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pandemic: a case study of Hyperpanda 
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Abstract: The study aims to identify the administrative challenges faced by Hyper Trading Panda during the 

Corona crisis and disclosure procedures to maintain the progress of work during a pandemic and the statement 

of the impact of the use of management information systems in achieving feature competitive under the 

pandemic Corona Hyper Trading Panda, the study used the descriptive approach The analysis was based on 

the interview as a tool for collecting information. The interview was conducted with several Hyper Panda 

employees, who are managers, technical specialists and human resources employees. The most prominent 

challenges faced by the company is to ensure the continuation of projects and deliver them on time and to 

ensure the follow-up of employees ’workflow remotely. Hyper Panda has achieved a competitive advantage 

by designing an electronic application that supports the follow-up of the operations of the remote ordering 

system and its employment to serve customers during the crisis. The study came out with several 

recommendations, the most prominent of which are: Establishing a specialized unit in crisis management 

consisting of a group of experts with specialization to set up proactive programs for potential crises and work 

on studies and research that achieve competitive advantage through the results of the referendum by Panda 

clients. 

http://proceedings.sriweb.org/


 

Global Proceedings Repository 
American Research Foundation 

ISSN 2476-017X 

 
Available online at http://proceedings.sriweb.org 

 

 

http://arab.kmshare.net/ 

 

417 

 

Keywords: Management information systems, Competitive advantage, Institutional excellence. 

 

دور نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في ظل جائحة كورونا: 
 بندهدراسة حالة لهايبر 
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 الملخص

التجارية خلال أزمة كورونا والكشةةةن ع   بندهتهدف الدراسةةةة ال التعرف علل التتدالإ اردارية الا واجشت ةةةةركة  ايبر 
ارجراءالإ المتبعة للمتافظة علل سير العمل أثناء الجائتة وبيان أثر استخدام نظم المعلومالإ اردارية في تحقيق الميزة تنافسية 

بالاعتماد علل المقابلة كأداة اسةةةتخدمت الدراسةةةة المنشف الوتةةةلي التتليلي التجارية،  بندهبر في ظل جائتة كورونا ةةةةركة  اي
لجمع المعلومالإ، تم عمل المقابلة مع عدد م  موظلين ةةةةةةةةةةةركة  ايبر بنده المتمءلين في مدراء ومتخوةةةةةةةةةةوةةةةةةةةةةين تقنيين وموظلو 

التجارية توةةةةةةدلإ لجائتة كورونا م  خلال ا نظمة  بنده توتةةةةةةلت  الدراسةةةةةةة ال نتائف م  أةشا أن الشةةةةةةركةالموارد البشةةةةةةرية، 
المستتدثة والمواكبة للأوضاع الرا نة وم  أبرز التتدالإ الا واجشت الشركة  و ضمان استمرار المشاريع وتسليمشا بالوقت 

ميم تطبيق الكتروني الميزة التنافسية م  خلال تو بندهالمحدد وضمان متابعة سير عمل الموظلين ع  بعد, حققت ةركة  ايبر 
خرجت الدراسةةةةةةةةةةةةةةة بعدة توتةةةةةةةةةةةةةةيالإ م  يدعم متابعة عمليالإ نظام الطلبالإ ع  بعد وتوظيله لخدمة العملاء خلال ا زمة. 

أبرز ا: انشاء وحدة متخووة في ادارة ا زمالإ مكونه م  مجموعة م  الخبراء م  ذوي الاختواص لوضع البرامف الاستباقية 
 .بندهالعمل علل دراسالإ وأبحاث تحقق الميزة التنافسية م  خلال نتائف الاستلتاء م  قبل عملاء للأزمالإ المحتمل حدوثشا و 
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 ةالمقدم

نظم المعلومالإ اردارية علم حديث، بالإ بؤرة الا تمام لكءير م  المؤسةسةالإ العامة والخاتةة في الدول المتقدمة والنامية علل 
فادة م  معطياته وكشةةوفه وتطبيقاته، وقد أثبتت دراسةةالإ كءيرة أن لنظم المعلومالإ السةةواء،  ير أن الدول النامية تعتبر ا قل ا

اردارية دوراً معياراً في الحد م  ا ضةةةةةةةةةةةةةةةرار الناوة ع  جائتة كورونا الا كان ىا لاقر مدمرة علل الاقتوةةةةةةةةةةةةةةةاد العالمي كله، 
 وتأثرلإ القطاعالإ التجارية بشكل  ير مسبوق بهذه الجائتة. 

ح م  الضةةةةروري ارفادة م  نظم المعلومالإ اردارية في التعامل مع لاقر الجائتة في كل الميادي  وخوةةةةوتةةةةاً الميدان وعليه يوةةةةب
التجاري. وم  المؤسةةةن أن كءيران م  المؤسةةةسةةةالإ التجارية الكبر  في العام العرو عموماً والمملكة العربية السةةةعودية خوةةةوتةةةاً 

لمسةةةةةةةتقبلية والخطوالإ الا تتخذ ا في أحوال الطوارص، وخوةةةةةةةوتةةةةةةةاً في أتةةةةةةةع  تسةةةةةةةير علل  ير  دً  فيما يتوةةةةةةةل  ططشا ا
ا حوال الاقتوةةةةةةةةةةةادية و ي مرحلة كورونا الا م يسةةةةةةةةةةةبق للعام كله أن مرى كءله حا في الحروا الكبر  كالحرا العالمية ا ول 

فلأول مره تنشةار اقتوةةةةةةةةةةةةةةةةادالإ دول  نيةة متقةدمة والءةانيةة. وفي ظةل الكوارث الطبيعيةة المةدىمرة كةالزلازل والبراكين والا يةارالإ 
بالكامل وتعل  ةةةةةركالإ عالمية كبر  عريقة مضةةةةل علل تأسةةةةيسةةةةشا م،الإ السةةةةنين افلاسةةةةشا، وتبهلق أسةةةةواق كبر  عالمية أبوابها 
وتوقن نشةةةةةةةةةالشا، ويشةةةةةةةةةمل ذلت المطاعم ومعاربر التسةةةةةةةةةوق وقلالإ اىايبر: و ي متاجر التسةةةةةةةةةوىق المتكاملة، لذا     ذا 

، و و أةةةشر بندهث ليشةةرك كيلية ارفادة م  نظم المعلومالإ اردارية في التعامل مع جائتة كورونا بالنسةةبة ىايبر ماركت البت
 متجر  ايبر في المملكة العربية السعودية والخليف.

 
 المنهجي الإطار/  اولا 

 

 مشكلة الدراسة 

ان نظم المعلومالإ اردارية علم قائم بذاته وذو نظام فني مستقل, ونجد حضورا مميزا له في تحسين أداء المؤسسة لتتقيق الكلاءة 
واللاعلية ىا, كما أنه يسا م في استءمار الجشد والوقت، ونر  أةيته في جميع المجالالإ سواء المجالالإ المالية كما في البنوك أو 

ستشليالإ أو في التجارة كما في المؤسسالإ الربحية  والشركالإ الخاتة, وتسعل نظم المعلومالإ اردارية ال الوتية كما في الم
تحقيق التميز ا دائي للمؤسسة, وم  خلال ما عشناه في ظل ا زمة العالمية نجد أن قطاع التجارة م  أكءر القطاعالإ المتضررة 

 ه النظم وتطبيقاتها في قطاع التجارة خطوة للأمام نحو الميزة التنافسية في ظل بسب  جائتة كورونا، وبالتالي يعتبر ادخال  ذ
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تسعل الدراسة  وعليهلذلت تتمءل مشكلة الدراسة في  ياا نظم المعلومالإ اردارية ع  كءير م  القطاعالإ التجارية  ا زمالإ،
 الحالية للإجابة علل السؤال الرئيسي التالي: 

 التجارية؟ بندهما دور نظم المعلومات الإدارية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في ظل جائحة كورونا لشركة هايبر 

 أهمية الدراسة 

 تنبع أةية  ذه الدراسة م  الربط بين مجالين م  مجالالإ اردارة المشمة الا ىا ثقلشا في بي،ة العمل، وةا نظم المعلومالإ اردارية
يزة التنافسية المستدامة. حيث تستمد المنظمة قوتها م  قوة تنظيمشا ارداري فتعتبر نظم المعلومالإ اردارية المحرك ا ساسي والم

لتطوير المنظمالإ في قيط تنافسي تع ، خاتة في ظل ا زمالإ العالمية. كما تكم  أةية الدراسة في تبوير المعنيين باتخاذ 
ت المناس  الا تو  في مولتة المنظمة وتحقيق التميز ا دائي ىا وبالتالي تمكنشا م  الومود في القرارالإ المناسبة في الوق

السوق التنافسي. كما تسعل الدراسة ال مواكبة ا بحاث في الاوا الإ الحديءة المدرجة تحت أزمة كورونا في بي،ة ا عمال، 
 علوماتية.ومساةتشا في اضافة قيمة معرفية ال ميدان البتوث الم

 أهداف الدراسة 

 التجارية خلال أزمة كورونا. بندهالتعرف علل التتدالإ اردارية الا واجشت ةركة  ايبر  -1
 التجارية. بندهالكشن ع  ارجراءالإ المتبعة للمتافظة علل سير العمل أثناء جائتة كورونا لشركة  ايبر  -2
 بندهبيان أثر استخدام نظم المعلومالإ اردارية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في ظل جائتة كورونا لشركة  ايبر  -3

 التجارية.
تقديم توتيالإ ومقترحالإ م  ةأ ا أن تسا م في تحسين استخدام نظم المعلومالإ اردارية وتحقيق الميزة التنافسية  -4

 ل خاص والمؤسسالإ المماثلة بشكل عام.بشك بندهالمستدامة لشركة  ايبر 

 أسئلة الدراسة
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 التجارية خلال أزمة كورونا؟ بندهما التتدالإ اردارية الا واجشت ةركة  ايبر  -1
 التجارية؟ بندهبر ما الطرق وارجراءالإ المتبعة للمتافظة علل سير العمل أثناء جائتة كورونا لشركة  اي -2
 بندهية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في ظل جائتة كورونا لشركة  ايبر ما أثر استخدام نظم المعلومالإ اردار  -3

 التجارية؟

 منهج الدراسة وأداتها 

تعتمد الدراسة علل استخدام المنشف الوتلي التتليلي لمناسبته لطبيعة المشكلة الحالية، ولتتقيق أ داف الدراسة سيتم 
المقابلة لجمع المعلومالإ اللازمة حول الموضوع، ولعربر ا سس النظرية ستعتمد الاعتماد علل بعض ا دوالإ المتمءلة في 

 الدراسة علل الموادر المشمة م  أبحاث علمية ودراسالإ وتقارير ومؤتمرالإ ووسائل التواتل الاجتماعي ذالإ الولة بالموضوع.

 حدود الدراسة
 اقتورلإ الدراسة علل الحدود التالية: 

 التجارية. بندهايبر الحدود المكانية: ةركة   -1
 م 2021-2020الحدود الزمنية: اللول الدراسي ا ول  -2
 التجارية. بندهالحدود البشرية: العاملون ارداريون في ةركة  ايبر  -3

 

 الدراسات السابقة

 أولا: الدراسات العربية:

  ،( ال التعرف علل أثر خوائص نظم المعلومالإ الادارية علل تحقيق الميزة التنافسية 2017 دفت دراسة )قمد
المستدامة م  وجشة نظر العاملين في قطاع البنوك بولاية الخرلوم، والعلاقة بين خوائص نظم المعلومالإ الادارية 

ف الوتلي التتليلي م  أجل تحقيق أ داف الدراسة وم  والميزة التنافسية المستدامة. اعتمدلإ الدراسة علل المنش
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( استبانة للعاملين في قطاع البنوك 75اجل تحقيق ذلت تمم الباحث استبانة ثم وزىعشا علل عينة عشوائية بواقع )
السودان. وتوتلت الدراسة ال نتائف أةشا: توجد علاقة بين خوائص نظم المعلومالإ اردارية  -بولاية الخرلوم 

قيق الميزة التنافسية المستدامة في البنوك قل الدراسة، تتسم المعلومالإ الا يوفر ا نظام المعلومالإ اردارية بالتوقيت وتح
المناس . وخرجت الدراسة بتوتيالإ م  أبرز ا: أن نظم المعلومالإ اردارية يج  أن تونن وفق المشام اردارية الا 

مختلن الادارالإ لممارسة العملية الادارية بدقة، تكءين الدورالإ التدريبية تتعلق بها كل المعلومالإ الا تحتاجشا 
السودان الا تشتمل علل أةية خوائص نظم المعلومالإ ودور ا في تحقيق  -للعاملين في قطاع البنوك بولاية الخرلوم

 الميزة التنافسية المستدامة.
  ، لإ اردارية في تحقيق التميز المؤسسي وتمءلت مشكلة ( دور نظم المعلوما2018تناولت دراسة ) أحمد ، والسيد

المعلومالإ اردارية باعتبار ا النظام ا  م وا فضل في  البتث في كيلية ايجاد لالية وكوادر قادرة علل استخدام نظام
علل ملشوم  أدوالإ نظم المعلومالإ اردارية ، وتبزر أةية الدراسة في التعرف أي وحدة أو منشأة والآلية الا تنلذ بها

 اردارية وأةيته في عملية تحقيق التميز المؤسسي ، التعرف علل المتطلبالإ اللازمة لتطبيق النظام المتكامل للمعلومالإ
المعلومالإ اردارية في تحقيق  النظام المتكامل للمعلومالإ اردارية ودور ا فى تحقيق التميز المؤسسي ، دراسة أثر نظم

المنشف الوتلي التتليلي ومنشف دراسة الحالة،  للاتوالالإ. اعتمد الباحث MTN التميز المؤسسي في ةركة
البرمجيالإ لاكتشاف  توتلت الدراسة ال عدة نتائف منشا: نظم المعلومالإ اردارية تساعد المتخووين في مجالالإ

 التواتل مع العام الدراسة بعدة توتيالإ منشا: الا تمام بالبي،ة التقنية داخل الشركة في لافاق جديدة، كما أوتت
 أكءر دقة.  الخارجي كما يوتي الباحث الشركة بالاستعانة بأنظمة

 

  ،( في النظر في المعلومالإ اردارية في تطوير التجارة الالكترونية الا ىا علاقة 2018تتركز أةية دراسة )عزيز، عمر
يالإ تلت النظم و كشن الترابط فيما بالمنظمالإ للأعمال التقنية. حيث ان البتث يشدف ال التعرف علل أساس

بينشا ، و ينقسم البتث ال ثلاثة قاور أساسية : ارلار النظري لنظم المعلومالإ اردارية ، فضلًا ع  أ م أ دافشا 
و مراحلشا و وظائلشا ضم  منظمالإ تقنيالإ المعلومالإ ، و يتطرق الءاني ال ارلار النظري للتجارة الالكترونية م  

وم و ا ةية و مراحل استخدام الانترنت فيشا ، و يشتم الءالث بتتليل علاقة نظم المعلومالإ اردارية حيث الملش
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بالتجارة الالكترونية و التتليل ارحوائي لمعامل الارتباط بينشما ، و تكم  أةية  ذا البتث في أنه يضين قيمة 
رلكترونية  الا تتطل  التتس  المستمر في عدة اوا الإ ، علمية في مجال تقنية المعلومالإ اردارية تحديداً التجارة ا

و فرضية البتث ملاد ا وجود لالية تساعد في تلعيل  ذه النظم المتعلقة بالتجارة الالكترونية في بعض منظمالإ تقنية 
لالة بين نظم المعلومالإ المتمءلة في عينة الدراسة . وكان م  أ م النتائف وجود علاقة ارتباط موجبة أي لردية ذالإ د

المعلومالإ اردارية والتجارة ارلكترونية، وم  أ م التوتيالإ عمل نظام الكتروني  م  المعلومالإ للتلاظ علل نظم 
 المعلومالإ اردارية الذي يستخدم في ظل التجارة ارلكترونية لحمايته م  القرتنة والسرقة. 

 
 ، كار التنظيمي كآلية فعالة ريجاد الحلول والبدائل للتعامل ( ال توضيح دور الابت2020تهدف دراسة ) لال؛ ارباا

مع ا زمالإ الا تواجه الشركالإ، معرفة قدرالإ المنظمة في ايجاد حلول  ير نمطية تسا م في تقليل لاقر ا زمالإ الا 
خدام منشف تواجه الشركة في ظل وجود بي،ة  ير مستقرة. تم استخدام المنشف الوتلي لعربر تسلسل المشكلة وتم است

ملردة( م  مجتمع الدراسة، توتلت الدراسة لعدد م  النتائف  70دراسة الحالة حيث تم اختيار عينة مكونه م  )
منشا: وجود علاقة لردية بين الابتكار التنظيمي وزادة فاعلية المنظمة في مواجشة ا زمالإ، لد  ا زمالإ عدد م  

اا أخر  لا يمك  للمنظمة التتكم فيشا، أسباا متعلقة بالتنظيم ا سباا يمك  تقسيمشا ال أسباا ةخوية، أسب
مما يجعل ايجاد حلول للأزمالإ أمر معقد لتداخل أسبابها وضرورة وجود أسالي  متنوعة لحلشا. أوتي الباحءان 

القادة والمديري  بضرورة الا تمام بالموظلين المبتكري  واتاحة المجال ىم للمشاركة اللعالة في اتخاذ القرارالإ، يج  علل 
تهي،ة مناخ ملائم للابتكار التنظيمي وفتح المجال للعاملين ربداء أراء م ومقترحاتهم، اتخاذ التدابير لد  تمنع حدوث 

  .ا زمالإ وقاولة التنبؤ بها والتعرف علل مؤةرالإ حدوثشا
 

 

 ثانياا: الدراسات الأجنبية

 ( ركزلإ دراسةkhawaldeh, 2004 علل تحديد أنواع نظم المعلومالإ اردارية المستخدمة في البنوك التجارية )
والميزة التنافسية في  ذه البنوك وتحديد  MISكما سعت ال التتقق مما اذا كانت  ناك علاقة بين  في ا ردن. 
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جميع فروع البنوك التجارية  تكون مجتمع الدراسة م  درجة تطبيق نظم المعلومالإ اردارية في البنوك التجارية با ردن. 
٪( م  مجموع العاملين لاستكمال استبيان البتث 35عشوائية تمءل ) -متناسبة  -في ا ردن وتم اختيار عينة لبقية 

. توجد علاقة ايجابية ذالإ دلالة احوائية بين نظم المعلومالإ اردارية 1وتشير نتائف  ذه الدراسة ال ما يلي: 
(MISوالميزة ) أنواع نظم المعلومالإ اردارية المستخدمة في البنوك التجارية في ا ردن  ي الشبكالإ 2ة التنافسي .

وأنظمة اربلاغ ع  المعلومالإ وقواعد البيانالإ والبريد ارلكتروني وأنظمة الاتوالالإ  MISوأنظمة معالجة البيانالإ 
والخدمالإ ارلكترونية، وتدفق العمل )ارنترانت(. وأنظمة ادارة الموارد البشرية وأنظمة التتكم في العمليالإ وارنترنت 

 وأبرز ما وتت به الدراسة اجراء دراسالإ ميدانية في المستقبل بشأن نظم المعلومالإ اردارية في التجارة ارلكترونية.
 

 ( يستكشن بحثKarim ،(2011 مد  تنليذ أنظمة المعلومالإ اردارية لاتخاذ قرارالإ ناجتة في مؤسستين
مختارتين. فتص البتث ما اذا كانت المعايير المالية المختارة تختلن باختلاف استخدام قيادة نظم المعلومالإ ماليتين 

اردارية في تنع القرار   رابر التخطيط الاستراتيجي والتكتيكي و أظشرلإ نتائف البتث أن نظم المعلومالإ اردارية 
تيجي في كلا المؤسستين الماليتين وكشن تحليل الانحدار أن كانت تستخدم في المقام ا ول لتعزيز التخطيط الاسترا

التخطيط التكتيكي م يك  له أي تأثير علل اتخاذ القرار، في حين أن التخطيط الاستراتيجي له تأثير واضح علل 
لمعلومالإ فعالية تنع القرار في كلتا لمنظمتين، أيضا تشجيع اردارة العليا بالمؤسسالإ علل المشاركة في تعزيز نظم ا

اردارية وتقديم مساةة فعالة في توميم النظام. وأوتل البتث بأن يتعاون متخووو المعلومالإ )كا في ذلت قللو 
ا نظمة والموممون وموظلو مركز التجارة الدولية والمحاسبون وباحءو العمليالإ( وأن يوبتوا أكءر وعيًا باحتياجالإ 

معلومالإ ادارة أكءر فعالية. وأوتل البتث كذلت بإدراك وفشم المبادص الوظائن اردارية بحيث يتم تطوير نظام 
والوظائن الرئيسية الا يكون فيشا توميم وتنليذ وتشبهيل نظم المعلومالإ اردارية نتيجة لقرارالإ عقلانية وليست 

 تطويراً عشوائيًا دون مراعاة الاحتياجالإ التنظيمية الحقيقية.

 
  دفت دراسة Dalwon,K,& Sihyun, K. (2017)  ال تطوير قتو  نظري لتطبيق ملشوم الاستمرارية

في العمليالإ ارنتاجية كا يضم  الاستقرار المالي واستمرارية الابتكار في المشروعالإ، وكشلت الدراسة الا لبقت 
عوامل أساسية ساةت في تشكيل استراتيجيالإ  5م  أتتاا الموالح في جنوا لاسيا أن  ناك  203علل 
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تمرارية كان م  أةشا مواكبة البي،ة التكنولوجية كا يضم  الاستدامة البي،ية والمتابعة والتقييم. وأوضتت الدراسة الاس
أيضاً كين يمك  وضع اجراءالإ تطوير العمليالإ ارنتاجية وبروتوكول للمشاركة في اتخاذ القرار، كا يضم  ادارة 

جيعية للإبداع والابتكار. وأوتت الدراسة بتطوير قتو  خاص فعالة لعمليالإ ادارة المعرفة وضمان اجراءالإ تش
لتطبيق استراتيجيالإ الاستدامة للمشاريع الوبهيرة خاتة كا يضم  استخدام التطوير والتدري  الاحترافي وتعزيز 

 استخدام عمليالإ ادارة المعرفة وتطوير الابداع والابتكار لضمان استمرارية تنافسية للمشاريع.  

 

 على الدراسات السابقة التعليق

 تتلق الدراسالإ السابقة مع الدراسة الحالية في كو ا ا تمت كوضوع نظم المعلومالإ اردارية.  -1
 اتلقت الدراسالإ السابقة في تحديد العلاقة بين نظم المعلومالإ اردارية وأثر ا في تحقيق الميزة التنافسية. -2
لموضوع نظم المعلومالإ اردارية م  ناحية التميز ومواكبة التطورالإ كونت الدراسالإ السابقة للباحءالإ تووراً كاملًا  -3

 الرقمية.
( مدخلاً للدراسة الحالية حيث أكد الباحءان علل أن نظم المعلومالإ اردارية 2018تعتبر نتائف دراسة )أحمد، والسيد ، -4

 كلاءة وفاعلية ليزداد معه ارنتاج.   تسا م في حل المشكلالإ وبالتالي زادة التميز التنافسي في المنظمالإ وجعلشا أكءر
( المتمءلة في اجراء دراسالإ ميدانية في المستقبل بشأن نظم المعلومالإ اردارية khawaldeh, 2004توافقت توتية ) -5

التجارية وتختلن  بندهفي التجارة ارلكترونية مع موضوع الدراسة الحالية، الا تدرس نظم المعلومالإ اردارية  سواق  ايبر 
 الدراسة الحالية في كو ا تناولت موضوع نظم المعلومالإ اردارية وأثر ا في تحقيق الميزة التنافسية في ظل جائتة كورونا.

 

 مصطلحات الدراسة

 نظم المعلومات الإدارية: 
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والرقابة في التنظيم. وتخزي  وتوزيع المعلومالإ لتدعيم اتخاذ القرارالإ  مجموعة م  ارجراءالإ الا تقوم بجمع واسترجاع وتشبهيل
 (6، 2018)احمد والسيد،

 ي أنظمة فرعية ضم  نظام كلي للمنظمة، مختص بتتديد وتحليل وتشبهيل وارسال المعلومالإ ال المراكز المتخووة في اتخاذ 
)العلوان  .القرارالإ، وتكون تلت المعلومالإ متلقة مع احتياجالإ المدراء م  حيث استخدامشا والرجوع اليشا في الوقت المناس 

 (5، 2019وزادالإ،
 التمييز المؤسسي: 

ملموسة للمنظمة لتتقيق الموازنة في اةباع احتياجالإ  نمط فكري وفلسلة ادارية تعتمد علل منشف يرتبط بكيلية انجاز نتائف
 (6، 2018أتتاا المولتة أو المجتمع ككل. )أحمد والسيد، ا لراف كافة سواء م 

 الميزة التنافسية: 
تختص بها المؤسسة دون  ير ا مما يعطي قيمة مضافة ال العملاء كا يختلن عما يقدمه المنافسون في السوق، أي أ ا ما 

 (14، 2020الخوائص والقدرالإ وجوان  التلوق الا تتمتع بها المنظمة وتميز ا ع  المنافسين. )ز ير،
 
 

  الإطار النظري / ثانياا 
 أولا/ نظم المعلومات الإدارية 

ظشر ملشوم نظم المعلومالإ اردارية في الخمسينيالإ والستينيالإ م  القرن الماضي، ثم تزايد التركيز عليه لتلادي معظم المشكلالإ 
القائمة في اردارة، وتم استخدام أنواع مختللة م  تقنية المعلومالإ في  ذا المجال، وتم تطوير نظم المعلومالإ اردارية الا ترتبط 

لوظائن اردارية، باعتبار أن تلت الوظائن تتطل  لتلعيلشا بشكل سليم قاعدة معلومالإ أساسية، ا مر الذي ارتبالا وثيقا با
 (4، 2019ينعكس ايجاباً علل تطوير العملية اردارية برمتشا. )فوزي وقس  ،

 أهداف نظم المعلومات الإدارية
ة للمستليد النشائي فنظم المعلومالإ اردارية تهدف لمساعدة ان البهاية ا ساسية م  ابتكار نظم المعلومالإ  ي تقديم الخدم

 المديري  بالآ : 
  مساعدتهم علل القيام بأعماىم ومشامشم المتمءلة بالتخطيط والتنظيم والرقابة الا يرتكز نجاحشا واتمامشا علل

 المعلومالإ المقدمة م  نظم المعلومالإ لكل المديري  الا تتسم بدرجة الملاءمة والكلاية والدقة والتوقيت المحدد. 
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  تقديم العديد م  التقارير المختللة ع  وضع المنشاة بكافة نشالاتها ومستواتها اردارية وذلت بتكللة وبجشد أقل مع
 الحلاظ علل الدرجة المناسبة م  الدقة. 

 ليشا لاتخاذ القرارالإ الرةيدة. العمل علل استخلاص المليد م  المعلومالإ المقدمة للمدير بحيث تمكنه م  الاعتماد ع 
 لمساعدة علل انجاز العمليالإ الراضية وارحوائية بسرعة كبيرة وبدقة عالية. ا 
  تقدم للمديري  تمءيلا لسلسة م  البدائل والطرق رنجاز العمل بحيث تظشر النتائف والآقر المترتبة علل اتخاذ كل بديل

 م  بدائل القرارالإ المتاحة كما لو أ ا اتخذلإ فعلا. 
   كبير م  الشت بالظروف المحيطة باتخاذ القرارالإ مما يسشل اتخاذ القرار الرةيد بكلاية عالية تعمل علل استبعاد جزء

 (12، 2018ويسر خووتا بعد أن كانت تعتمد علل القلة م  أتتاا الخبرة والمعرفة. )احمد والسيد،

 
 خصائص نظم المعلومات الإدارية

 ية:م  أ م الخوائص الا تتميز بها نظم المعلومالإ اردار  
معالجة وانتاج البيانالإ ع  لريق عمليالإ ا عمال في المؤسسة حيث يتم توفير المعلومالإ، وتقوم نظم المعلومالإ  .1

 اردارية بتقديم تقرير يعربر ارجراءالإ والطرق الا أتبعت لمعالجة البيانالإ الا تم توليد ا.
وظلين بعيدا ع  الشخص الذي يتول مشام تقوم نظم المعلومالإ بتوميم مواقع العمل عوضاً ع  عملية تقسيم الم .2

العمل، و خذ التوميم بعين الاعتبار مستوالإ العمل الا يقوم بها الشخص، مع ملاحظة أ ا تكون معتمدة 
 بشكل كبير علل اىيكل ارداري للمؤسسة

 .ل وعلياتوميم المعلومالإ لتلبي احتياجالإ متخذي القرارالإ داخل المؤسسة بكافة المستوالإ دنيا ووسط .3
 .توميم المعلومالإ لتناس  جميع المجالالإ: كالمالية، وةؤون الموظلين، و ير ذلت م  المجالالإ المتعددة .4
تتميز نظم المعلومالإ اردارية بأ ا مترابطة ومتكاملة مع قواعد البيانالإ، ويج  أن يكون  ذا التكامل خاليا م   .5

 ناك نقطة واحدة ردخال البيانالإ، ويتم أيضا تحديث مللالإ التكرار في تخزي  البيانالإ ومعالجتشا، بحيث تكون 
 (6، 2019)العلوان و زادالإ،. .المعلومالإ لتتطابق البيانالإ مع أجشزة الحاسوا
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 ثانيا/ الميزة التنافسية 
مة، متلاكشا خوائص ذالإ قيابرز ملشوم الميزة التنافسية في الءمانينالإ، و و يقدم فرتة للمؤسسالإ كي تتميز م  خلال 

ذا التطور في أسلوا تقديم م  حيث القدرة علل المنافسة، ونتيجة التطور التكنولوجي فإن المؤسسالإ تسعل ال توظين  
 .الخدمالإ، وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية

الحد م  أثر  وتعد الميزة التنافسية المجال الذي تتمتع فيه المنظمة بقدرة أعلل م  منافسيشا في استبهلال اللرص الخارجية أو
التشديدالإ المنافسة. وتنبع الميزة التنافسية م  قدرة المنظمة علل استبهلال موارد ا المادية أو البشرية، فقد تتعلق بالجودة أو 
التكنولوجيا أو القدرة علل تخليض التكللة أو الكلاءة التسويقية أو الابتكار والتطوير أو وفرة الموارد المالية أو تميز اللكر 

 داري أو امتلاك موارد بشرية.ار
 

 أبعاد الميزة التنافسية
اتلقت العديد م  ا دبيالإ علل أن أبعاد الميزة التنافسية  ي )التكللة، الجودة، المرونة، اربداع أو الابتكار(، الا يمك  

 توضيتشا كما يلي: 
  Costالتكللة:  -1

نتاجية لتقليص أو البهاء النشالالإ الا لا تحقق القيمة المضافة، وبالتالي التكللة بوتلشا أداة تنافسية تعني تكيين العمليالإ ار
 تخليض تكالين رأس المال وتكللة المنتف وتكالين التشبهيل والمخزون والنقل وتقليص حالالإ اللقدان والضياع ونس  المعي 

  Qualityالجودة:  -2
وفريدة م  نوعشا تنال رضا المستشلت )جودة عالية، خدمة ما  ي أن تتمك  المؤسسة م  تقديم منتجالإ أو خدمالإ متميزة 

بعد البيع(، فيتطل  م  المؤسسة فشم تحليل موادر التميز م  خلال أنشطة حلقة القيمة واستبهلال الكلاءالإ والمشارالإ 
وقية للمؤسسة، وقدرة والتقنيالإ التكنولوجية العالية وانتشاج لرق توسع فعالة وسياسالإ ترويجية تمكنشا م  زادة الحوة الس

 المنظمة علل تقديم نوعية المنتجالإ وا داء العالي الا تخلق قيمة مضافة للعملاء.
  Flexibilityالمرونة:  -3

 ي الاستجابة السريعة للتبهيرالإ الا قد تحدث مءل توميم المنتجالإ كا يلائم حاجالإ العملاء المتجددة، وبالتالي  ي 
افسية للمؤسسة، فالمرونة تكم  في قدرة المؤسسة علل تبهيير أداء العمليالإ م  خلال لرق مبهايرة ا ساس لتتقيق الميزة التن

وكذلت تبهيير لريقة ووقت أداء تلت العمليالإ. و ذا يتطل  م  الشركالإ أن تواك  التتدالإ والمتبهيرالإ المتجددة، واجراء 
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لمجتمع المحلي والعالمي والظروف البي،ية التنافسية المحيطة، مما التعديلالإ المستمرة في خططشا واستراتيجياتها وفقا لمتطلبالإ ا
 يساعد ا علل التطوير المستمر وفقا لاحتياجالإ السوق التنافسي. 

  innovation & Creativityاربداع والابتكار:  -4
ع العملي للمنظمة. و ذا يعني أن ان مد  تحقيق الميزة التنافسية يرتبط كستو  اربداع المتتقق في ابداعشا وتطبيقشا في الواق

تحقيق الميزة التنافسية لا يمك  أن يكون ويستمر دون أن يكون  نالت ابداع فكري متوافق مع ارمكانالإ المتاحة في التطبيق 
 ذه  والتميز ع  الآخري ، وبدون ذلت لا معنى للميزة التنافسية   ا ستكون نسخاً  فكار متماثلة لا أكءر، وبالتالي تنتشي

 الميزة التنافسية.
 
 
  Continuityالاستمرارية:  -5

كشلت الطبيعة المتبهيرة للمتيط التنافسي لمنظمالإ ا عمال ع  حقيقة ظا رة و ي أن المزاا التنافسية مشما كانت لبيعتشا 
 advantageمة وأةيتشا تتعربر للزوال وتعوبر كزاا أكءر تطورا، فلذلت ظشر كا يسمل بالميزة التنافسية المستدا

competitive Sustainable  الا تعتبر نموذجاً متطوراً م  الميزة التنافسية كا يتضمنه م  أساا استمرارية الميزة التنافسية
  لول فترة ممكنة.

  Uniquenessالتميز )التلرد(:  -6
، 2020يع المنافسون تقليد ا. )عدنان وناتر،يمك  تحقيق الميزة التنافسية أيضا م  خلال تقديم السلعة أو الخدمة الا لا يستط

8.) 
 

  أهمية الميزة التنافسية
تمءل الميزة التنافسية القاعدة ا ساسية الا يرتكز عليشا أداء المنظمالإ، ولا تخلو الدراسالإ وا بحاث خلال السنوالإ القليلة 
الماضية م  القرن الحادي والعشري  م  ملشوم الميزة التنافسية، فبروز  ذا الملشوم و يمنته علل مختلن التوجشالإ جعله مشما 

ه أحد الخيارالإ الا تلجا اليشا المنظمة للتكين والتلاؤم مع متطلبالإ المنافسة والتبهيير. فالميزة بالنسبة للمنظمالإ، بوتل
 التنافسية تهدف عمليا ال مقابلة الحاجالإ والر بالإ المتعلقة بالمستليدي ، ويمك  ايجاز أةية الميزة التنافسية فيما يلي: 

 المنظمة لاحتلال موقع قوي بين منافسيشا.  تمءل الميزة التنافسية مؤةراً ايجابياً نحو توجه 
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  .تعد الميزة التنافسية عاملا جو را لعمل المؤسسالإ علل اختلاف أنواعشا وانتاجشا 
 دالإ المنافسة. تكون الميزة التنافسية مشمة م  خلال اعتبار ا سلاحا تنافسيا أساسيا لمواجشة التت 
 الاستراتيجية، اذ لا تخلو الدراسالإ وا بحاث ضم  الاستراتيجية م   أةية موقع الميزة التنافسية في دراسة القيادة

ملشوم الميزة التنافسية و و ما دعا ال دفع العديد م  الباحءين ال القول بأنه يمك  تعرين اردارة الاستراتيجية علل 
 (19، 2020أ ا الميزة التنافسية. )عاةور ووائل، 

 خصائص وشروط الميزة التنافسية
 الميزة التنافسية علل أساس الاختلاف وليس علل أساس التشابه.  تبنى .1
 تؤسس علل المد  الطويل باعتبار ا تختص با تنام اللرص في المستقبل.  .2
 تكون  البا مركزة جبهرافيا.  .3

 وحا تكون الميزة التنافسية فعالة ينببهي توافر مجموعة م  الشروط نذكر ا كالآ : 
  .حاسمة: كعنى أ ا تتيح للمؤسسة عامل التلوق علل المنافس 
  . الدائمة: أي أ ا تحقق الاستمرارية عبر الزم 
 ، (20، 2020يمك  الدفاع عنشا: كعنى تعوبة تقليد ا أو قاكاتها أو البهائشا م  قبل المنافس. )عاةور ووائل 

 ثالثاا/ الأزمات 
ة مولدة للأزمالإ، ويخرج ع  الار العمل المعتاد، ويتضم  قدرا م  الخطورة، والتشديد، ا زمة  ي موقن ينتف ع  تبهييرالإ بي،ي

والملاجأة، ان م يك  في الحدوث فلي التوقيت، ويتطل  استخدام أسالي  ادارية مبتكرة، وسرعة ودقة في رد اللعل، ويلرز 
 (77-٧6، ص٢٠٠٩لاقرا مستقبلية تحمل في لياتها فرتا للتتسين والتعلم. )بلقاسم، 

 
( أ ا حدث أو موقن  ير متوقع يؤثر في استمرارية فعالية ا داء في النظم، وركا يؤدي أحيانا ۲۰۰۹ونقل النويمي ع  الطويل )

ال مرحلة تلاةيشا واندقر ا، وا زمة في جو ر ا وفي جذور ا تعود ال خلل في الاستشعار المسبق للأحداث والسلوكيالإ 
 (٢٧، ص٢٠١٠)النويمي،  ر في العاملين والنظام وتشكل تهديدا ىم.والسياسالإ الا تؤث
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( بتعرين ا زمة علل أ ا " أحداث  ير متوقعة ول  حالة عدم التأكد وتهدد ٢١، ص٢٠١٤و و ما أكده )عبد العبادي، 
 أولوالإ أ داف المنظمة "

 
 خصائص الأزمة

أن أ ل  م  تناولوا ا زمة كملشوم أجمعوا علل اتسام ا زمة ببعض م  خلال استعرابر بعض التعريلالإ لملشوم ا زمة يلاحظ 
 )٢٧، ص٢٠١٠النويمي،  (( و٢١، ص٢٠١٤الخوائص الا م  أبرز ا: )عبد العبادي، 

 
 
 

 الملاجأة. -1
نقص المعلومالإ: و ذا يؤدي ال عدم وضوك الرؤا لدي متخذ القرار ووجود ما يشبه الضباا الكءين الذي يحول  -2

 أي الاوا الإ.دون رؤية 
 عدم وجود الوقت الكافي لاتخاذ القرار المواح  بضبهوط.  -3
  ضرورة اتخاذ قرارالإ حاسمة. -4
 ضرورة الخروج ع  ا نماط التقليدية لمواجشة ا زمة. -5
 التعقيد والتشابت والتداخل والتعدد في عناتر ا وعواملشا وأسبابها وقو  الموالح المؤيدة والمعارضة ىا. -6
 ءل نقطة تحول.مودر ا زمة يم -7
التشديد: أي وجود تهديد خطير للموالح وا  داف الحيوية للمنظمة في الوقت الحاضر والمستقبل.                 -8

 )٢٧، ص٢٠١٠النويمي،  (( و٢١، ص٢٠١٤)عبد العبادي، 
 

 (:1م  ذلت يتضح أن للأزمة ثلاثة جوان  أساسية تستند اليشا، كما في الشكل رقم )
 ية للأزمةالعناصر الأساس

  التشديد -أ
  الملاجأة -ا
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 (91، ص٢٠٠٩)بلقاسم،  ضيق الوقت لاتخاذ القرار -لإ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 أنواع الأزمات
 ( ال أنواع ا زمالإ بشكل عام حس  لبيعة الحدث الا تنقسم ال قسمين رئيسين:16, ص2017أةار )العبادي , 

 
  ا زمالإ الا تنشأ ع  فعل انساني مءل: العمليالإ ارر ابية، التشديد العسكري، حوادث أزمالإ بلعل ارنسان و ي

 تلوث البي،ة، الحرائق الكبر ، حوادث الطائرالإ، ا يار السدود و ير ا.
 

  ،أزمالإ لبيعة بلعل الخالق و ي ا زمالإ الا لا دخل للنشاط ارنساني بحدوثشا مءل: الليضانالإ والزلازل والبراكين
 ا مرابر.و 

 
 
 

 ( عناصر الأزمة 1الشكل )
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 خطوات التعامل مع الأزمة
 ابعة علل النتو التالي:ر التعامل العلمي مع ا زمالإ ومواجشتشا وادارتها، بسلسلة متكاملة م  الخطوالإ المنشجية المتتيم 
 
أبعاد مدير ا زمة ال تقدير يحدد  ويحتاجتقدير الموقن: في ظل الضبهط والتوتر الشديد الذي يسيطر علل مناخ ا زمة  -١

وجوان  موقن ا زمة، ةاملة تقدير ما وتلت اليه ا زمة م  نتائف وردود أفعال وأراء ومواقن قيطة مؤثرة أو متأثرة بها. 
 ويشمل تقدير الموقن تحليلا لمضمون النتائف الحالية، وأسباا نشوء الموقن الرا  ، وروافد تطوره.

 
ه    دور مدير ا زمة ببهير معزل ع  معاونيه، وقيامه بتتليل موقن تحليل الموقن: بعد تقدير موقن ا زمة وتحديد -2

ا زمة علل أن يشمل  ذا التتليل مكونالإ الموقن وعناتره المختللة للتعرف علل ا سباا الحقيقية الكامنة وراء حدوث 
يعتمد  ذا بالطبع علل الاختيار ا زمة، ويتم التتليل بهدف توضيح عناتر ا زمة ومما تترك  ليمك  ادراكشا بوورة واضتة، و 

 السليم  دوالإ القياس والتتليل.
 
التخطيط العلمي للتدخل في ا زمة: و ي المرحلة الا يتم فيشا توميم الخطط والبرامف ورسم السيناريو الإ المناسبة للتعامل -٣ 

  مع ا زمة ومواجشتشا وذلت وفق المراحل العلمية التالية:
 
   زمة.مرحلة الاعتراف با -أ

 مرحلة التوافق والاستجابة المرحلية لمطال  ا زمة.-ا
  مرحلة التءبت م  أسباا ا زمة. -ج 

  د مرحلة تشكيل لجان للاةتراك في حل ا زمة.
   ة مرحلة حماية الكيان ارداري م  تأثير ا زمة والاحتلاظ بأدائه.

 
بعد الانتشاء م  ارعداد الجيد لما يتعلق بهذه المرحلة م  خلال المعرفة يتم التدخل لمعالجة ا زمة  التدخل لمعالجة ا زمة: -4

وارحالة الكاملة بالسةةةةةةةةةيناريو الإ البديلة تمشيدا للوتةةةةةةةةةول ال السةةةةةةةةةيناريو المعتمد والمجاز للتدخل في معالجة ا زمة. )النويمي، 
 )31، ص٢٠١٠
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 العملي/ الإطار  ثالثاا 
ري  والمسؤولين جيداَ، وقد لدعم نتائف البتث، وكان واوا المدي بندهومسؤولي أجرلإ الباحءالإ مقابلالإ مع بعض مديري 

 وضعت ا س،لة بعناية كالآ : 
 : 2و 1التقنيين على السؤال  ندهبن.ع.م أحد مسؤولي  -*أجاب: 

من الشركات العريقة التي تنتشر فروعها داخل وخارج المملكة، ماهي التقنيات المستخدمة في  بندهتعتبر شركة هايبر  -1
 تدعيم التنظيم الإداري، وما الآلية المتبعة للربط بين كافة الفروع؟ 

شا أكبر فرع لمختلن أسواقشا "بنده" و " ايبر بنده" مما يجعل ٢٠٠تمتلت اليوم ةركة بنده للتجزئة سلةسةلة أسواق تزيد ع  
مدينة بالمملكة وتعتمد بنده بشكل كبير علل تقنية  38ةركة في قطاع التجزئة في المملكة بتواجد جبهرافي واسع يبهطي حالياً 

 المعلومالإ لربط ةبكالإ اللروع باردارة العامة 
 يسكو.نظاماً معلوماتياً لكل عملية معتمدة علل ا نظمة العالمية مءل اوراكل وس 20حيث يوجد ما يقارا 

 
من وجهة نظرك كتقني معلوماتي، كيف تم تسخير تقنيات نظم المعلومات الإدارية في زيادة الأرباح وتحقيق الميزة  -2

 التنافسية خلال فترة الأزمة؟ 

خلال ا زمة قامت بنده بتسخير تقنية المعلومالإ م  جانبين مشمين، جان  خاص بالعملاء وجان  للموظلين. بالنسبة 
بربط نظامشا بأ ل  برامف التوتيل المحلية لتسشيل عملية الشراء للعميل وضمان تطابق ا سعار  بندهلجان  العملاء، قامت 

 لعميل بطل  منتجاته بسشولة والحوول علل العروبر ا سبوعية بشكل دوري.بين برامف الطلبالإ وفروع بنده. حيث يقوم ا
 الالكتروني ونظام التباعد ونظام الطلبالإ ارلكتروني. بندهأما الانظمة الا تم تطوير ا خلال الجائتة فشي تطبيق 

سوقاً  56في فترة وجيزة بتلعيل المتجر الالكتروني وعمل منوالإ توتيل في  بندهوفيما يخص نظام الطلبالإ الالكتروني: قامت 
منطقة وكانت مشمة منوالإ التوتيل تحضير الطلبالإ للعملاء وتأكيد ا معشم وفي حال وجود بدائل يقوم  11متوزعة في 

و اعتماد الطلبالإ تتم م  الموظن بالتواتل مع العميل واتمام عملية الدفع. حيث ان جميع خطوالإ التواتل مع العميل أ
 خلال التطبيق.

  -ويحتوي التطبيق علل ثلاث واجشالإ: 
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  :منتف،  4000واجشة العميل حيث يقوم العميل بتولح التطبيق واختيار مشتراته م  خلال  -الواجشة ا ول
 كما يمىك  للعميل م  اختيار الموعد المناس  له.

  :الموظن بعملية التجميع بعد تنبيه العميل الكترونيا بعملية البدء وبعد يبدأ  -واجشة الموظن:  -الواجشة الءانية
وميع المنتجالإ يقوم الموظن باقتراك البدائل ان لزم ا مر ويقوم بإرسال المنتجالإ النشائية للعميل للتعميد. عند 

 التعميد يقوم الموظن بإتدار فاتورة للعميل ركمال عملية الشراء.
  :قوم السائق بتتميل المنتجالإ بعد تعقيم ا كياس واتمام عملية الدفع والتوجه للعميل ويحتوي ي -الواجشة الءالءة

 التطبيق علل معلومالإ العميل اللازمة )الموقع، رقم اللاتورة، الاسم، رقم الجوال(.

مل والتأكد م  تطبيقا يساعد مدراء السوق علل جدولة مشام الموظلين لضمان استمرارية الع بندهتممت  -نظام تباعد: 
سلامة موظليشا. حيث يقوم النظام بتتبع الموظلين م  خلال الشبكة الداخلية والتأكد م  وجود م في اماك  عملشم والتأكد 

 م  عدم وجود ومعالإ داخلية.
اط البيع تم ربط نظام نقط البيع بالمستودع الرئيسي، حيث يعتمد النظام علل الكميالإ المباعة م  خلال نق -نظام الطلبالإ: 

ومقارنتشا بالمخزون الخاص بالسوق وفي حال النقص يقوم النظام بإرسال لل  توريد الكتروني للمستودع للتوريد المنتةةجالإ 
 المطلوبة.

 
 : 5و 4و 3الإداريين على الأسئلة  بندهأحد مسؤولي  -*أجاب س.ف.م: 

 خلال أزمة كورونا؟  بندهما التحديات الإدارية التي واجهت شركة هايبر  -3

 التتدالإ الا واجشت بنده: 
 التواتل مع الموظلين في ظل ا زمة م  خلال العمل ع  بعد.  (1
 ضمان استمرارية المشاريع وتسليمشا بالوقت المحدد. (2
 ضمان سلامة الموظلين وتحقيق التباعد سواءً با سواق أو السك .  (3
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لتجاوز هذه المحنة والمحافظة على سير  بندهبناءا على السؤال السابق، ما الإجراءات التي اتخذتها شركة هايبر  -4
 العمل؟ 
 

التواتل مع الموظلين في ظل الازمة وم  خلال العمل ع  بعد حيث تم تلعيل نظام مايكروسوفت للتواتل بين الموظلين   -
 ستلادة م  أنظمة الشركة الداخلية.واعطاء خاتية الدخول ع  بعد للموظلين للا

ضمان استمرارية المشاريع وتسليمشا في الوقت المحدد حيث تم عمل فرق عمل خاتة لكل مشروع وتتم متابعة المشروع  -
 م  خلال مايكروسوفت تييم ومايكروسوفت ةير بوينت. 

  فريق داخلي مشمته سلامة الموظلين ضمان سلامة الموظلين وتحقيق التباعد سواءً با سواق أو السك ، حيث تم تكوي -
 والتأكد م  وجود الدعم الوتي للموابين وبناء خطط بديلة لاستمرار العمل. 

 
 السعودية في دعم الوطن خلال أزمة كورونا؟  بندهمن خلال المسئولية الوطنية، ما دور شركة هايبر  -5

ني، كما وفرلإ جميع أدوالإ التعقيم والسلامة دعمت ةركة بنده المنالق اللرعية  دمة التوتيل والطل  الالكترو 
 با سواق لضمان سلامة المتسوق والموظن.

 

 : 7و 6على الأسئلة  بندهأحد مسؤولي الموارد البشرية في  -*كما أجاب ف.و.ش: 
 كيف تقوم الشركة بتحليل النظام الداخلي للمعلومات الإدارية ومعرفة مصادر القوة وجوانب الضعف؟  -6

بتتليل النظام الداخلي م  خلال فريق التدقيق الداخلي حيث يمكنشم معرفة مستو  الشركة م  خلال ا نظمة تقوم الشركة 
الرئيسية الا تبهطي )المبيعالإ، العملاء، توفر البضائع، المشترالإ، الموظلين، و يره( وعند وجود ضعن في جشة معينة يقوم 

رالإ لحل المشكلة وتطبيقشا فعليا با سواق  ن بعض المشاكل تحتاج فريق التدقيق بعمل مجموعة مشتركة م  مختلن اردا
 لتدخل فريق العمليالإ والمشاريع.
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، من خلال ذلك ما الآلية المتبعة في بندهتشكل البيئة الخارجية مصدراا استراتيجياا مهماا ومؤثراا لتطوير شركة هايبر  -7
 تعتبر فرصاا او تهديدات للشركة؟  جمع وتشخيص المعلومات المتعلقة بالبيئة الخارجية التي

وري بنده استطلاعالإ مع عدة ةركالإ مختللة لقياس مستو  الشركة م  جميع النواحي )العملاء، الموظلين، ةبكالإ اللروع، 
الاسعار وتوفر المنتجالإ( يتم عمل  ذه الاستطلاعالإ بشكل دوري وعلل حس  النتائف تقوم الشركة بتتديد اولواتها م  

 لنتائف مع مجلس اردارة. خلال فريق المشاريع للبدء بحلشا ومشاركة ا
 
 خلال فترة الأزمة؟ بندهكيف يتم قياس الرضا أو عدم الرضا للعميل على الخدمات التي تقدمها شركة هايبر  -8

 يتم قياس رضا العميل م  أكءر م  جشة و ي: 
 التطبيق الالكتروني، حيث يقوم العميل كشاركة تقييمه بالخدمة المقدمة م  خلال التطبيق. -
التواتل الالكتروني: يقوم فريق التسويق بعمل استطلاع خاص برضا العميل وحل المشاكل المقدمة م  قبل العملاء وسائل  -

 . بندهبشكل فعال وذلت  ن خدمة العميل بشكل ممتاز احد  ركائز 
مالإ رضا خدمة العملاء بالسوق: يقدىم تقرير يومي م  خلال النظام يحتوي علل معلومالإ مقدم الطل  ومشاركة معلو  -

 العميل.

 : 10و 9في العلاقات العامة على السؤالين  بندهأحد مسؤولي  -*أجاب م.ع.ق: 
في حال رضا العميل، كيف يتم كسب ولئه لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة من خلال تحويله إلى مسوق لجذب  -9

 عملاء آخرين؟

بإنشاء برنامف خاص لولاء العملاء حيث يقوم  ذا النظام بتقديم خوومالإ وعروبر خاتة للعميل )حس   بندهتقوم 
 تاريخ العميل ومشتراته(. كما تقوم بنده حاليا بتعويض جميع العملاء  وومالإ وعروبر اضافية.

 
 ؟ بندهما الآثار الإيجابية لجائحة كورونا على شركة هايبر   -10
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أنظمة خلال الجائتة وأثبتت تقبل العملاء والموظلين ىذه البرامف. كما تم تطوير برنامف الجودة بتلعيل عدة  بندهقامت 
 والسلامة ليوبح أحد ركائز الشركة الا تعتمد عليه حاليا رثبالإ ضمان الجودة وتوفير البي،ة المناسبة للمتسوق والموظن. 

  عمل تطبيق )بنده كليك(إيجابيات جائحة فايروس كورونا تمومن خلال المقابلة ذكر لنا الموظف التقني ان من 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 كليك(  بندهصورة لتطبيق موقع )

صورة عند إتمام الطلب من 

 الموقع
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إتمام الطلب ولكنها تظهر صورة عند 

 فقط للموظفين

السيارات المخصصة فقط 

 كليك  بندهلموقع 
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 النتائج 
 من خلال المقابلة نستنتج ما يلي:

للتجزئة التطورالإ التنقية المستمرة، وتودلإ لجائتة كورونا م  خلال ا نظمة المستتدثة  بندهواكبت ةركة  .1
 والمتماةية مع ا وضاع الرا نة.

ضمان استمرار المشاريع وتسليمشا بالوقت المحدد ولرق التواتل ع   بندهم  أبرز التتدالإ الا واجشت ةركة  .2
امت الشركة بتوميم نظام خاص للموظلين يضم  استمرار بعد مع الموظلين في ظل ا زمة، وم  خلال ذلت ق

عمل الموظلين ع  بعد ومتابعتشم، وتم توميم تطبيق الكتروني لنظام الطلبالإ ع  بعد في سبيل استمرار عملية 
 خدمة العملاء وتخويص فرق عمل خاتة لكل مشروع.

 ه تبني ا فكار التقنية الجديدة.يوجد قسم خاص باستراتيجيالإ المشاريع في ةركة بنده حيث يمك  م  خلال .3
 ياا قسم ادارة الازمالإ ضم  التقسيم ارداري لشركة  ايبر بنده المتخوص في دراسة ا زمالإ ولاقر ا علل  .4

 الشركة والعمل علل ونبشا وبناء خطط بديلة لاستمرار العمل.
وميم تطبيق )بنده كليت( والذي يسشل المعتمدة الميزة التنافسية للشركة، م  خلال ت بندهحققت أنظمة ةركة  ايبر  .5

 علل العملاء نظام الطلبالإ والتوتيل، خاتة وأن النظام يخدم جميع الل،الإ ويدعم اللبهتين العربية والانجليزية.

 
 التوصيات 

انشاء وحدة متخووة في ادارة الازمالإ مكونة م  مجموعة خبراء م  ذوي الاختواص لوضع البرامف الاستباقية  .1
 الكونية او الكوارث البشرية المحتمل وقوعشا.للمتبهيرالإ 

تشجيع المبتكري  والمخترعين في اختراعالإ تليد المجتمع وتقلل م  الخسائر المادية والمعنوية حس  نوع الجائتة، مءل  .2
 )تطبيق بنده كليت و يره( ورتد حوافز مالية مبهرية لزادة التنافس ورفع اىمم.

 لتنافسية م  خلال نتائف الاستلتاء م  قبل عملاء بنده.عمل دراسالإ وابحاث تحقق الميزة ا .3
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توليد العلاقة بين اردارة والعملاء الدائمين لكس  رضائشم ولائشم وتحويلشم ال مسوقين م  اجل تحقيق الجودة  .4
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