخول إلى المطار وذلك منعاً لتكدس المسافرين وحرصاً على عدم تأخر
 الراكب عن ميعاد رحلته.

  يتواكب مع تطورات وتغيرات  العمل على توافر خدمات الإنترنت والواى فاى بالمطار  حتى
 لمطاعم والأماكن العامة.خاصةً وأن هذه الخدمة متوافرة فى ا ،العصر

  بالمشاكل التى يعانى منها ، ومشاركتهم فى إتخاذ القرار ، وذلك لإدراكهم الموظفينالتعاون مع
 ، وذلك لقربهم الشديد من العملاء أثناء الخدمة بكافة أعمارهم وميولهم المختلفة.الراكب

 يساعد على فهم أكثر ، فهو ار عن طريق الإنصات الجيد للعميلتحسين الصورة العامة للمط
 لإحتياجات الراكب .

 الخدمات البنكية بشكل سهل وميسر تطوير. 

 هذا هزة الكمبيوتر والفاكس والتليفونتطوير الخدمات المتعلقة برجال الأعمال وتوفير أج ،
 .ة إل تطوير المطاعم والكافيترياتبالإضاف

 ع مستوى الخدمة المقدمة.التأكد من أن أسعار بيع المنتجات الموجودة بالمطار تتناسب م 

  لرفع مستوى معدلات الرضا، من خلال إتباع على تحسين مستوى الخدمة المقدمة العمل ،
، وتنمية وتدريب العاملين على أحدث الألات والنظم سليمة  فى إدارة الخدمة بالمطار منهجية

سرعة الأداء فى إنهاء ، وعاملة المسافرين وتقديم المساعدةالتكنولوجية، هذا بالإضافة إلى حسن م
 .الخدمة



 

 

 فراد الأمن على التفرقة فى التعامل مع المسافرين العاديين والخارجين عن العمل على تدريب أ
شرمما يعطى صورة سيئة عن القانون لأنهم يتعاملون مع المسافرين والسائحين بشكل مبا

للغة الإنجليزية  ، حيث لوحظ أثناء الدراسة الميدانية الشدة فى  ، هذا بجانب عدم اتقانهمالمطار
 التعامل من قبل رجال الأمن مع المسافرين على المطار دون الحاجة إلى ذلك.

 

   تكثيف جهود المسؤولين بوزارة الداخلية لتوفير عدد كافى من الضباط بقسم الجوازات وذلك
خرهم عن موعد الرحلة ، هذا بالإضافة إلى إستياء منعاً لتكدس الركاب وللمحافظة على عدم  تأ

 الراكب من طول فترة الإنتظار .
 

 وذلك ءات المتعلقة بالجوازات والجمارك، وتسهيل الإجرالعمل على تطوير الخدمات الإداريةا ،
 إختصاراً للوقت . 

 

 تخصيص أماكن متعددة لإنهاء الإجراءات الحكومية لمنع التكدس وتجنباً للإختناقات. 
  

 ر بالراحة والسرعة فى الدخول تخفيض الإجراءات الأمنية إلى الحد الذى يشعر به المساف
 .روج وإنهاء الإجراءاتوالخ
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Abstract

The importance of airport service quality is due to the fact that the airport 

industry is primarily dependent on the passenger and his/her satisfaction with 

the service provided. Therefore, administrations and airport operators should 

pay much attention to the quality of service at airports and follow the latest 

standards focusing on improving everything that interests the customer. They 

should provide distinctive services, and offer products that attract customers of 

different ages and nationalities. A customer is always seeking for services that 

are commensurate with his needs and desires; services that are greater than 

what s/he spent. To achieve this objective, it is necessary to follow the 

standards of accuracy and modernity as well as all the services and procedures 

involved in all activities at the airport. Since this study deals with the 

criteria relating to the quality of service at airports as well as Skytrax standards 
of improving the quality of service at airports, Borj Al-Arab International 

Airport has been chosen for the application of those standards. Moreover, the 

study presents some proposals aiming to improve the service 

quality provided at the airport.   Therefore, this study focuses on the 

importance of service quality in airports in general, and the criteria of airports 

service quality, focusing, in particular, on the standards and requirements of 

Skytrax and their application to Borj Al-Arab International airport. The study 

ends with some findings, recommendations and suggestions that can contribute 

to improving the quality of service provided at the airport. 

Keywords: Skytrax, Excellent airport Customer Service, Airport Services.

 


