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[bookmark: _yntrfbaef42o]1.1المقدِّمة:
مر وجود البشر على الكرة الأرضية بالعديد من المنعطفات الحضارية المُتعددة والمختلقة والتي سُميت بأسماء مختلفة تاريخية وهذه الأسماء قد ميزتها عن العصور الباقية، فنجد على سبيل المثال لا الحصر العصر الحجري وكذلك الثورة الزراعية وأيضًا الثورة الصناعية والتي بدورها حينما بدأت أحدثت العديد من التغيرات في المجتمعات الإنسانية وذلك خلال مدة قصيرة، فنجد اليوم الثورة المعلوماتية مشابهة لهذه الثورات في السرعة؛ لما لها من أهمية كبيرة في الاقتصاد العالمي وكذلك في المجتمع الإنساني حيث إن الاقتصاد القوي هو الاقتصادي الذي يكون مبنيًا على مواد أولية وموارد استراتيجية وذلك لنشاطات مختلفة في كافة المجالات والتي أصبحت جزء لا يتجزأ منها، فنجد أنه يعتمد عليها في العمليات الإدارية وكذلك القرارات الاستراتيجية (محمد، 2020).
ومن خلال ذلك نعلم أن العالم خلال السنوات الأخيرة شهد تحولات كبيرة في كافة جوانب الحياة المختلفة، وذلك نتيجة حتمية للثورة المعلوماتية التي تتمثل في المرحلة التي بدأ فيها التَّقدم السريع في تكنولوجيا المعلومات وكذلك تكنولوجيا الاتصالات، حيث لها أثر في طريقة إنتاج البيانات وكذلك تخزين هذه البيانات ونقلها وأيضًا تبادلها إلى أن أصبحت هذه الحواسيب ليست مجرد أدوات محدودة وإنما أجهزة ذكية تستعين بتقنيات مختلفة فمنها: الذكاء الاصطناعي وغيرها.
وحينما نعود بالزمن قليلًا للوراء نجد أن الثورة المعلوماتية في بدايتها بدأت منذ الأربعينيات من القرن العشرين، وذلك حينما بدأ تطوير أول حاسوب رقمي والذي هو بدوره قابل للبرمجة ومن ثم بدأ تسارع ظهوره في السبعينيات بينما بدأ يزدهر كثيرًا في التسعينيات، فقد أصبح الانترنت متاحًا بشكل واسع مما سمح للناس التواصل والترابط والقدرة على المعرفة فيما بينهم.
وحينما وصل بنا الحال إلى القرن الحادي والعشرين، فقد أصبحت الثورة المعلوماتية في ذلك الحين تعد العمود الفقري للاقتصادي وخصوصا الحديث، كما أنها أيضًا أصبحت تعد من أهم عوامل نجاح المؤسسات والمنشآت بكافة أنواعها.


وباعتبار أن الولوج إلى عصر تقنية المعلومات يتطلب تركيزًا على الاستفادة من التقنيات في عدة مجالات مختلفة باعتبار أن الارتقاء بالرؤية المستقبلية يوجب بضرورة الحال إعادة النظر في الأساليب التقليدية على الأصعدة المختلفة؛ فقد أضحت تقنية المعلومات والاتصال من أهم وسائل الحياة وليست مجرد أداة للرفاهية تقتصر على مجال ما، وإنما تتضمن كافة المجالات وبالنَّظر إلى دور التكنولوجيا في تحسين الاقتصاد فقد أضحت من وسائل القدرة التنافسية والتي تعدّ بدورها معيارًا للتقدم والازدهار(رجيب، 2019).
ولما كانت للتكنولوجيا دورا بالغ الأهمية في تطوير عدّة مجالات، فلم يكن الطيران بمنأى عن هذه المجالات فنجد أن الابتكارات في مجال التكنولوجيا أسهمت وبشدة في تحسين سلامة الرحلات الجوية، كما ساهمت في تحسين التجربة الشخصية وذلك من خلال اعتماد أنظمة في الطيران، فبذلك يعد الطيران من أكثر القطاعات التي أسهمت التكنولوجيا فيها وبشكل كبير.
ولمّا كانت الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران من أهم الشركات المتخصصة في مجال الطيران باعتبارها تقدم عدة خدمات حيوية تسهم في استمرارية الرحلات الجوية وضمان كفاءتها، فقد برزت الحاجة إلى دراسة قياس مدى فاعلية توظيف نظم المعلومات في تحسين إدارة العمليات التي تقدمها هذه الشركة وذلك بالتركيز على الكفاءة التشغيلية وسرعة الإنجاز وكذلك دقة المعلومات المقدمة.
[bookmark: _2r236agkexqs]وعليه؛ فقد جاءت الدِّراسة الحاليَّة الموسومة بـ(دور نظم المعلومات في تحسين إدارة عمليات الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران)؛ لإبراز آلية الاستفادة من التكنولوجيا في الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران التي تُقدّم مجموعة واسعة من الخدمات التشغيلية لشركات الطيران في المملكة العربية السعودية، لما لها من أهمية بالغة.
[bookmark: _n3w0js7bsw1d]2.1 مُشكلة الدِّراسة:
[bookmark: _iknpr5c9ijff]تتعرض العديد من الشركات وكذلك المؤسسات إلى ضغوطات مستمرة في سبيل تقديم أفضل الخدمات إلى العملاء مع الحرص على كفاءة الخدمات، كما تتضاعف أهمية إدارة قطاع الطيران؛ وذلك للدقة في التوقيت وكذلك سرعة الإنجاز، وسلامة الإجراءات وباعتبار تزايد حجم العمليات التشغيلية ظهرت من هنا الحاجة إلى تبني عدّة أدوات تقنية وحديثة تسهم في التنظيم وتحسين الأداء، ولذا الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران تواجه عدّة تحديات في المطارات، والمتعلقة بكفاءة العمليات.
وانطلاقًا من ذلك، تنبع مشكلة الدراسة من التساؤل الرئيس الآتي: ما دور نظم المعلومات في تحسين إدارة عمليات الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران؟
[bookmark: _gompypb1jid]3.1 أهميةُ الدِّراسة:
[bookmark: _izte0yww4aam]1.3.1 الأهمية العلمية النَّظرية:
- تسعى الدراسة الحالية إلى تقديم أساس معرفي عميق يسهم في فهم المفاهيم والمبادئ المتعلقة بموضوع الدراسة وذلك من خلال الاستفادة من الدراسات السابقة والمراجع العلمية للدراسة.
-تساعد الدراسة من خلال تقديمها لإطار نظري متكامل في تقديم عدّة أفكار جديدة، وكذلك تحليل واقع استخدام التكنولوجيا لا سيما في مجال الطيران.
-تقدّم الدِّراسة الحاليَّة توصيات في نهايتها من شأنها أن تسهم في مساعدة الباحثين في المستقبل في تحديد الفجوات البحثية التي يُمكن معالجتها في مجال الدِّراسة.
2.3.1 [bookmark: _s4nki1egi1x4]الأهمية العملية التَّطبيقية:
-تسهم الدِّراسة الحالية إلى النظر في إمكانية تطبيق المعرفة النظرية في الواقع الميداني، وذلك من خلال تسليط الضوء على نتائج الدراسة.
-تسهم الدراسة في توضيح آلية تطبيق التكنولوجيا الحديثة في سبيل تحسين إدارة الرحلات، وكذلك تنظيم حركة المسافرين.
-تفتح الدراسة الحالية المجال أمام الباحثين لكتابة أبحاث مستقبلية تدمج بين مجال الطيران والتكنولوجيا الحديثة.
-تسعى الدراسة إلى تقديم حلول فعلية من شأنها أن تسهم في تحسين آلية استعمال التكنولوجيا في تحسين إدارة العمليات.
[bookmark: _v2q2yg910mxi]

[bookmark: _9uhgommksehx]4.1 أهدافُ الدِّراسة:
[bookmark: _2erqceh1xqwf]تهدف الدِّراسة الحاليَّة إلى تحقيق هدف رئيس يتمثل في: الكشف عن دور نظم المعلومات في تحسين إدارة عمليات الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران. وينبثق من هذا الهدف الرَّئيس الأهداف الفرعية الآتية:
-تسعى الدراسة الحالية إلى تسليط الضوء على آلية تحسين تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية باستخدام نظم المعلومات.
-تسعى الدراسة الحالية إلى الكشف عن دور نظم المعلومات في تقليل التكاليف التشغيلية وذلك من خلال الدراسة الميدانية.
-تسعى الدراسة الحالية إلى معرفة دور نظم المعلومات في تحسين الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدولية.
-تسعى الدراسة الحالية إلى دراسة أثر تطبيق نظم المعلومات على مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة.
5.1 [bookmark: _lsxiur80j9v3]تساؤلات الدِّراسة:
بناء على مُشكلة الدِّراسة والتساؤل الرَّئيس، وأهدافها المذكورة سلفًا، فإن تساؤلات الدِّراسة الفرعية تتمثل في النِّقاط التَّالية:
-كيف يمكن تحسين تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية باستخدام نظم المعلومات؟
[bookmark: _ojv5u9oguks0]-ما دور تطبيق نظم المعلومات في تقليل التكاليف التشغيلية؟
-ما دور تطبيق نظم المعلومات في تحسين الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدولية؟
-ما أثر تطبيق نظم المعلومات في زيادة رضا العملاء في الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران؟


[bookmark: _3pz8jnt52577]6.1 فروض الدِّراسة:
تقوم الدِّراسة على فرضيات يطرحها الباحث ويسعى من خلال بحثه إلى الإجابة عنها، وذلك من خلال المعرفة النظرية التي يبنيها قبل بداية البحث وكذلك خبرته السابقة في مجال الدراسة والتي تهدف إلى تبيان العلاقة بين متغيرات بحثه المختلفة التي تدرس ويختبر مدى صحتها وذلك من خلال جمع وتحليل البيانات من عينة الدراسة.
الفرضية الرئيسة الأولى: توجد علاقة ذات دلالة معنوية إحصائية بين نظم المعلومات وتحسين إدارة عمليات الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران.
الفرضية الفرعية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة معنوية إحصائية بين نظم المعلومات وتحسين تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية.
الفرضية الفرعية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة معنوية إحصائية بين نظم المعلومات وتقليل التكاليف التشغيلية.
[bookmark: _2g8rxhnir1ns]الفرضية الفرعية الثَّالثة: توجد علاقة ذات دلالة معنوية إحصائية بين نظم المعلومات وتحسين الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدولية.
الفرضية الفرعية الرَّابعة: توجد علاقة ذات دلالة معنوية إحصائية بين نظم المعلومات وزيادة رضا العملاء في الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران.
[bookmark: _q7gtvzrbdd5y]7.1 حدود الدِّراسة:
الحدود الموضوعية تتمثل في: تقتصر الدِّراسة على دراسة دور نظم المعلومات في تحسين إدارة العمليات بأبعادها. أمّا الحدود المكانية فهي: تُجرى الدِّراسة على موظفي الشَّركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران بالمملكة العربيَّة السّعودية. الحدود الزمانية: تُجرى الدِّراسة في الفصل الدِّراسي الثَّالث لعام 2025- 1446ه.


[bookmark: _ikogf04tmihm]8.1 نموذج الدِّراسة:
يتمثل المتغير المُستقل في: نظم المعلومات، بينما المتُغير التَّابع هو: تحسين إدارة العمليات، وتُمثّله الأبعاد التَّالية: تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية، وتقليل التَّكاليف التَّشغيلية، وتحسين الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدّولية، وزيادة رضا العملاء.

[bookmark: _j12i3tvieo5n]شكل رقم (1-1): نموذج البحث
9.1 خاتمة الفصل
عرض هذا الفصل النقاط الأساسية والمنطلق الأساسي للدراسة الحالية إذ قدّم مقدمة لموضوع الدراسة الذي يتمحور حول دور نظم المعلومات في تحسين إدارة العمليات بالتطبيق على الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران. كما بينا في هذا الفصل مشكلة الدراسة ومن ثم انتقلنا إلى طرح التساؤلات التي تفرعت عن هذه المشكلة ومن ثم تبيان أهمية الدراسة من الجانب العملي والنظري، كما تنتقل الدراسة في الفصل القادم إلى عرض الإطار النظري والدراسات السابقة للدراسة.






[bookmark: _pc9fqdse68gu]الفصل الثَّاني
[bookmark: _e741bquldp54]الإطار النَّظري والدِّراسات السَّابقة
















[bookmark: _43gum145snay]1.2 الإطار النَّظري
[bookmark: _grcfugjzyk6x]1.1.2 المبحث الأول: نظم المعلومات
مفهوم نظم المعلومات:
تعددت تعريفات نظم المعلومات وقبل تعريفها ككل يجدر بنا أولًا التعريج على مفهوم النِّظام بشكل منفرد:
النِّظام كما عرّفه فروانة وعدّه من العناصر المترابطة والمتناسقة والتي تتفاعل فيها بينها لتحقيق أهداف مشتركة (2015: 8). 
كما يُعرّف النِّظام على أنّه مجموعة من العناصر التي تكون متفاعلة مع بعضها البعض وذلك بغرض تحقيق هدف أو أهداف عدّة، كما يتألف النظام من أنظمة فرعية متعددة. (مسغوني، 2014: 10).
بينما ذكر آخرون أن النظام يعد من العناصر والأجزاء وكذلك المستلزمات الضرورية التي تسعى إلى تحقيق هدف معين وذلك من خلال معالجة البيانات في فترة زمنية موجزة ومعينة (العبادي والعارضي، 2013: 8).
ومن خلال ما سبق يستنتج الباحث تعريف النظام فيذكر أنه: مجموعة من العناصر أو المكونات التي تكون مترابطة وتتفاعل فيها بينهما كما تحقق انسجاما من خلال عملها معًا بهدف تحقيق أهداف عدّة، وتشمل المكونات الموارد البشرية وكذلك الموارد المادة والبيانات وأيضًا الإجراءات إضافة إلى التغذية الراجعة والتي تستخدم بغرض تقييم الأداء وكذلك تحسين هذا الأداء بانتظام كما تجدر الإشارة إلى أن النظام ينظر إليه باعتباره بيئة متكاملة تستخدم لتنظيم تدفق البيانات والمعلومات بداخل المنشأة مما يسهم في دعم القرارات السليمة وكذلك تحقيق الأهداف الاستراتيجية.
كما تتمثل عناصر النِّظام في النِّقاط التَّالية: (غنيم وعاشور، 2017: 12).
· المدخلات: يتضمن المدخلات الموارد المادية وكذلك البشرية والتي يبدأ بها عمل النظام، كما تعدّ المدخلات من النقاط التي تبدأ لحدوث التفاعل داخل النظام ومن غيرها لا يمكن أن تُحقق الأهداف.
· المعالجات: تعد المعالجات من العمليات التي يتم من خلالها تحويل المدخلات إلى مخرجات، ومن ضمنها أنشطة التصنيع والإجراءات الإدارية وغيرها.
· المخرجات: تتمثل في النتائج النهائية التي تخرج من النظام وذلك بعد تحليل البيانات المدخلة فيه سلفًا.
· التغذية الراجعة: تتمثل في عملية التقييم المستمرة لمكونات النظام المذكورة سابقًا وذلك بغرض معرفة إن كان النظام قد حقق الأهداف أم لا، كما تكشف عن الأخطاء بغرض تصحيحها وتعد هامة جدًا لضبط جودة النظام.
بينما المعلومات عُرّفت على أنها الحقائق والبيانات التي تساهم في تغير الحالة المعرفية للفرد في موضوع ما(قندليجي والجنابي، 2013: 46). بينما ذكر النجار أن المعلومات بيانات صُنفت وحللت ونظمت ولخصت بطريقة تسمح استخدامها والاستفادة منها فتصبح البيانات فيها ذات معنى ولها قيمة ولها تفسير وتحليل ومعين وتكون صالحة لاتخاذ القرار(2010: 14).
وبناء على ماذكرناه سلفًا يمكن القول بأن المعلومات تعد نتاج معالجة البيانات الخام بحيث يصبح لها معنى، وتدعم اتخاذ القرارات وكذلك تسهيل عملية التخطيط وكذلك التنظيم بداخل المؤسسات كما تعدّ المعلومات مختلفة عن البيانات فالبيانات هي الأرقام أو الحقائق المجردة بينما المعلومات تمثل التفسير المنطقي للبيانات بعد تنظيمها وتحليلها.
ولذا فإن نظم المعلومات تسهم في تحسين الأداء وكذلك اتخا	ذ القرارات بداخل المنظمة وأيضًا المؤسسة باعتبارها تسهم في توفير الوسائل اللازمة لتجميع البيانات وكذلك معالجتها ومن ثم تحويل هذه البيانات إلى معلومات مفيدة تساعد في اتخاذ القرار في عدة مستويات تنظيمية؛ باعتبار أنها تسهم في تعزيز الكفاءة التشغيلية من خلال تقليل الأخطاء البشرية، وكذلك توفير الوقت والجهد، ومن هذا المُنطلق ينبغي التَّعريج على أبرز التَّعريفات التي جاءت لتوضيح مفهوم نظم المعلومات، ويُمكن الإشارة إلى أبرزها فيما يأتي:
· تعد نظم المعلومات مجموعة متكاملة من الأجهزة وكذلك البرامج والأفراد والبيانات التي تتعاضد معا لجمع وتخزين ومعالجة البيانات بغرض اتخاذ القرارات. (Laudon, 2018).
· تعد نظم المعلومات مجموعة من تكنولوجيا المعلومات التي تسهم في جمع البيانات وتحليلها بغرض تحويلها إلى معلومات والتي تسهم بدورها في تنفيذ العمليات (Stair, Reynolds, 2017).

· تعدّ نظم المعلومات من التكنولوجيا المصممة لإدارة وتخزين البيانات ومن ثم معالجتها وكذلك تحليلها لتحويلها إلى معلومات والاستفادة منها في اتخاذ القرار. Turban, Wood) 2017).
· تعد نظم المعلومات بنية متكاملة تساعد في جمع البيانات ومعالجتها وتحويلها إلى معلومات تسهم في دعم أنشطة المؤسسة (O'Brien, Marakas, 2011).
· نظام المعلومات هو بنية متكاملة من الأفراد، العمليات، وتكنولوجيا المعلومات التي تدير البيانات وتوفر المعلومات اللازمة للمؤسسات من أجل تحسين الكفاءة والفاعلية. (Laudon, 2016).
وبناء على التَّعريفات السَّابقة يستخلص الباحث تعريفًا موجزًا لنظم المعلومات: تعدّ نظم المعلومات عبارة عن الأنظمة التي تساعد في جمع البيانات وكذلك معالجتها ومن ثمّ تحليلها كما تعدّ التطبيقات الجزء الأساس المكون لنظم المعلومات، كما تسهم التطبيقات في تخزين ومن ثمّ تنظيم وتحليل البيانات التي يتم جمعها من مختلف المصادر بداخل النظام كما تسهم أيضًا في تحسين الاتصال والتنسيق بين الأفراد.
أهمية نظم المعلومات:
تقدّم نظم المعلومات عدّة فوائد مُختلفة تسهم في تحسين أداء المؤسسات وزيادة قدرتها على التَّكيف مع التَّغيرات السَّريعة، ويُمكن الإشارة إليها في النِّقاط التَّالية: Laudon, 2018)).
· دعم اتخاذ القرارات: تعدّ نظم المعلومات من أهم مكونات اتخاذ القرارات في عصرنا الحديث مما يسهم في مساعدة المدير ومتخذ القرار على اتخاذ قرار مدروس وفعال وذلك من خلال جمع البيانات وتحليلها جيدًا.
· تقديم رؤية تسهم في تعزيز فعالية القرارات.
· تحسين الكفاءة والفعالية؛ إذ تسعى نظم المعلومات لتحسين سير العمل من خلال التقليل من الأخطاء البشرية.
· تسريع المهام اليومية.
· التكامل بين أقسام المؤسسة المختلفة مما يحقق التكامل والتنظيم.
· القدرة على التنافسية: تسهم نظم المعلومات في تحسين قدرة المؤسسة على الابتكار وكذلك التكيف مع التغيرات المختلفة.
كما تجدر الإشارة إلى التطبيقات الإلكترونية فهي تعدّ جزءًا عمليًا وتنفيذيًا من نظم المعلومات، فهي تمثّل الواجهة التي يتفاعل من خلالها المستخدم مع هذه الأنظمة التقنية، كما أنها تُستخدم لتنفيذ العمليات التي تدير البيانات وتحولها إلى معلومات مفيدة.
يمكن الاستنتاج أن نظم المعلومات تعدّ نظامًا متكاملًا متكونًا من الأفراد والعمليات وكذلك البيانات والتقنيات أمّا التطبيقات الالكترونية فهي تعدّ من البرامج البرمجية والتي ينفذ المهام داخلها.
كما تجدر الإشارة إلى أن التطبيقات الالكترونية تعد جزءًا من النظام باعتبارها برامج أو أنظمة تم تصمميها بغرض أداء مهام معينة من خلال الانترنت أو من خلال الأجهزة الالكترونية وذلك مثل الهواتف الذكية أو الحواسيب وغيرها. كما يمكن أن تتنوع هذه التطبيقات بين تطبيقات خدمات الويب، والبرمجيات التي تستخدم لإدارة البيانات وتسهل التواصل بين الأفراد Laudon, 2018)). 
كما إنّ للتطبيقات الالكترونية عدّة خصائص تُميزها عن غيرها، كما تجعلها أدوات فعالة في العصر الرَّقمي الحديث، ويُمكن الإشارة إليها في النّقاط التَّالية: (الدسوقي، 2017).
الوصول من خلال الانترنت: تعدّ الكثير من التطبيقات الالكترونية معتمدة على الانترنت ذلك لكونها توفر الخدمات مما يسمح للمستخدمين بالوصول إلى التطبيق واستعمال هذا التطبيق من أي مكان ووقت طالما متصل الجهاز بالانترنت.
سهولة الاستخدام: حيث تتمتع التطبيقات الالكترونية بواجهات سهلة الاستخدام وتم تصميم هذه الواجهات بحيث يستطيع المستخدم استخدامها والتفاعل معها بسهولة حتى لو كانت معرفته التقنية قليلة جدًا.
التخصيص: إن بعض التطبيقات الالكترونية توفر إمكانية تخصيص محتوى مختلف بما يتوافق مع ما يفضله المستخدم، وذلك مثل تطبيقات المصرف التي تسمح للمستخدم بتغيير الإشعارات وكذلك ترتيب الأدوات مما يعطيه تفضيلًا.
التفاعل المباشر: إن التطبيقات الالكترونية تسهم في التوفير للمستخدمين القدرة على التفاعل المباشر مع النظام وإدخال البيانات والمعلومات.
التوافر المستمر: حيث إن غالبية التطبيقات الالكترونية متاحة في أي وقت ومن أي مكان لكافة مستخدميها.
التحديث الدوري: تمتاز بكثرة التحديثات الدورية والتي توفر معها مميزات جديدة وكذلك تحسين أداء التطبيق وأيضًا تحسين المشكلات إن وجدت لا سيما مشكلات الأمان.
التكامل: ذلك أن العديد من التطبيقات الالكترونية تدعم التكامل مع أنظمة الكترونية أخرى بحيث يصبح هناك تبادل للبيانات بين تطبيقات مختلفة وذلك مثل التطبيق المعروف الحكومي بالمملكة العربية السعودية وهو تطبيق نفاذ.
كما قسّم الباحثون في مجال نظم المعلومات التَّطبيقات الالكترونية إلى عدّة أقسام، ويُمكن ذكر موجزها فيما يأتي: (سليمان، 2019).
· تطبيقات الهواتف الذكية: من ضمنها تطبيقات التواصل الاجتماعي مثل تويتر والانستقرام وغيرها، وكذلك التطبيقات المصرفية (مثل تطبيقات البنوك).
· تطبيقات الإنترنت: من ضمنها منصات التجارة الإلكترونية، وكذلك ومنصات التعليم الإلكتروني المختلفة.
· التطبيقات المؤسسية: ويتمثل فيها أنظمة إدارة الموارد وكذلك نظم المعلومات الحاسوبية، ونظم المعلومات الإدارية وغيرها.
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تعدّدت تعريفات إدارة العمليات بحسب مُعرفيها، ومن أبرز ما جاء في هذا الإطار أنّ إدارة العمليات هي أنّها: 
· تعدّ وظيفة أساسية لكافة المنظمات والتي تتمثل في عمليات التخطيط والتنظيم وكذلك الإشراف على الإنتاج وتقديم الخدمات.
· تتمثل أهميتها في القدرة على الرفع من جودة المنتجات بما يتناسب مع احتياجات العملاء المختلفة وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية حينما يسلم للعميل.
· كما تسهم إدارة العلميات في توظيف الموارد البشرية وكذلك الموارد العملية بطريقة أكثر كفاءة وجودة مما يسهم في تقليل التكاليف التشغيلية.
وبناء على ما سبق يمكن القول إن إدارة العمليات تسهم في تعزيز أداة المنظمة العام وكذلك زيادة إيرادات هذه المنظمة بما فيها الأنظمة المصرفية وكذلك الشركات التجارية المعتمدة على التكنولوجيا في إدارة العمليات (هارفارد، 2025). 
تعدّ استراتيجية العمليات من العمليات الأساسية للمنظمة بحيث أنها تسهم في مواءمة القرارات التشغيلية اليومية مع أهداف عدّة بحيث تكون هذه الأهداف بعيدة المدى كما تساعد في بناء ميزة تنافسية وتكون هذه الميزة التنافسية مستدامة، وتتمثل أهمية الاستراتيجية في كون قدرة العملية على التكيف مع أي تغيرات مستمرة سواء كانت في البيئة الداخلية أو الخارجية وذلك مثل: الموارد البشرية، والمخزون، والجدولة أيضًا.
وقد أشار هايز وويلرايت (Hayes & Wheelwright, 1979) إلى أربعة مراحل توضح تطور دور العمليات في الاستراتيجية العامة للمنظمة وبيان هذه المراحل فيما يلي:
· مرحلة التعادل الداخلي: يكون تركيز المنظمة مركزا على تصحيح الأخطاء لا سيما التشغيلية، وكذلك تفادي المشكلات دون وجود أية رؤى استراتيجية واضحة.
· مرحلة التعادل الخارجي: تكون المنظمة في هذه المرحلة قادرة على الوصول إلى مستوى أداء مثل المنافسين وذلك من خلال معرفة أهم وأفضل الممارسات في المجال.
· مرحلة الدعم الداخلي: ويتمثل دور العمليات في التفاعل الإيجابي مع استراتيجية المنظمة العامة؛ ذلك أنها تستخدم العمليات بغرض تحقيق الأهداف وذلك من خلال تحسين الجودة وتقليل التكاليف وكذلك زيادة الكفاءة التشغيلية.
· مرحلة الدعم الخارجي: تعد هذه المرحلة أعلى مراحل النضج الاستراتيجي ذلك أن العمليات فيها تتحول إلى عنصر رئيس مهم لا سيما في بناء الميزة التنافسية.


تتمثل أبعاد إدارة العمليات في مجال الطَّيران في النِّقاط التَّالية:
· تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية: تبدأ العملية التشغيلية منذ لحظة وصول الطائرة إلى المطار وحتى المغادرة، وتتضمن عمليات عدّة من ضمنها توجيه الطائرة إلى المواقف والتزويد بالوقود وغيرها من الخدمات.
· الكفاءة التشغيلية: تعدّ الكفاءة من أهم المؤشرات الأساسية التي تسعى إلى قياس أداء المؤسسات لا سيما في القطاع الخدمي الحساس مثل الطيران، ويُقصد بالكفاءة التشغيلية أن يكون لدى المؤسسة قدرة على تحقيق إنتاج عالي بأقل قدر ممكن من موارد عدّة مثل الوقت والجهد والتكاليف وغيرها.(Slack, N., Brandon-Jones, A., & Johnston, R. ,2020).
· الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدولية: تعدّ الإجراءات الأمنية في مجال الطيران من أهم الأمور التي تسهم في ضمان سلامة المسافر والطائرة حيث تخضع لعدة معايير ولوائح دولية تضعها منظمة متخصصة مثل المنظمة الدولية للطيران المداني مما يسهم في التقليل من التهديدات الأمنية المحتملة.
· رضا العميل: يعدّ رضا العميل من أهم المؤشرات التي تقاس في المؤسسات والمنشآت حيث يعكس مدى توافق توقعات العميل مع الخدمة المقدمة وجودتها ويعد من أهم المفاعيل والعناصر المحورية في إدارة الجودة والتميز.
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تعدّ نظم المعلومات دورًا حيويًا في دعم وتطوير العمليات بداخل المؤسسات إذ تسهم في النقاط التَّالية:
· تساعد في تمكين المدير من التخطيط وكذلك من عملية التنفيذ وأيضًا المراقبة بكفاءة عالية جدًا تميزه عن غيره.
· تساعد نظم المعلومات في تحسين تدفق البيانات وأيضًا السرعة في الوصول إلى عدّة معلومات دقيقة مما يسهم في اتخاذ القرارات.
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الخدمات المُقدمة في الشركة الوطنية للمساندة الأرضية للطيران:
	خدمات الركاب
	· إدارة المحطة
· خدمات تصعيد الركاب
· خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة
· خدمات كبار الشخصيات
· خدمات الوصول وتحويل الركاب المواصلين
· إنهاء إجراءات السفر
· إعداد قائمة الركاب وتحديد المقاعد
· إصدار بطاقات صعود الطائرة وبطاقات الأمتعة
· الخدمات الخاصة للركاب

	خدمات مناولة الأمتعة
	· مناولة الأمتعة
· خدمات مراقبة الحمولة

	خدمات الساحة
	· التحكم بجهاز التحميل
· وحدة التحكم في جهاز التحميل (ULD)
· تركيب وصيانة مكيفات الطائرات
· وحدة بدء تشغيل الهواء (ASU)
· دفع الطائرة
· توجيه جناح الطائرة
· تنظيم مسارات الطائرات في الجو
· خدمات الدعم الفني
· توجيه الطائرات على الأرض عند الوصول والمغادرة
· الإشراف على تحميل الطائرات (تحميل وإنزال الشحنات والبريد وأمتعة الركاب)
· تزويد الطائرة بالطاقة الكهربائية

	خدمات الشحن
	· الإشراف والتفريغ والنقل للبضائع العامة والخاصة
· توفير المعدات المتخصصة والموظفين المدربين

	خدمات التشغيل ومراقبة الحركة
	· التنسيق الآمن والفعال لتنفيذ جميع متطلبات المناولة الأرضية
· مراقبة مواعيد وصول ومغادرة الرحلات
· تنسيق أنشطة الذهاب والإياب المطلوبة بكفاءة وأمان

	خدمات الأسطول
	· تقديم الدعم الفني والتشغيلي لأسطول المركبات الأرضية

	خدمات التمثيل والإشراف
	· تمثيل شركات الطيران والإشراف على عملياتها في المطارات











المتغير المستقل: نظم المعلومات


المتغير التابع: تحسين إدارة العمليات


زيادة رضا العملاء


تقليل التَّكاليف التشغيلية


تنظيم ومتابعة العمليات التشغيلية


تحسين الإجراءات الأمنية والامتثال لمعايير الطيران الدولية


image2.png




image4.png
Sglaga dsals
5,1531 &S

NMac¥ 35lsl s bo |, s




image3.png
Jo¥l Jasll

=y

D

ety ptadt sty





image5.png
S Jasl

=y

D

aataotaty ity gttt





image1.jpg




