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الملخص:
هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير المخاطر التشغيلية (مخاطر تعطل سلسلة التوريد، مخاطر سلامة الغذاء، المخاطر التكنولوجية) على رضاء العملاء في شركة بنده للتجزئة، وذلك لفهم أعمق لهذه العلاقة و تحديد سبل تحسين تجربة العملاء، و اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي المسحي باستخدام استبيان إلكتروني موجه لعينة عشوائية من 100 عميل من عملاء بنده للتجزئة، و قد أظهرت النتائج أن 76% من العملاء يُدركون التأثير السلبي لنقص المنتجات الأساسية على قيمة الخدمة المقدمة، كما أعرب 79% منهم عن شعورهم بالإحباط عند مواجهة نقص في المنتجات الموسمية، أما فيما يتعلق بمخاطر سلامة الغذاء، فأكد 72% من العملاء على تأثير عدم الالتزام بمعايير النظافة سلبًا على رضائهم، بينما أشار 73% منهم إلى أن وجود منتجات منتهية الصلاحية يُقلل من قيمة الخدمة، و على الرغم من أن 81% من العملاء عبروا عن رضائهم العام عن تجربة التسوق في بنده للتجزئة، إلا أن 62% فقط منهم كانوا راضين عن أسعار المنتجات، و أظهرت النتائج أن 76% من العملاء يُدركون تأثير تعطل أنظمة الدفع الإلكتروني على قيمة الخدمة، بينما أعرب 65% منهم عن قلقهم من فقدان بياناتهم الشخصية بسبب الأعطال التقنية، و خلصت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك المخاطر التشغيلية ورضاء العملاء، إلا أن هذه العلاقة كانت ضعيفة، مما يُشير إلى وجود عوامل أخرى قد تؤثر على رضاء العملاء، و بناءً على هذه النتائج، أوصت الدراسة شركة بنده للتجزئة بأهمية تحسين إدارة سلسلة التوريد لضمان توافر المنتجات، و تشديد الرقابة على سلامة الغذاء في جميع متاجرها، و الاستثمار في البنية التحتية التكنولوجية لضمان استقرار و أمان الأنظمة الإلكترونية، بالإضافة إلى تعزيز برامج الولاء والتواصل الفعال مع العملاء.
(الكلمات المفتاحية: المخاطر التشغيلية، رضا العملاء، ولاء العملاء، القيمة المُدركة، شركة بنده، سلسلة التوريد، سلامة الغذاء، التكنولوجيا، تجربة التسوق).


Abstract
This study aimed to explore the impact of perceived operational risks (supply chain disruptions, food safety, and IT - technological risks) on customer satisfaction at Panda Retail Company in Saudi Arabia. Utilizing a descriptive, survey-based approach, data was collected from a random sample of 100 Panda customers through an online questionnaire. The findings revealed that 76% of customers acknowledge the negative impact of essential product shortages on the perceived value of service, with 79% expressing frustration when encountering seasonal product shortages. Regarding food safety risks, 72% of customers emphasized the detrimental effect of non-compliance with hygiene standards on their satisfaction, while 73% indicated that the presence of expired products diminishes the service value. Although 81% of customers expressed overall satisfaction with their shopping experience at Panda, only 62% were satisfied with product prices. Furthermore, 76% of customers recognized the impact of electronic payment system malfunctions on service value, and 65% expressed concern over potential personal data loss due to technical glitches. The study concluded that a statistically significant but weak relationship exists between perceived operational risks and customer satisfaction, indicating other factors might influence customer satisfaction. Based on these findings, the study recommends Panda to enhance supply chain management to ensure product availability, tighten food safety control measures across all stores, invest in technological infrastructure to guarantee stable and secure electronic systems, and strengthen loyalty programs and effective communication with customers.
 (Keywords: operational risks, customer satisfaction, customer loyalty, perceived value, Panda Retail Company, supply chain, food safety, technology, shopping experience).
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II


مقدمة: 
تواجه الشركات في عصرنا الحالي بيئة تنافسية شديدة تتطلب منها التأقلم مع التحديات الناجمة عن الاتجاهات العالمية المتغيرة، وضغط المستهلكين لخفض التكاليف وتحسين الجودة، بالإضافة لظهور الأزمات الاقتصادية من وقت لأخر. لهذا السبب، سعت العديد من الشركات إلى تحسين كفاءتها التشغيلية من خلال استحداث إدارة مختصة بالمخاطر التشغيلية التي تُهدد عمليات الشركة وكفاءتها، وتؤثر سلبًا على أهدافها. وتُعرف المخاطر التشغيلية بأنها: "فرصة حدوث خسارة ناتجة عن مشكلة في الأشخاص أو النظم أو الإجراءات أو الأحداث الخارجية" (تشيبراسوف، 2019). ومن أهم الأمثلة على المخاطر التشغيلية التي تُواجه قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة تقلبات الأسعار، حوادث سلامة الأغذية، تعطّل سلسلة التوريد، وفشل التكنولوجيا. ودُعّمت هذه التغييرات بِزيادة توقعات العملاء والتغييرات في المتطلبات التنظيمية المُرتبطة بِممارسات الغذاء والسلامة، والابتكار التكنولوجي، والمنافسة الشرسة. مما ادى الى زيادة في فرص الفشل أو الأخطاء في العمليات وارتفاع المخاطر التشغيلية (سيغال، 2020).
من هذا المنطلق، فقد شهد قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية نمواً متسارعاً وتنافسية شديدة؛ فالمملكة، بموقعها الجغرافي المتميز ومُجتمعها الكبير، تُعد سوقاً مُغرية لشركات البيع بالتجزئة من جميع أنحاء العالم. وتسعى هذه الشركات جاهدًة لجذب العملاء وإرضائهم من خلال تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية، وسعر تنافسي، وخبرات تسوق مُمتازة.
وعلى الرغم من أهمية رضا العملاء، إلا أن الأبحاث حول العلاقة بين المخاطر التشغيلية ورضا العملاء في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة لا تزال محدودة. لهذا السبب، تهدف هذه الدراسة إلى سد هذه الفجوة، من خلال دراسة العلاقة بين المخاطر التشغيلية ورضا العملاء، وذلك باستخدام شركة بندة، وهي لاعب بارز في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية، كدراسة حالة.











مشكلة الدراسة:
شهد قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية نموًا متسارعًا ومنافسة شديدة، وذلك بسبب موقع المملكة الجغرافي المميز ومجتمعها الكبير، وتُعد سوقًا مُغرية لشركات البيع بالتجزئة من جميع أنحاء العالم وتُسعى هذه الشركات جاهدًة لجذب العملاء وإرضائهم من خلال تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية، وسعر تنافسي، وخبرات تسوق مُمتازة.
ومع ذلك، يُواجه قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في السعودية تحديات كبيرة، منها كونه صناعة ديناميكية ومُتنافسة بشكل شديد، ويُواجه ضغوطًا مستمرة لتلبية احتياجات المستهلكين المتغيرة والعمل في بيئة تشغيل معقدة. وتُمثل المخاطر التشغيلية، مثل حوادث سلامة الأغذية، وتعطّل سلسلة التوريد، وفشل التكنولوجيا، تحديًا كبيرًا يُمكن أن يكون له تأثير سلبي على رضا العملاء وأداء الشركات بشكل عام.
وعلى رغم أن رضا العملاء أمر بالغ الأهمية، إلا أن الأبحاث حول العلاقة المباشرة بين المخاطر التشغيلية ورضا العملاء داخل هذا القطاع لا تزال محدودة. 
فمن جهة، يُعدّ رضا العملاء أمرًا حيويًا لنجاح شركات بيع المواد الغذائية بالتجزئة، ومن جهة أخرى، يُمكن أن تؤثر المخاطر التشغيلية سلبًا على مستويات رضا العملاء، وما يُؤثر على أداء الشركات العاملة في هذا المجال. وتُعتبر شركة بنده واحدة من أكبر شركات بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة، وتُواجه تحديات في الحفاظ على رضى العملاء وسط المخاطر التشغيلية، فالأحداث غير المتوقعة مثل تعطل سلسلة التوريد، حوادث السلامة الغذائية، وإخفاقات التكنولوجيا، يُمكن أن تُؤثر على سمعة الشركة وتُؤدي إلى انخفاض المبيعات وفقدان الولاء للعلامة التجارية.
لذلك، تُركز هذه الدراسة على تحليل تأثير المخاطر التشغيلية على رضى العملاء في شركة بنده، ومعرفة كيف يُمكن لشركة بنده تحسين إدارة هذه المخاطر للحفاظ على رضى العملاء وتحقيق النجاح في قطاع التجزئة المتنافس.











أهمية الدراسة:
الأهمية العلمية:
1. ستُقدّم الدراسة معرفة جديدة عن العلاقة بين المخاطر التشغيلية ورضا العملاء في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية، مُساهمةً في توسيع المعرفة في هذا المجال.
2. تُعتبر هذه الدراسة مُهمّة لسد الفجوة البحثية المُتعلّقة بغياب الأبحاث حول العلاقة المُباشرة بين المخاطر التشغيلية ورضا العملاء في هذا القطاع.
3. ستُساهم الدراسة في تطوير فهم أعمق لطبيعة المخاطر التشغيلية وتأثيرها على رضا العملاء في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة.
الأهمية العملية:
1. ستُقدّم الدراسة رؤى قيّمة لشركة بنده وغيرها من شركات بيع المواد الغذائية بالتجزئة فيما يتعلّق بإدارة المخاطر التشغيلية وتعزيز رضا العملاء.
2. ستُساعد الدراسة شركة بنده في تحديد المخاطر التشغيلية الأكثر أهمية وتقييم فعالية استراتيجياتها في إدارة هذه المخاطر، مما يُمكن أن يُؤدي إلى تحسين أداء الشركة.
3. ستُقدّم الدراسة توصيات عملية لتحسين ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية وتعزيز رضا العملاء داخل شركة بنده وقطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية، مما يُسهم في تحسين تجربة العملاء بشكل عام.


أهداف الدراسة:
الهدف الرئيسي: تحليل تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء في شركة بنده، وتحديد مُستوى التأثير والعوامل الرئيسية التي تُؤثّر على هذه العلاقة.
الأهداف الفرعية:
1. تحديد وتصنيف المخاطر التشغيلية الرئيسية التي تواجهها شركة بنده في المملكة العربية السعودية.
2. تحليل العلاقة بين المخاطر التشغيلية المحددة ومؤشرات رضا العملاء (القيمة المدركة للخدمة، الولاء للعلامة التجارية، الرضا العام عن تجربة التسوق).
3. تقييم مدى فعالية استراتيجيات شركة بنده للتخفيف من تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء.
4. تقديم توصيات لتحسين ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية وتعزيز رضا العملاء داخل شركة بنده وقطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية.
تساؤلات الدراسة:
التساؤل الرئيسي: ما هو تأثير المخاطر التشغيلية على رضا عملاء شركة بنده في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية؟
التساؤلات الفرعية:
1. ما هي المخاطر التشغيلية الرئيسية التي تواجهها شركة بنده في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية؟
2. كيف تؤثر هذه المخاطر التشغيلية على مؤشرات رضا العملاء (القيمة المدركة للخدمة، الولاء للعلامة التجارية، الرضا العام عن تجربة التسوق)؟
3. ما هي الاستراتيجيات التي تستخدمها شركة بنده للتخفيف من تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء؟
4. ما مدى فعالية هذه الاستراتيجيات في الحفاظ على رضا العملاء أو تحسينه؟
5. ما هي الاستراتيجيات أو الممارسات الإضافية التي يمكن تنفيذها لتعزيز مستويات رضا العملاء في شركة بنده، على رغم وجود المخاطر التشغيلية؟



فروض الدراسة:
الفرضية الرئيسية: تفترض هذه الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 0.05 بين المخاطر التشغيلية ورضى عملاء شركة بنده. ويتفرع من هذه الفرضية الفرضيات التالية: 
1. توجد علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية عند مستوى 0.05 بين تعطل سلسلة التوريد والرضا العام عن تجربة التسوق في شركة بنده.
2. توجد علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية عند مستوى 0.05 بين حوادث السلامة الغذائية والولاء للعلامة التجارية في شركة بنده.
3. توجد علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية عند مستوى 0.05 بين إخفاقات التكنولوجيا والقيمة المدركة للخدمة في شركة بنده.
حدود الدراسة:
1. الحدود المكانية: ستقتصر هذه الدراسة على عملاء شركة بنده في المملكة العربية السعودية.
2. الحدود الزمنية: سيتم تنفيذ هذه الدراسة عام 2024 
3. الحدود المنهجية: ستعتمد هذه الدراسة على بيانات محددة من عملاء الشركة ومديريها.
الدراسات السابقة:
العمري، خالد، ورسوبيان، كاميساه. (2024). كفاءة تكنولوجيا المعلومات، والتزام المورد، ورضا المستهلك، والأداء التشغيلي لقطاع التجزئة العماني. مجلة سيلانغور للأعمال, 9(1) , 86-98. https://doi.org/10.17576/sbr.2024.9.1.86-98
ملخص الدراسة:
تُقدم هذه الدراسة البحثية تحليلًا شاملًا للعلاقة بين كفاءة تكنولوجيا المعلومات، والتزام المورد، ورضا المستهلك، والأداء التشغيلي في قطاع التجزئة العماني.
هدف الدراسة:
· تحديد العلاقة بين كفاءة تكنولوجيا المعلومات والتزام المورد ورضا المستهلك والأداء التشغيلي لقطاع التجزئة في عمان.
· تحديد الدور الذي تلعبه هذه العوامل في تحسين الأداء التشغيلي للقطاع.
المنهجية:
· اعتمدت الدراسة على مراجعة الأدب من الدراسات السابقة حول الأداء التشغيلي في قطاعات مُختلفة مثل الاتصالات والموضة الفاخرة والإقامة ومستحضرات التجميل في عدة دول.
· تُسلط الدراسة الضوء على العوامل المُؤثّرة على الأداء التشغيلي في هذه القطاعات والتي تُشير إلى أهمية العوامل المُتعددة في تحقيق الأداء الفعال.
النتائج:
· تُظهر النتائج أن العوامل المُتعددة تؤثر على الأداء التشغيلي لِقطاع التجزئة، ويجب على الموردين وتكنولوجيا المعلومات والمستهلكين أداء دورهم في تحسين الأداء التشغيلي.
· تُشير الدراسة إلى أن أي فشل أو تراجع في الأداء التشغيلي يُؤثر بشكل مُلحوظ على طلب المستهلك وتسليم السلع، وكذلك على الحفاظ على استمرارية قطاع التجزئة.
· تؤكد الدراسة على أهمية ربط كفاءة تكنولوجيا المعلومات، والتزام المورد، ورضا المستهلك بالأداء التشغيلي في قطاع التجزئة.
· تُسلط الدراسة الضوء على دور العوامل المُتعددة في تأثير الأداء التشغيلي لِقطاع التجزئة، وأنه لا يُمكن الاعتماد على عامل واحد لِتحقيق النجاح.
التوصيات:
· تُوصي الدراسة بِإجراء أبحاث مستقبلية لِدراسة تأثير كفاءة تكنولوجيا المعلومات والتزام المورد ورضا المستهلك على الأداء التشغيلي لِقطاع التجزئة في عمان بشكل أكثر عمقًا.
· يُمكن أن تُساهم الدراسات ال مستقبلية في تحديد الاستراتيجيات والسياسات ال أكثر فعالية لِتحسين الأداء التشغيلي لِقطاع التجزئة في عمان.
· يُمكن أن تُساعد هذه الدراسات في تطوير منظومة مُتكاملة لِإدارة الأداء التشغيلي في قطاع التجزئة في عمان بِما في ذلك العوامل المُتعلّقة بِكفاءة تكنولوجيا المعلومات والتزام المورد ورضا المستهلك.
أحمد، عبد الله. (2021). أهمية ممارسات إدارة سلسلة التوريد في زيادة رضا العملاء واستبقاءهم: أدلة من المملكة العربية السعودية. مجلة البحوث العلمية والإدارة الدولية (IJSRM), 9(3)، EM-2021-2136-2151. www.ijsrm.in ISSN (e): 2321-3418 DOI: 10.18535/ijsrm/v9i03.em04
ملخص الدراسة:
تُقدم هذه الدراسة البحثية تحليلًا شاملًا لدور ممارسات إدارة سلسلة التوريد (SCM) في تحسين رضا العملاء واستبقاءهم في قطاع التجزئة الغذائية بالمملكة العربية السعودية.
هدف الدراسة:
· تحديد تأثير ممارسات إدارة سلسلة التوريد على رضا العملاء واستبقاءهم في شركات التجزئة الغذائية بالمملكة العربية السعودية.
· تحديد العلاقة بين رضا العملاء واستبقاءهم.
المنهجية:
· استخدمت الدراسة منهجية بحثية كمية تعتمد على استبانة لتجميع البيانات.
· تم توزيع الاستبانة على عينة من 208 موظف من شركات التجزئة الغذائية في المنطقة الجنوبية من المملكة العربية السعودية.


النتائج:
· أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن ممارسات إدارة سلسلة التوريد تلعب دورًا هامًا في تحسين رضا العملاء واستبقاءهم، حيث وجدت الدراسة وجود علاقة إيجابية ودالة بين:
· شراكة المورد الاستراتيجية ورضا العملاء
· مستوى تبادل المعلومات ورضا العملاء
· جودة تبادل المعلومات ورضا العملاء
· ممارسة التأجيل ورضا العملاء
· رضا العملاء واستبقاء العملاء
· لم تُظهر النتائج وجود تأثير دال بين علاقة العملاء ورضا العملاء، مما يشير إلى حاجة شركات التجزئة الغذائية إلى تحسين ممارساتها في مجال إدارة علاقة العملاء.
الاستنتاجات:
· تؤكد الدراسة على أهمية ممارسات إدارة سلسلة التوريد لنجاح شركات التجزئة الغذائية في المملكة العربية السعودية.
· تُشير الدراسة إلى ضرورة تركيز شركات التجزئة على تحسين علاقاتها مع الموردين وتقوية تبادل المعلومات وتحسين جودتها،
· وتُشدد الدراسة على أهمية تبني استراتيجيات التأجيل،
· وتُوصي بتحسين ممارسات إدارة علاقة العملاء لضمان تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل.
التوصيات:
· على شركات التجزئة الغذائية في السعودية إعطاء الأولوية لتطوير شراكات قوية مع الموردين وعلاقات قوية مع العملاء.
· يجب على هذه الشركات مراجعة ممارسات إدارة علاقة العملاء وتحسينها لزيادة التفاعل مع العملاء.
· إجراء دراسات مشابهة في مناطق أخرى من المملكة العربية السعودية لدراسة اختلافات سلوكيات الشراء.



الرشيدي، عبد العزيز، وباعكيل، عمر. (2012). تأثير إدارة المخاطر التشغيلية على التنمية المالية والنمو الاقتصادي: دراسة حالة لشركات صغيرة ومتوسطة في المملكة العربية السعودية. المجلة الأوروبية للأعمال والإدارة (EJBM), 4(5), 15-XX. www.iiste.org ISSN: 2222-1905 (ورق) | 2222-2839 (أونلاين)
هدفت الدراسة لقياس تأثير إدارة المخاطر التشغيلية على التنمية المالية والنمو الاقتصادي في الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية. واعتمدت الدراسة على منهجية بحثية كمية باستخدام استبيان عبر الإنترنت لجمع البيانات. تم توزيع الاستبيان على 150 موظفًا من مختلف الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية.
· أظهرت نتائج الدراسة أن إدارة المخاطر التشغيلية لها تأثير إيجابي على التنمية المالية والنمو الاقتصادي في الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية.
· تؤكد الدراسة على أهمية ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية في تعزيز التنمية المالية والنمو الاقتصادي لشركات صغيرة ومتوسطة في المملكة العربية السعودية.
· تشير الدراسة إلى أن التنمية المالية والنمو الاقتصادي يتأثران بشكل إيجابي من خلال إدارة المخاطر التشغيلية بشكل فعال.
التوصيات:
· على الشركات الصغيرة والمتوسطة في السعودية إعطاء الأولوية لتعزيز ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية.
· يُوصى بأن تُركز الشركات صغيرة ومتوسطة على تطوير أنظمة واستراتيجيات فعّالة لإدارة المخاطر التشغيلية.
· يجب أن تُدرّب الشركات موظفيها على مبادئ وممارسات إدارة المخاطر التشغيلية لتحقيق الفائدة من هذه الاستراتيجيات.
الدراسات الاجنبية: 
1. Zainurossalamia, S. Z., Martiyanti, D., NoorlitariaAchmad, G., Lesmana, D., & Yudaruddin, R. (2022). Impact of operational activities on customer satisfaction in cafes and restaurants: A mediating role of infrastructural elements. Innovative Marketing, 18(4), 13-24.
تُسلط هذه الدراسة الضوء على أهمية ال أنشطة التشغيلية في تحسين رضا العملاء في المقاهي والمطاعم، وذلك من خلال تحليل علاقة هذه ال أنشطة بِرضا العملاء ودور العناصر البنية التحتية كمُتغيّرات وُسَاطَة.
· الهدف: تُهدف الدراسة إلى تحليل العلاقة بين رضا العملاء وأنشطة إدارة التشغيل في المقاهي والمطاعم، وذلك بِدراسة دور عناصر البنية التحتية مثل التخطيط والديكور والموقع والنظافة، وإدارة الموارد البشرية وجودة الأطعمة والجو كمُتغيّرات وُسَاطَة.
· المنهجية: تمّ جمع ال بيانات بِاستخدام استبيان عبر الإنترنت والذي أُجري بين يونيو وديسمبر 2021، وتمّ اختيار إجمالي 1068 عميلًا لِلمقاهي والمطاعم كمُشاركين بِاستخدام أخذ العينة العشوائية. تمّ تقييم البيانات بِاستخدام نموذجة المعادلات الهيكلية القائمة على التباين.
· النتائج: أظهرت النتائج أن أنشطة إدارة التشغيل تُعزّز رضا العملاء في المقاهي والمطاعم، وتُشير الدراسة إلى دور عناصر البنية التحتية، وبِشكل مُحدد إدارة الموارد البشرية وجودة الأطعمة، كمُتغيّرات مُعدّلة على رضا العملاء.
· الاستنتاجات: تُقدم مُخرجات هذه الدراسة التجريبية مساهمة نظرية من خلال التأكيد على الاستراتيجيات التشغيلية لِلمقاهي والمطاعم التي تُحسّن رضا العملاء.
· التوصيات: تُوصي الدراسة بِأهمية التركيز على الاستراتيجيات التشغيلية وعناصر البنية التحتية في المقاهي والمطاعم لِضمان رضا العملاء وتحقيق ال نجاح 
2. Osei, M. B., & Kagnicioglu, C. H. (2018). THE IMPACT OF SUPPLY CHAIN INTEGRATION ON FIRMS’BUSINESS AND OPERATIONAL PERFORMANCE AT THE FOOD RETAIL SECTOR/INDUSTRY. Journal of Management Marketing and Logistics, 5(1), 18-30.
ملخص الدراسة:
تُركز هذه الدراسة البحثية على تأثير تكامل سلسلة التوريد على أداء شركات التجزئة الغذائية في تركيا.
هدف الدراسة:
· تحديد تأثير تكامل سلسلة التوريد الداخلية والخارجية على أداء شركات التجزئة الغذائية في تركيا.
المنهجية:
· تم اختيار مدينتين كبيرتين في تركيا، هما اسطنبول واسكي شهير، بسبب توفر شركات التجزئة الغذائية الرئيسية في هاتين المدينتين.
· تم استخدام طريقة أخذ العينة الطبقية لاختيار المستجيبين.
· تم اختيار 216 شركة، استجابت 208 شركة للاستبيان الموزع.
· تم استخدام نموذج المعادلات الهيكلية، بِشكل مُحدد AMOS، لِتحليل ال بيانات.
النتائج:
· وجدت الدراسة علاقة إيجابية ومُهمة بين التكامل الداخلي والخارجي، ووجدت أيضًا علاقة مُهمة وإيجابية بين التكامل الداخلي وأداء الشركات التشغيلي والتجاري.
· وجدت الدراسة أيضًا علاقة مُهمة وإيجابية بين التكامل الخارجي وأداء الشركات التشغيلي والتجاري.
الاستنتاج:
· تُوصي الدراسة بِأهمية ممارسة ودعم التعاون بين شركات التجزئة والموردين والعملاء في تركيا لِتحسين التكامل في سلسلة التوريد.
التوصيات:
· تشجع الدراسة شركات التجزئة في تركيا على تبني ممارسات التكامل في سلسلة التوريد مع الموردين والعملاء.




التعليق على الدراسات السابقة:

1. تحديد نقاط التشابه:
تُركز جميع الدراسات على تحليل العوامل المؤثرة على أداء شركات التجزئة، مع التركيز بشكل خاص على رضا العملاء. وتُستخدم في معظمها منهجية كمية تعتمد على استبيانات وتحليل البيانات الإحصائية.

2. تحديد نقاط الاختلاف:
تختلف الدراسات في تركيزها على العوامل المُحددة. فبينما تركز العمري ورسوبيان (2024) على العلاقة بين كفاءة تكنولوجيا المعلومات، التزام المورد، ورضا المستهلك والأداء التشغيلي في قطاع التجزئة العماني، تُركز أحمد (2021) على دور ممارسات إدارة سلسلة التوريد في تحسين رضا العملاء واستبقاءهم في قطاع التجزئة الغذائية في المملكة العربية السعودية. وتُركز الرشيدي وبا عكيل (2012) على تأثير إدارة المخاطر التشغيلية على التنمية المالية والنمو الاقتصادي في الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية. من جهة أخرى، يُركز Zainurossalamia et al. (2022) على تأثير أنشطة التشغيلية على رضا العملاء في المقاهي والمطاعم ودور العناصر البنية التحتية كمُتغيّرات وُسَاطَة. ويُركز Osei و Kagniciogu (2018) على تأثير تكامل سلسلة التوريد على أداء شركات التجزئة الغذائية في تركيا. أما دراسة حالة شركة بنده، فهي تُركز على تأثير المخاطر التشغيلية على رضى العملاء في قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة في المملكة العربية السعودية مع التركيز على دراسة حالة شركة بنده.
تختلف الدراسات أيضاً في منهجياتها لجمع البيانات وتحليلها. فبينما تعتمد دراسة العمري ورسوبيان (2024) على مراجعة الأدب من الدراسات السابقة، تُستخدم دراسة أحمد (2021) استبيان موزّع على 208 موظف من شركات التجزئة الغذائية في المنطقة الجنوبية من المملكة العربية السعودية. وتستخدم دراسة الرشيدي وبا عكيل (2012) استبيان عبر الإنترنت موزّعًا على 150 موظف من مختلف الشركات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية. من ناحية أخرى، تستخدم دراسة في Zainurossalamia et al. (2022) استبيان عبر الإنترنت موزّع على 1068 عميلًا لِلمقاهي والمطاعم. ويستخدم Osei و Kagniciogu (2018) طريقة أخذ العينة الطبقية لاختيار 216 شركة من شركات التجزئة الغذائية في اسطنبول واسكي شهير في تركيا. أما دراسة حالة شركة بنده، فهي تعتمد على استبيان إلكتروني موزّع على عملاء شركة بنده.
تختلف الدراسات أيضاً في استنتاجاتها فبينما تُركز دراسة العمري ورسوبيان (2024) على أهمية ربط كفاءة تكنولوجيا المعلومات، والتزام المورد، ورضا المستهلك بالأداء التشغيلي في قطاع التجزئة، تؤكد دراسة أحمد (2021) على أهمية ممارسات إدارة سلسلة التوريد لنجاح شركات التجزئة الغذائية في المملكة العربية السعودية. وتؤكد دراسة الرشيدي وبا عكيل (2012) على أهمية ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية في تعزيز التنمية المالية والنمو الاقتصادي لشركات صغيرة ومتوسطة في المملكة العربية السعودية. تُقدم دراسة Zainurossalamia et al. (2022) مساهمة نظرية من خلال التأكيد على الاستراتيجيات التشغيلية لِلمقاهي والمطاعم التي تُحسّن رضا العملاء. وتُوصي دراسة Osei و Kagniciogu (2018) بِأهمية ممارسة ودعم التعاون بين شركات التجزئة والموردين والعملاء في تركيا لِتحسين التكامل في سلسلة التوريد. أما دراسة حالة شركة بنده، فهي تهدف إلى تحديد تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء في شركة بنده وتقييم فعالية استراتيجيات الشركة في إدارة هذه المخاطر.

3.  نقاط القوة والضعف:
تُقدم جميع الدراسات تحليلًا شاملًا لدور العوامل المُختارة في أداء قطاع التجزئة. وتُستخدم في جميعها منهجيات كمية قوية لجمع وتحليل البيانات. وتُركز دراسة حالة شركة بنده على دراسة حالة محددة، مما يُمكن أن يُقدم رؤى قيّمة لتلك الشركة.
من ناحية أخرى، تعتمد معظم الدراسات على بيانات ثانوية من مصادر مختلفة مما قد يحد من دقة النتائج. وتُركز معظم الدراسات على منطقة جغرافية محددة (تركيا، السعودية، عمان) مما يحد من قابلية تعميم النتائج على مناطق أخرى. وتُركز دراسة حالة شركة بنده على المخاطر التشغيلية فقط دون التطرق إلى عوامل أخرى مثل كفاءة تكنولوجيا المعلومات أو تكامل سلسلة التوريد.
تُسلط الدراسات السابقة الضوء على أهمية إدارة المخاطر التشغيلية وإدارة سلسلة التوريد، رضا العملاء، وتكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء شركات التجزئة. تُقدم توصيات قيّمة لدراسات مستقبلية تُركز على تعميق البحث في هذه المجالات، وتُوسّع نطاقها الجغرافي، وتُدمج البيانات النوعية مع البيانات الكمية. بينما تتفرد الدراسة الحالية حول شركة بنده في فهم تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء في قطاع التجزئة، في المملكة العربية السعودية.
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