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 :الملخص

سلامة   مخاطر  التوريد،  سلسلة  تعطل  )مخاطر  التشغيلية  المخاطر  تأثير  استكشاف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

التكنولوجية( على رضا تحديد    ، وذلك لفهم أعمق لهذه العلاقة و للتجزئة  العملاء في شركة بنده  ءالغذاء، المخاطر 

و سبل   العملاء،  تجربة  إلكتروني موجه    تحسين  باستخدام استبيان  المسحي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت 

بنده   100لعينة عشوائية من   و للتجزئة  عميل من عملاء  أن    ،  النتائج  التأثير  76قد أظهرت  يُدركون  العملاء  % من 

أعرب   كما  المقدمة،  الخدمة  قيمة  على  الأساسية  المنتجات  لنقص  عند  79السلبي  بالإحباط  عن شعورهم  منهم   %

% من العملاء على تأثير عدم  72مواجهة نقص في المنتجات الموسمية، أما فيما يتعلق بمخاطر سلامة الغذاء، فأكد  

% منهم إلى أن وجود منتجات منتهية الصلاحية يُقلل من قيمة  73هم، بينما أشار  ئام بمعايير النظافة سلبًا على رضاالالتز 

، إلا أن  للتجزئة  هم العام عن تجربة التسوق في بندهئ% من العملاء عبروا عن رضا81على الرغم من أن    ة، و الخدم

% من العملاء يُدركون تأثير تعطل أنظمة  76أظهرت النتائج أن    % فقط منهم كانوا راضين عن أسعار المنتجات، و 62

% منهم عن قلقهم من فقدان بياناتهم الشخصية بسبب الأعطال  65الدفع الإلكتروني على قيمة الخدمة، بينما أعرب  

العملاء، إلا أن   ءخلصت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك المخاطر التشغيلية ورضا  التقنية، و 

بناءً على هذه النتائج، أوصت    العملاء، و   ءهذه العلاقة كانت ضعيفة، مما يُشير إلى وجود عوامل أخرى قد تؤثر على رضا

بنده   بأهمية  الدراسة شركة  على  للتجزئة  الرقابة  تشديد  و  المنتجات،  افر  تو لضمان  التوريد  إدارة سلسلة  تحسين 

و  استقرار  لضمان  التكنولوجية  التحتية  البنية  في  الاستثمار  و  متاجرها،  جميع  في  الغذاء  الأنظمة    سلامة  أمان 

 الإلكترونية، بالإضافة إلى تعزيز برامج الولاء والتواصل الفعال مع العملاء. 

سلسلة   بنده،  شركة  دركة، 
ُ
الم القيمة  العملاء،  ولاء  العملاء،  رضا  التشغيلية،  المخاطر  المفتاحية:  )الكلمات 

 (. التوريد، سلامة الغذاء، التكنولوجيا، تجربة التسوق 
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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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  :مقدمة

تواجه الشـــــــرعات اي عصـــــــرنا الحاةي بيدة تنافســـــــية شـــــــديدة تتطلب مجما التأقلم مع التحديات الناجمة ع  الاتجاهات  

ـــين الجودة،   ـــغس المســــخملكين لخفي التكالي  وتحسـ م  وقت   ظهور الأزمات الاقتصــــاديةبالإضــــافة لالعالمية المتغيرة، وضـ

ـــــغيلية م  خلال   لأخر. ـــــين كفاء ما التشـــــ ـــــرعات  ةى تحســـــ ـــــعت العديد م  الشـــــ ـــــبب، ســـــ ـــــتحدا   لهذا الســـــ ـــــة   دارة  اســـــ مختصـــــ

ـــــغيليـة ال  المخـاطر  بـ ـــ عرف المخـاطر التشـــــــــــــغيليـة بـأ مـا:    التشـــــ
ُ
ا على أهـدافهـا. وت ُ مـدد عمليـات الشـــــــــــــركـة وكفـاء مـا، وتفثر ســـــــــــــلبـت

"فرصــــــــة حدو  خســــــــارة ناتجة ع  مشــــــــكلة اي الأتــــــــخا  أو النظم أو الإجراءات أو الأحدا  الخارجية" )تشــــــــي راســــــــوف،  

واجه قطاع بيع المو 2019
ُ
اد الغذائية بالتجزئة تقلبات الأســـــــعار، حواد  (. وم  أهم الأمثلة على المخاطر التشـــــــغيلية ال   ت

ل ســلســلة التوريد، وفشــل التكنولوجيا.  
 
مت هذه التغييرات بِزيادة توقعات العملاء والتغييرات اي ســلامة الأغذية، تعط ودُع 

رتبطة بِممارســــات الغذاء والســــلامة، والابتكار التكنولواي، والمنافســــة الشــــرســــة.  
ُ
زيادة  اةى  ادى  مماالمتطلبات التنظيمية الم

 (.2020)سيغال،  التشغيليةالمخاطر  وارتفاعالعمليات  ايالفشل أو الأخطاء  فر اي 

 وتنافســية فقد    ،م  هذا المنطلق
ت
 متســارعا

ت
شــهد قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية الســعودية نموا

ــــديدة  مُغرية لشـــــرعات البيع بالتجزئة م  جميع أنحاء  فالمملكة، بموقعها الجغرااي المتميز  ؛ شـ
ت
عد ســـــوقا

ُ
ومُجتمعها الكبير، ت

ة لجذق العملاء وترضـــــــــــــا مم م  خلال تقديم منتجات وخدمات  ات جودة عالية،  العالم. وتســـــــــــــتى هذه الشـــــــــــــرعات جاهدت

 وسعر تنافس  ، وخ رات تسوق مُمتازة.

الأبحا  حول العلاقة بين المخاطر التشــغيلية ورضــا العملاء اي قطاع بيع وعلى الرغم م  أهمية رضــا العملاء،  لا أن  

م  خلال دراسة العلاقة   المواد الغذائية بالتجزئة لا تزال محدودة. لهذا السبب،  مدف هذه الدراسة  ةى سد هذه الفجوة،

بين المخاطر التشــغيلية ورضــا العملاء، و لس باســتخدام شــركة بندة، واي لاعب بارز اي قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة 

 اي المملكة العربية السعودية، كدراسة حالة.
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 :الدراسةمشكلة 

ا ومنافســـة شـــديدة، و لس بســـبب  ا متســـارعت شـــهد قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية الســـعودية نموت

ا  الكبير،موقع المملكة الجغرااي المميز ومجتمعها  
ت
عد ســــوق

ُ
ســــتى  مُغرية لشــــرعات البيع بالتجزئة م  جميع أنحاء العالم وت

ُ
وت

ة لجذق العملاء   ــــعر  عالية،جودة   وخدمات  اتخلال تقديم منتجات    وترضـــــــــا مم م هذه الشـــــــــرعات جاهدت ــــ  ،وســـــ   تنافســـــ

 وخ رات تسوق مُمتازة.

ـــــنــاعــة دينــاميكيــة    كبيرة،ومع  لــس، يُواجــه قطــاع بيع المواد الغــذائيــة بــالتجزئــة اي الســـــــــــــعوديــة تحــديــات   ـــ مجمــا عونــه صـــــ

اشــــديد،   ومُتنافســــة بشــــكل
ت
اي بيدة تشــــغيل معقدة.   والعمل  المتغيرةمســــتمرة لتلبية احتياجات المســــخملكين    ويُواجه ضــــغوط

مثل المخاطر  
ُ
ل ســـلســـلة  الأغذية،مثل حواد  ســـلامة   التشـــغيلية،وت

 
ا يُمك     وفشـــل التكنولوجيا،  التوريد،  وتعط ا كبيرت تحديت

 بشكل عام. وأداء الشرعاتأن يكون له تأثير سلب  على رضا العملاء 

ـــــا  لا أن الأبحا  حول العلاقة المباشــــــــــرة بين المخاطر التشــــــــــغيلية    الأهمية،أن رضــــــــــا العملاء أمر بال    وعلى رغم ورضـــــ

 داخل هذا القطاع لا تزال محدودة.  العملاء

ا لنجاك شــــرعات بيع المواد الغذائية   ا حيويت أخرى، يُمك  أن تفثر   وم  جهة  بالتجزئة،فم  جهة، يُعد  رضــــا العملاء أمرت

ا على مســــــتويات رضــــــا   ـــــرعات العاملة اي هذا   وما يُفثر العملاء،المخاطر التشــــــغيلية ســــــلبت عت ر شــــــركة  المجال.على أداء الشـ
ُ
  وت

واجه تحديات  المملكة،بنده واحدة م  أك ر شــرعات بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي  
ُ
اي الحفاظ على رضــ ا العملاء وســس  وت

ـــــغيليــة،المخــاطر  ـــ ـــــلــة    التشـــــ ـــ ـــــلســـــ ـــ ـــــلامــة    التوريــد،فــالأحــدا  غير المتوقعــة مثــل تعطــل ســـــ ـــ وتخفــاقــات    الغــذائيــة،حواد  الســـــ

فثر على سمعة الشركة  التكنولوجيا،
ُ
فدي  ةىيُمك  أن ت

ُ
 للعلامة التجارية. لاءوفقدان الو انخفاض المبيعات  وت

ركز هذه الدراسـة على تحليل تأثير المخاطر التشـغيلية على رضـ ا العملاء اي شـركة  
ُ
يُمك    ومعرفة كي   بنده،لذلس، ت

 اي قطاع التجزئة المتنافس. وتحقيق النجاكلشركة بنده تحسين  دارة هذه المخاطر للحفاظ على رض ا العملاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

 

 الدراسة:أهمية 

 الأهمية العلمية:

م الدراســــة معرفة جديدة ع  العلاقة بين المخاطر التشــــغيلية ورضــــا العملاء اي قطاع بيع المواد   .1 ســــتُقد 

 اي توسيع المعرفة اي هذا المجال.
ت
 الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية السعودية، مُساهمة

باشــــــــــــرة بين   .2
ُ
قة بغياق الأبحا  حول العلاقة الم

 
تعل

ُ
ة لســــــــــــد الفجوة البحثية الم عت ر هذه الدراســــــــــــة مُهم 

ُ
ت

 المخاطر التشغيلية ورضا العملاء اي هذا القطاع.

ســاهم الدراســة اي تطوير فهم أعمق لطبيعة المخاطر التشــغيلية وتأثيرها على رضــا العملاء اي قطاع  .3
ُ
ســت

 بيع المواد الغذائية بالتجزئة.

 الأهمية العملية:

م الدراســــة رؤى  .1 ق ب دارة  ســــتُقد 
 
مة لشــــركة بنده وغيرها م  شــــرعات بيع المواد الغذائية بالتجزئة فيما يتعل قي 

 المخاطر التشغيلية وتعزيز رضا العملاء.

ســــاعد الدراســــة شــــركة بنده اي تحديد المخاطر التشــــغيلية الأكير أهمية وتقييم فعالية اســــ راتيجيا ما اي  .2
ُ
ســــت

  دارة هذه المخاطر، مما يُمك  أن يُفدي  ةى تحسين أداء الشركة.

م الدراســــة توصــــيات عملية لتحســــين ممارســــات  دارة المخاطر التشــــغيلية وتعزيز رضــــا العملاء داخل   .3 ســــتُقد 

شــــركة بنده وقطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية الســــعودية، مما يُســــهم اي تحســــين تجربة 

 العملاء بشكل عام.

  



4 
 

 :أهداف الدراسة

التدأثير    وتحدديد مُسددددددددددددتوى الهددف الرئي دددددددددددد ي: تحليدل تأثير المخداطر التشددددددددددددغيليدة على رضددددددددددددا العملاء في شددددددددددددركة بندده،  

ر على هذه العلاقة. والعوامل الرئيسية
ّ
ؤث

ُ
 التي ت

 الأهداف الفرعية:

 تحديد وتصني  المخاطر التشغيلية الرئيسية ال   تواجهها شركة بنده اي المملكة العربية السعودية. .1

تحليل العلاقة بين المخاطر التشغيلية المحددة ومفشرات رضا العملاء )القيمة المدركة للخدمة، الولاء   .2

 للعلامة التجارية، الرضا العام ع  تجربة التسوق(.

 تقييم مدى فعالية اس راتيجيات شركة بنده للتخفي  م  تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء. .3

تقديم توصـــــيات لتحســـــين ممارســـــات  دارة المخاطر التشـــــغيلية وتعزيز رضـــــا العملاء داخل شـــــركة بنده  .4

 وقطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية السعودية.

 تساؤلات الدراسة:

التسددددددددددداؤل الرئي ددددددددددد ي: ما هو تأثير المخاطر التشدددددددددددغيلية على رضدددددددددددا عملاء شدددددددددددركة بنده في قطاع بيع المواد الغذائية  

 بالتجزئة في المملكة العربية السعودية؟

 التساؤلات الفرعية:

ــــركة بنده اي قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة   .1 ـــ ــية ال   تواجهها شـــــ ــ ـــ ــــغيلية الرئيســـــ ـــ ما اي المخاطر التشـــــ

 العربية السعودية؟

كي  تفثر هذه المخاطر التشغيلية على مفشرات رضا العملاء )القيمة المدركة للخدمة، الولاء للعلامة التجارية،   .2

 الرضا العام ع  تجربة التسوق(؟

 ما اي الاس راتيجيات ال   تستخدمها شركة بنده للتخفي  م  تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء؟ .3

 ما مدى فعالية هذه الاس راتيجيات اي الحفاظ على رضا العملاء أو تحسينه؟ .4

ــات   .5 ــ راتيجيات أو الممارسـ ــا العملاء اي شـــركة بنده، ما اي الاسـ ــتويات رضـ ــافية ال   يمك  تنفيذها لتعزيز مسـ الإضـ

 على رغم وجود المخاطر التشغيلية؟
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 فروض الدراسة:

بين المخاطر   0.05الفرضددددددددية الرئيسددددددددية: تفترو هذه الدراسددددددددة وجود علاقة ذات دلالة إحصددددددددائية عند مسددددددددتوى  

 التشغيلية ورض ى عملاء شركة بنده. ويتفرع من هذه الفرضية الفرضيات التالية: 

ــــلة التوريد   0.05توجد علاقة ســـــلبية  ات دلالة  حصـــــائية عند مســـــتوى   .1 ــــلسـ ــــا العامبين تعطل سـ ع    والرضـ

 تجربة التسوق اي شركة بنده.

  والولاء للعلامة بين حواد  الســــلامة الغذائية   0.05توجد علاقة ســــلبية  ات دلالة  حصــــائية عند مســــتوى   .2

 التجارية اي شركة بنده.

  والقيمة المدركةبين  خفاقات التكنولوجيا    0.05توجد علاقة ســــــــــــلبية  ات دلالة  حصــــــــــــائية عند مســــــــــــتوى   .3

 بنده.للخدمة اي شركة 

 الدراسة:حدود 

 الحدود المكانية: ستقتصر هذه الدراسة على عملاء شركة بنده اي المملكة العربية السعودية. .1

  2024عام الحدود الزمنية: سيتم تنفيذ هذه الدراسة  .2

 الحدود المنهجية: ستعتمد هذه الدراسة على بيانات محددة م  عملاء الشركة ومديريما. .3

 الدراسات السابقة:

(. كفاءة تكنولوجيا المعلومات، وال زام المورد، ورضـــــــا المســـــــخملس، والأداء  2024، عاميســـــــاه. )ورســـــــوبيانالعمري، خالد، 

لـــــــــــ عـــــــــــمـــــــــــال    ســـــــــــــــــــــــيـــــــــــلانـــــــــــغـــــــــــور  مـــــــــــجـــــــــــلـــــــــــة  الـــــــــــعـــــــــــمـــــــــــانـــــــــــي.  الـــــــــــتـــــــــــجـــــــــــزئـــــــــــة  لـــــــــــقـــــــــــطـــــــــــاع  . 98-86  (  1)9الـــــــــــتشـــــــــــــــــــــــغـــــــــــيـــــــــــلـــــــــــي 

https://doi.org/10.17576/sbr.2024.9.1.86-98 

 ملخص الدراسة:

قدم هذه  
ُ
 للعلاقة بين كفاءة تكنولوجيا المعلومات، وال زام المورد، ورضـــــا المســـــخملس، ت

ت
 شـــــاملا

ت
الدراســـــة البحثية تحليلا

 والأداء التشغيلي اي قطاع التجزئة العماني.

 هدف الدراسة:

تحديد العلاقة بين كفاءة تكنولوجيا المعلومات وال زام المورد ورضــا المســخملس والأداء التشــغيلي لقطاع التجزئة اي  •

 عمان.

 تحديد الدور الذي تلعبه هذه العوامل اي تحسين الأداء التشغيلي للقطاع. •

 المنهجية:

اعتمدت الدراســــــــة على مراجعة الأدق م  الدراســــــــات الســــــــابقة حول الأداء التشــــــــغيلي اي قطاعات مُختلفة مثل   •

 اي عدة دول. والإقامة ومستحضرات التجميل والموضة الفاخرةالاتصالات 

رة على الأداء التشــــــــــــغيلي اي هذه القطاعات   •
 
فث
ُ
ســــــــــــلس الدراســــــــــــة الضــــــــــــوء على العوامل الم

ُ
شــــــــــــيرت

ُ
 ةى أهمية    وال   ت

تعددة اي تحقيق الأداء الفعال.
ُ
 العوامل الم
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 النتائج:

تعـددة تفثر على الأداء التشـــــــــــــغيلي لِقطـاع التجزئـة،  •
ُ
ظهر النتـائج أن العوامـل الم

ُ
وتكنولوجيـا الموردي     ويجـب علىت

 دورهم اي تحسين الأداء التشغيلي. والمسخملكين أداء المعلومات

شـــــــير الدراســـــــة  ةى أن أي فشـــــــل أو تراجع اي الأداء التشـــــــغيلي يُفثر بشـــــــكل مُلحوظ على طلب المســـــــخملس   •
ُ
وتســـــــليم ت

 ، وكذلس على الحفاظ على استمرارية قطاع التجزئة.السلع

تفكد الدراســـــــة على أهمية ربس كفاءة تكنولوجيا المعلومات، وال زام المورد، ورضـــــــا المســـــــخملس بالأداء التشـــــــغيلي اي  •

 قطاع التجزئة.

تعـددة اي تـأثير الأداء التشـــــــــــــغيلي لِقطـاع التجزئـة،  •
ُ
ســـــــــــــلس الـدراســــــــــــــة الضـــــــــــــوء على دور العوامـل الم

ُ
يُمك     وأنـه لات

 الاعتماد على عامل واحد لِتحقيق النجاك.

 التوصيات:

وصــ   الدراســة بِ جراء أبحا  مســتقبلية لِدراســة تأثير كفاءة تكنولوجيا المعلومات   •
ُ
  ورضــا المســخملس  وال زام الموردت

ا.  على الأداء التشغيلي لِقطاع التجزئة اي عمان بشكل أكير عمقت

ســـاهم الدراســـات ال مســـتقبلية اي تحديد الاســـ راتيجيات   •
ُ
أكير فعالية لِتحســـين الأداء    والســـياســـات اليُمك  أن ت

 التشغيلي لِقطاع التجزئة اي عمان.

سـاعد هذه الدراسـات اي تطوير منظومة مُتكاملة لِإدارة الأداء التشـغيلي اي قطاع التجزئة اي عمان بِما  •
ُ
يُمك  أن ت

قة بِكفاءة تكنولوجيا المعلومات 
 
تعل

ُ
 .ورضا المسخملس وال زام المورداي  لس العوامل الم

(. أهمية ممارسدددددددات إدارة سدددددددلسدددددددلة التوريد في بيادة رضدددددددا العملاء واسدددددددتبقاءهم: أدلة من 2021. ) عبد اللهأحمد،  

 .9(3)، EM-2021-2136-2151 ,(IJSRM)المملكددددة العربيددددة السددددددددددددعوديددددة. مجلددددة البحو  العلميددددة والإدارة الدددددوليددددة  

www.ijsrm.in ISSN (e): 2321-3418 DOI: 10.18535/ijsrm/v9i03.em04 

 ملخص الدراسة:

 لدور ممارســـــــات  دارة ســـــــلســـــــلة التوريد )
ت

 شـــــــاملا
ت

قدم هذه الدراســـــــة البحثية تحليلا
ُ
( اي تحســـــــين رضـــــــا العملاء SCMت

 واستبقاءهم اي قطاع التجزئة الغذائية بالمملكة العربية السعودية.

 هدف الدراسة:

ــتبقاءهم اي شــــــــــرعات التجزئة الغذائية  • ــا العملاء واســــــــ ــلة التوريد على رضــــــــ ــلســــــــ ــات  دارة ســــــــ تحديد تأثير ممارســــــــ

 بالمملكة العربية السعودية.

 تحديد العلاقة بين رضا العملاء واستبقاءهم. •

 المنهجية:

 استخدمت الدراسة منهجية بحثية كمية تعتمد على استبانة لتجميع البيانات. •

ــتبانة على عينة م    • ــ ـــ ــــرعات التجزئة الغذائية اي المنطقة   208تم توزيع الاســـــ ـــ الجنوبية م   موظ  م  شـــــ

 المملكة العربية السعودية.
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 النتائج:

ا اي تحســـــــين رضـــــــا العملاء  ▪ ا هامت أظهرت نتائج التحليل الإحصـــــــامي أن ممارســـــــات  دارة ســـــــلســـــــلة التوريد تلعب دورت

 واستبقاءهم، حيث وجدت الدراسة وجود علاقة  يجابية ودالة بين:

 شراكة المورد الاس راتيجية ورضا العملاء •

 تبادل المعلومات ورضا العملاءمستوى  •

 جودة تبادل المعلومات ورضا العملاء •

 ممارسة التأجيل ورضا العملاء •

 رضا العملاء واستبقاء العملاء •

ظهر النتائج وجود تأثير دال بين علاقة العملاء ورضـا العملاء، مما يشـير  ةى حاجة شـرعات التجزئة الغذائية  ▪
ُ
لم ت

  ةى تحسين ممارسا ما اي مجال  دارة علاقة العملاء.

 الاستنتاجات:

ــلة التوريد لنجاك شــــــــــرعات التجزئة الغذائية اي المملكة  ✓ ــلســــــــ ــات  دارة ســــــــ ــة على أهمية ممارســــــــ تفكد الدراســــــــ

 العربية السعودية.

شـــير الدراســـة  ةى ضـــرورة تركيز شـــرعات التجزئة على تحســـين علاقا ما مع الموردي  وتقوية تبادل المعلومات  ✓
ُ
ت

 جود ما،وتحسين 

شدد الدراسة على أهمية تبن  اس راتيجيات التأجيل، ✓
ُ
 وت

وص   بتحسين ممارسات  دارة علاقة العملاء لضمان تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل. ✓
ُ
 وت

 التوصيات:

ـــــراعـات قويـة مع الموردي   • ـــ ـــــعوديـة  عطـاء الأولويـة لتطوير شـــــ ـــ ـــــرعـات التجزئـة الغـذائيـة اي الســـــ ـــ مع   وعلاقـات قويـةعلى شـــــ

 العملاء.

 التفاعل مع العملاء. وتحسيجما لزيادةيجب على هذه الشرعات مراجعة ممارسات  دارة علاقة العملاء  •

  جراء دراسات مشابمة اي مناطق أخرى م  المملكة العربية السعودية لدراسة اختلافات سلوكيات الشراء. •
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(. تددأثير إدارة المخدداطر التشددددددددددددغيليددة على التنميددة المدداليددة والنمو  2012، وبدداعكيددل، عمر. ) عبددد العزيزالرشدددددددددددديدددي،  

الاقتصددادي: دراسددة حالة لشددركات صددغيرة ومتوسددطة في المملكة العربية السددعودية. المجلة الأوروبية لةعمال والإدارة  

(EJBM), 4(5), 15-XX. www.iiste.org ISSN: 2222-1905  | )أونلاين(  2839-2222)ورق( 

قياس تأثير  دارة المخاطر التشــــغيلية على التنمية المالية والنمو الاقتصــــادي اي الشــــرعات الصــــغيرة ل  الدراســــة  تهدف

ــــعودية. ــــطة اي المملكة العربية السـ اعتمدت الدراســـــة على منهجية بحثية كمية باســـــتخدام اســـــتبيان ع ر الإن رنت  و  والمتوسـ

ـــــتبيــان على   لجمع البيــانــات. ـــ ا م  مختل  الشـــــــــــــرعــات الصـــــــــــــغيرة والمتوســـــــــــــطــة اي المملكــة العربيــة    150تم توزيع الاســـــ موظفــت

 السعودية.

أظهرت نتائج الدراسة أن  دارة المخاطر التشغيلية لها تأثير  يجابي على التنمية المالية والنمو الاقتصادي اي الشرعات   •

 الصغيرة والمتوسطة اي المملكة العربية السعودية.

تفكد الدراســـــــة على أهمية ممارســـــــات  دارة المخاطر التشـــــــغيلية اي تعزيز التنمية المالية والنمو الاقتصـــــــادي لشـــــــرعات  •

 صغيرة ومتوسطة اي المملكة العربية السعودية.

تشــــــــير الدراســــــــة  ةى أن التنمية المالية والنمو الاقتصــــــــادي يتأثران بشــــــــكل  يجابي م  خلال  دارة المخاطر التشــــــــغيلية   •

 بشكل فعال.

 التوصيات:

 على الشرعات الصغيرة والمتوسطة اي السعودية  عطاء الأولوية لتعزيز ممارسات  دارة المخاطر التشغيلية. •

ركز الشرعات صغيرة ومتوسطة على تطوير أنظمة  •
ُ
الةيُوص ا بأن ت  لإدارة المخاطر التشغيلية. واس راتيجيات فع 

در ق الشـــــــــــــرعـــات موظف مـــا على مبـــاد    •
ُ
ـــــغيليـــة لتحقيق الفـــائـــدة م  هـــذه    وممـــارســـــــــــــــات  دارةيجـــب أن تـــ ـــ المخـــاطر التشـــــ

 الاس راتيجيات.

 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. 

سلس هذه الدراسة الضوء على أهمية ال أنشطة التشغيلية اي تحسين رضا العملاء اي المقااي  
ُ
و لس  ،  والمطاعمت

ة. ودور العناصرخلال تحليل علاقة هذه ال أنشطة بِرضا العملاء  م 
َ
رات وُسَاط  البنية التحتية كمُتغي 

ــــغيل اي المقااي    وأنشـــــطة  دارةالهدف: ُ مدف الدراســـــة  ةى تحليل العلاقة بين رضـــــا العملاء  • و لس  ،  والمطاعمالتشـ

ــــرية    وتدارة الموارد،  والنظافة  والديكور والموقعدور عناصــــــــــــر البنية التحتية مثل التخطيس    بِدراســــــــــــة ـــ   وجودة الأطعمةالبشـــــ

رات ة. والجو كمُتغي 
َ
 وُسَاط

جري بين يونيو   •
ُ
اســـــــــــــتخـدام اســـــــــــــتبيـان ع ر الإن رنـت والـذي أ ـــــم ر  المنهجيـة: تم  جمع ال بيـانـات بـِ ـــ وتم  ،  2021وديســـــ

 لِلمقااي  1068 جماةي    اختيار
ت

بِاستخدام أخذ العينة العشوائية. تم  تقييم البيانات بِاستخدام    والمطاعم كمُشاركينعميلا

 المعادلات الهيكلية القائمة على التباي . نمو جة

ز رضـا العملاء اي المقااي  • عز 
ُ
شـير الدراسـة،  والمطاعمالنتائج: أظهرت النتائج أن أنشـطة  دارة التشـغيل ت

ُ
 ةى دور   وت

لة على رضا العملاء. وبِشكل مُحددعناصر البنية التحتية،  رات مُعد    دارة الموارد البشرية وجودة الأطعمة، كمُتغي 
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قدم مُخرجات هذه الدراســــــــة التجريبية مســــــــاهمة نظرية م  خلال التأكيد على الاســــــــ راتيجيات   •
ُ
الاســــــــتنتاجات: ت

حس   رضا العملاء. والمطاعم ال  التشغيلية لِلمقااي 
ُ
 ت

وصـــــــ   الدراســـــــة بِأهمية ال ركيز على الاســـــــ راتيجيات التشـــــــغيلية وعناصـــــــر البنية التحتية اي المقااي   •
ُ
التوصـــــــيات: ت

 نجاك  وتحقيق الرضا العملاء  والمطاعم لِضمان

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:

ركز هذه الدراسة البحثية على تأثير تكامل سلسلة التوريد على أداء شرعات التجزئة الغذائية اي تركيا.
ُ
 ت

 هدف الدراسة:

 تحديد تأثير تكامل سلسلة التوريد الداخلية والخارجية على أداء شرعات التجزئة الغذائية اي تركيا. •

 المنهجية:

تم اختيار مدينتين كبيرتين اي تركيا، هما اســـــــــــــطنبول واســـــــــــــكي شـــــــــــــهير، بســـــــــــــبب توفر شـــــــــــــرعات التجزئة الغذائية   •

 الرئيسية اي هاتين المدينتين.

 تم استخدام طريقة أخذ العينة الطبقية لاختيار المستجيبين. •

 شركة للاستبيان الموزع. 208شركة، استجابت  216تم اختيار  •

 ، لِتحليل ال بيانات.AMOSتم استخدام نمو ج المعادلات الهيكلية، بِشكل مُحدد  •

 النتائج:

ا،  والخارايالتكامل الداخلي    ومُهمة بينوجدت الدراســــــــة علاقة  يجابية   •   وتيجابية بينعلاقة مُهمة    ووجدت أيضــــــــت

 .والتجاري التشغيلي  وأداء الشرعاتالتكامل الداخلي 

ا علاقة مُهمة  •  .والتجاري التشغيلي  وأداء الشرعاتالتكامل الخاراي  وتيجابية بينوجدت الدراسة أيضت

 الاستنتاج:

وصـ   الدراسـة بِأهمية ممارسـة   •
ُ
تركيا لِتحسـين التكامل   والموردي  والعملاء ايبين شـرعات التجزئة    ودعم التعاون ت

 اي سلسلة التوريد.

 التوصيات:

 .والعملاءتشجع الدراسة شرعات التجزئة اي تركيا على تبن  ممارسات التكامل اي سلسلة التوريد مع الموردي   •
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 التعليق على الدراسات السابقة:

 

 تحديد نقاط التشابه: .أ 

ركز جميع الدراســــــات على تحليل العوامل  
ُ
المفثرة على أداء شــــــرعات التجزئة، مع ال ركيز بشــــــكل خا  على رضــــــا  ت

ستخدم اي معظمها منهجية كمية تعتمد على استبيانات وتحليل البيانات الإحصائية.
ُ
 العملاء. وت

 

 تحديد نقاط الاختلاف: . ب

حـددة. فبينمـا تركز العمري ورســـــــــــــوبيـان )
ُ
( على العلاقـة بين  2024تختل  الـدراســــــــــــــات اي تركيزهـا على العوامـل الم

ركز أحمد )
ُ
( 2021كفاءة تكنولوجيا المعلومات، ال زام المورد، ورضـا المسـخملس والأداء التشـغيلي اي قطاع التجزئة العماني، ت

سـين رضـا العملاء واسـتبقاءهم اي قطاع التجزئة الغذائية اي المملكة العربية على دور ممارسـات  دارة سـلسـلة التوريد اي تح

ركز الرشـيدي وبا عكيل )
ُ
( على تأثير  دارة المخاطر التشـغيلية على التنمية المالية والنمو الاقتصـادي اي 2012السـعودية. وت

على  Zainurossalamia et al. (2022)ركز الشــــرعات الصــــغيرة والمتوســــطة اي المملكة العربية الســــعودية. م  جهة أخرى، يُ 

ة. ويُركز 
َ
اط رات وُســــــــَ تأثير أنشــــــــطة التشــــــــغيلية على رضــــــــا العملاء اي المقااي والمطاعم ودور العناصــــــــر البنية التحتية كمُتغي 

Osei   وKagniciogu (2018)   على تأثير تكامل سـلسـلة التوريد على أداء شـرعات التجزئة الغذائية اي تركيا. أما دراسـة حالة

ركز على تأثير المخاطر التشـــــــــــغيلية على رضـــــــــــ ا العملاء اي قطاع بيع المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة  
ُ
شـــــــــــركة بنده، فى  ت

 العربية السعودية مع ال ركيز على دراسة حالة شركة بنده.

 اي منهجيا ما لجمع البيانات وتحليلها. فبينما تعتمد دراســـــة العمري ورســـــوبيان )
ت
ــا ( 2024تختل  الدراســـــات أيضـــ

ســــتخدم دراســــة أحمد )
ُ
موظ  م  شــــرعات   208( اســــتبيان موز ع على 2021على مراجعة الأدق م  الدراســــات الســــابقة، ت

( 2012الســـــــــــــعودية. وتســـــــــــــتخدم دراســـــــــــــة الرشـــــــــــــيدي وبا عكيل )التجزئة الغذائية اي المنطقة الجنوبية م  المملكة العربية 

ا على   عت موظ  م  مختل  الشرعات الصغيرة والمتوسطة اي المملكة العربية السعودية. م     150استبيان ع ر الإن رنت موز 

   1068اســتبيان ع ر الإن رنت موز ع على    Zainurossalamia et al. (2022)ناحية أخرى، تســتخدم دراســة اي 
ت

 لِلمقااي عميلا

ــــتخدم  ـــ ــــرعات التجزئة   216طريقة أخذ العينة الطبقية لاختيار    Kagniciogu (2018)و   Oseiوالمطاعم. ويسـ ـــ ــــركة م  شـ ـــ شـ

الغذائية اي اســــــطنبول واســــــكي شــــــهير اي تركيا. أما دراســــــة حالة شــــــركة بنده، فى  تعتمد على اســــــتبيان  لك روني موز ع على 

 عملاء شركة بنده.

ركز دراســــــة العمري ورســــــوبيان )
ُ
 اي اســــــتنتاجا ما فبينما ت

ت
ــا ( على أهمية ربس كفاءة 2024تختل  الدراســــــات أيضــــ

( على 2021تكنولوجيا المعلومات، وال زام المورد، ورضـــــا المســـــخملس بالأداء التشـــــغيلي اي قطاع التجزئة، تفكد دراســـــة أحمد )

التجزئة الغذائية اي المملكة العربية الســــــــــعودية. وتفكد دراســــــــــة أهمية ممارســــــــــات  دارة ســــــــــلســــــــــلة التوريد لنجاك شــــــــــرعات 

ــــيدي وبا عكيل ) ـــ ( على أهمية ممارســــــــات  دارة المخاطر التشــــــــغيلية اي تعزيز التنمية المالية والنمو الاقتصــــــــادي  2012الرشـ

قدم دراســـة  
ُ
مســـاهمة نظرية   Zainurossalamia et al. (2022)لشـــرعات صـــغيرة ومتوســـطة اي المملكة العربية الســـعودية. ت

وصــــــــ   دراســــــــة  
ُ
حســــــــ   رضــــــــا العملاء. وت

ُ
و   Oseiم  خلال التأكيد على الاســــــــ راتيجيات التشــــــــغيلية لِلمقااي والمطاعم ال   ت

Kagniciogu (2018)   بِأهمية ممارســــة ودعم التعاون بين شــــرعات التجزئة والموردي  والعملاء اي تركيا لِتحســــين التكامل اي

ســــلســــلة التوريد. أما دراســــة حالة شــــركة بنده، فى   مدف  ةى تحديد تأثير المخاطر التشــــغيلية على رضــــا العملاء اي شــــركة 

 خاطر.بنده وتقييم فعالية اس راتيجيات الشركة اي  دارة هذه الم
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 نقاط القوة والضعف:  . ت

ســـــــــــــتخــدم اي جميعهــا  
ُ
ختــارة اي أداء قطــاع التجزئــة. وت

ُ
 لــدور العوامــل الم

ت
 شـــــــــــــــاملا

ت
قــدم جميع الــدراســـــــــــــــات تحليلا

ُ
ت

ركز دراســة حالة شــركة بنده على دراســة حالة محددة، مما يُمك  أن يُقدم 
ُ
منهجيات كمية قوية لجمع وتحليل البيانات. وت

مة لتلس الشركة.  رؤى قي 

قد يحد م  دقة النتائج.    مما  مختلفةم  ناحية أخرى، تعتمد معظم الدراســــــــــات على بيانات ثانوية م  مصــــــــــادر  

ركز معظم الدراســــــــــــات على منطقة جغرافية محددة )تركيا، الســــــــــــعودية، عمان( مما يحد م  قابلية تعميم النتائج على 
ُ
وت

ركز دراســـــــــــــة حـالـة شـــــــــــــركـة بنـده على المخـاطر التشـــــــــــــغيليـة فقس دون التطرق  ةى عوامـل أخرى مثـل كفـاءة 
ُ
منـاطق أخرى. وت

 امل سلسلة التوريد.تكنولوجيا المعلومات أو تك

ســــلس الدراســــات الســــابقة الضــــوء على أهمية
ُ
تدارة ســــلســــلة التوريد، رضــــا العملاء، و  دارة المخاطر التشــــغيلية   ت

ركز على تعميق البحث  
ُ
مة لدراســات مســتقبلية ت قدم توصــيات قي 

ُ
وتكنولوجيا المعلومات اي تحســين أداء شــرعات التجزئة. ت

دمج البيانات النوعية مع البيانات الكمية. بينما  
ُ
ع نطاقها الجغرااي، وت وس 

ُ
  الحالية حول   تتفرد الدراسةاي هذه المجالات، وت

 شركة بنده اي فهم تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء اي قطاع التجزئة، اي المملكة العربية السعودية.
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 المنطلقات النظرية للدراسة:

 لمخاطر التشغيلية: .1

 المخاطر التشغيليةتعريف  .1.1

رتبس بِفشــل الأتــخا  أو العمليات الداخلية    والأداء الاجتماعياي مخاطر الخســائر المالية  
ُ
م    والنظم أوالســلب  الم

فدي المخـــاطر التشـــــــــــــغيليـــة  ةى تحســـــــــــــين اتخـــا  القرارات م  خلال مراقبـــة  
ُ
المخــاطر    وتحليـــل أحـــدا الأحـــدا  الخـــارجيـــة. ت

جر 
ُ
فدي  دارة المخاطر التشـغيلية ال   لم ت

ُ
التشـغيلية السـابقة. توجد المخاطر التشـغيلية اي عل نشـاط تنظيي . يمك  أن ت

 (.2020 سيغال،بشكل صحيح  ةى خسائر كبيرة )

فثر على عمليا ما ومُخرجا ما  
ُ
واجه الشــرعات م  أخطاء أو أحدا  داخلية ت

ُ
وقد المخاطر التشــغيلية اي المخاطر ال   ت

فدي
ُ
ضاعة. ) ت

ُ
 (.Golroudbary & Zahraee, 2015 ةى الخسائر المادية أو السمعة أو الفر  الم

عر ف المخاطر التشــــــــــــغيلية اي مجال بيع المواد الغذائية بالتجزئة على أ ما احتمال حدو  خســــــــــــائر ناتجة ع  فشــــــــــــل 
ُ
ت

 خارجية. العمليات الداخلية أو الأفراد أو الأنظمة، أو م  أحدا  

 :تصنيف المخاطر التشغيلية .1.2

ـــــرعـات العـاملـة اي هـذا القطـاع،  ـــ ـــــعـة م  الخمـديـدات ال   قـد تواجههـا الشـــــ ـــ ـــــمـل هـذه المخـاطر مجموعـة واســـــ ـــ يمك  و تشـــــ

 تصني  المخاطر التشغيلية  ةى عدة أنواع:

حــد  اي عمليــات الشـــــــــــــركــة مثــل خطــأ الإنتــاج أو ســـــــــــــوء  .1
ُ
شـــــــــــــمــل هــذه المخــاطر الأخطــاء ال   ت

ُ
مخــاطر العمليــات: ت

 (.Beamon, 1998; Johnson & Davis, 1998التخزي  أو الإدارة غير الفعالة للعمليات. )

شــــــــمل هذه المخاطر الأخطاء  .2
ُ
ــــلو  غيرمخاطر البشــــــــر: ت ـــ وظفين، مثل الاحتيال أو عدم   والسـ

ُ
ناســــــــب م  قبل الم

ُ
الم

 (.Berry، Twill, & Wadsley, 1994الكفاءة أو سوء التصرف. )

شـــــــــــــمـل هـذه المخـاطر   .3
ُ
ســـــــــــــتخـدمـة اي الشـــــــــــــركـة مثـل عطـل مخـاطر التكنولوجيـا: ت

ُ
الأخطـاء اي النظم التكنولوجيـة الم

 (.Davenport, Harris, De Long, & Jacobson, 2001الأجهزة أو اخ راق النظام أو سوء التصميم للنظام. )

فثر  .4
ُ
شـــمل هذه المخاطر الأحدا  الطبيعية مثل الزلازل أو الفيضـــانات أو التغيرات المناخية ال   ت

ُ
مخاطر البيدة: ت

 (.Naylor, Willimon, & Osterberg, 1996على عمليات الشركة. )

ـــغيلية  وســـــوف تقتصـــــر هذه الدراســـــة على ثلاثة انواع رئيســـــية   الشـــــرعات العاملة اي واجه  ت وال   قدم  المخاطر التشــ

  واي: المواد الغذائية بالتجزئة قطاع بيع

ـــــح ، أو   .1 ـــ ـــــمل  لس التأخير اي الشـ ـــ ـــلة التوريد: يشـ ــ ـــ ـــلسـ ــ ـــ ــــاعة، أو عدم توفر منتجات محددة  تعطل سـ فقدان البضـــــ

 بالكميات المطلوبة.

حواد  الســلامة الغذائية: يشــمل  لس تلو  الغذاء، أو  صــابة العملاء بأمراض ال   تنتقل بالطعام، أو فشــل اي  .2

 الامتثال لمعايير السلامة الغذائية.
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تكنولوجيا المعلومات، أو فشـــل اي المعدات الخاصـــة بالدفع   خفاقات التكنولوجيا: يشـــمل  لس أعطال اي أنظمة   .3

 الإلك روني، أو فشل اي نظم مراقبة المخزون.

 إدارة المخاطر التشغيلية. 1.3

عد   دارة المخاطر التشـــغيلية عملية منظمة ومســـتمرة لِكشـــ  والتحكم اي المخاطر لِتحســـين  مكانية التنبف بِالنتائج. 
ُ
ت

الة بِناءت على المخاطر، تتضـــــــــم  هذه العملية التعرف على المخاطر وتقييمها وتنشـــــــــاء ضـــــــــوابس  لِتمكين اتخا  القرارات الفع 

ــــوابس المخاطر. علاوة على  لس دخلات م  جميع مســـــتويات العمل    ORM،  مدف  ومراقبة ضـ
ُ
 ةى جمع التغذية الراجعة والم

توقعــة. "اي جوهر الأمر،  دارة المخــاطر اي اتخــا  القرارات اي وجـه  
ُ
لِاتخــا  أفضــــــــــــــل قرارات مُمكنــة مع تقليــل النتــائج غير الم

 (.Golroudbary & Zahraee, 2015الغموض )

 أهمية إدارة المخاطر التشغيلية: 1.4

وتطوير  فهم مُختل  أنواع المخاطر التشــــــــغيلية يســــــــاعد الشــــــــرعات على التعرف على نقاط الضــــــــع  اي عمليا ما   .1

 Moberg, Cutler, Gross, & Speh, 2002للتخفي  م  هذه المخاطر. ) اس راتيجيات

وارديُســــــــــاعد تحديد مُســــــــــتوى المخاطر التشــــــــــغيلية على التخطيس الاســــــــــ راتي ي   .2
ُ
ـــــل.   وتخصــــــــــيص الم ـــــكل أفضـــــ بشـــــ

(Childhouse & Towill, 2003.) 

ســـــــــاعد دراســـــــــة المخاطر التشـــــــــغيلية على تحســـــــــين جودة الخدمات   .3
ُ
ــــتغلال    والمنتجات والحد م ت .  والاحتيال الاســـــ

(Simatupang & Sridharan, 2002.) 

 مفهوم رضا العملاء: .2

 الرضا:اولا تعريف  .2.1

 للرضا عدة تعاريف نذكر منها ما يلي: 

الفرد الناتج ع  المقارنة بين الأداء المدر  وتوقعاته، أو  درا  العميل مستوى  "الرضا" هو مستوى م   حساس  

 (.France qualité public, 2004، p. 19تلبية مطالبه ) 

الشراء   عند  العميل  يتحملها  ال    التضحيات  لقاء  المكافأة  عدم  أو  بالمكافأة  الانطباع  أنه  على  الرضا  ويعرف 

(Daniel Ray, 2001، p. 22  ب حدى الخروج  للعميل عند عملية الشراء،  مكانية  بأن  التعري ، يتضح  (. م  خلال هذا 

 النتيجتين التاليتين: 

 قيمة ايجابية وشعوره بالرضا   ا زادت الخصائص الفعلية للمنتوج ع  توقعاته أو تتطابق معها. •

 قيمة سلبية وعدم الرضا   ا زادت توقعاته ع  الخصائص الفعلية للمنتوج.  •

"الرضا" هو الفرق بين المزيج المثاةي والفعلي لمجموعة م  الصفات أو الخصائص ال   يحصل عل ما الفرد، أو هو  

 ;p. 122   1998الحكم على جودة الخدمة الناتج ع  مقارنة بين توقعات العميل للخدمة والأداء )عامشة مصطفى المنياوي   

Monique Zollinger & Eric Lamarque, 1999, p. 73.) 

"الرضا" هو الحالة ال   يتم ف ما مقابلة احتياجات ورغبات وتوقعات العميل أو التفوق عل ما، مما يفدي  ةى  عادة  

 (.p. 504  2001طلب العميل لنفس الخدمة )محمد علي برعات  
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"الرضا" هو حالة نفسية بعد عملية شراء واسخملا  خدمة معينة، ي رجم بواسطة شعور عابر )موقت( ناتج ع   

مع   والمقارنة  التجربة  ع   ناتج  تقييي (،  )حكم  ملاحظة  غير  ظاهرة  اي  أي  المدر .  والأداء  العميل  توقعات  بين  الفرق 

 (.p. 43  2005التفصيلات الأساسية )كشيدة حبيبة  

 العميل:  تعريف رضا  2.2

رضا الزبون هو عبارة ع  مقارنة الأداء المدر  للخدمة بعد استخدامها بتوقعاته المسبقة ع  أداء هذا المنتج،  

فان هذا م  شأنه أن يجعله اي حالة م  عدم الرضا ع  هذه    العميل،ف ن فشل الأداء الفعلي للخدمة اي مقابلة توقعات  

الخدمة والعكس صحيح، وت ا عانت الخدمة المقدمة تطابق توقعات العميل فان هذا يحقق له الإشباع الذي يستى  ليه  

 (.p. 36 ،2008وم  ثم يجعله عميلا راضيا )محمد عبد العظيم أبو النجاء  

يعرف دار كروليفي ر رضا العميل على أنه هو هدف مفسسات الإعمال، بحيث تتوق  مسألة رضا العميل على  

 (.p. 414  2005أداء العرض بالنسبة لتوقعاته )مقري زكية  

نستنتج م  هذه التعاري  أن الرضا يع ر ع  حالة نفسية أو شعور عاطفي للعميل نتيجة للمقارنة بين أداء المنتج  

أو الخدمة والتوقعات، مما يعن  أن الرضا يرتبس بمستوى جودة الخدمة المدركة، وأن درجة  شباع تحدد مستوى الرضا،  

 ات مع الناتج الفعلي. والذي بدوره يتحدد م  خلال مقارنته بمستوى التوقع

 الرضا:  أهمية  ثانيا: 2.3

أسباق لعدة  للمفسسات  القصوى  الأهمية  م   العملاء  رضا  تلخيصها  يُعت ر  التاةي  يمك   النقاط  )كشيدة   اي 

 (.p. 43  2005حبيبة  

ساهم  ال    العوامل  أهم  م   العملاء  رضا  يُعد .1
ُ
  والخدمات،  المنتجات  ع   العملاء  رضا  زاد  فكلما.  المبيعات  زيادة  اي  ت

 .جدد عملاء وجذق الشراء عمليات تكرار احتمال زاد

. فكلما زاد رضا العميل ع  المنتج  والمفسسةالعميل    والارتباط بينيشكل رضا العملاء بمثابة الأساس لبناء الولاء   .2

ا لها  وع  طريقةأو الخدمة  ا لتعامل المفسسة معه، زاد احتمال أن يُصبح وفيت  تفضيلها على المنافسين. ومستعدت

ركز على رضـا عملا ما أكير  ومرموقة للمفسـسـةيُسـاهم رضـا العملاء اي بناء سـمعة  يجابية   .3
ُ
صـبح المفسـسـة ال   ت

ُ
. ت

ـــــــــداقيــة ايجــا بيــة    اي منتجــا مــا   ويُصـــــــــــــبح النــاسعيون الجمهور،   ومصـــــ
ت
فوائــده الأخرى هو خفي    وخــدمــا مــا وم أكير ثقــة

ع  المنتجات   وتعويضــــات العملاءلتقديم خدمات ما بعد البيع    وتقليل الحاجةالتكالي  م  خلال تقليل شــــكاوى العملاء 

 أو الخدمات غير المرضية.

 على مواجهة التحديات التنافسية   .4
ت
يُساهم رضا العملاء اي تعزيز استقرار المفسسة اي السوق، ويجعلها أكير قدرة

 المتغيرة. والظروف الاقتصادية

 Jones. )ونمو العملالحفاظ على مُستوى الربحية    والقدرة علىرضا العملاء هو م  أهم مُفشرات نجاك الشركة   .5

& Sasser, 1995.) 

 ,Gustafsson. )والخـدمـاتعلى المنتجـات   وزيـادة الطلـبرضــــــــــــــا العملاء يُســــــــــــــاهم اي زيـادة الولاء للعلامـة التجـاريـة   .6

Johnson, & Roos, 2005; Copacino, 2000.) 

 العملاء بما. وزيادة ثقةرضا العملاء يُساعد على تحسين سمعة الشركة  .7
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 الرضا:  ثالثا: محددات  2.4

 (.p. 33  1998يمك  حصر المحددات ضم  ثلاثة عناصر أساسية واي: )شري  أحمد شري   

التوقعات: تتمثل توقعات أو أفكار العميل بشأن احتمالية ارتباط أداء الخدمة بخصائص ومزايا معينة   •

 متوقع الحصول عل ما م  طرف مقدمها. 

مستوى الأداء الذي يدركه العميل عند الحصول على الخدمة وبالإضافة  ةى  الأداء الفعلي: وتتمثل اي   •

 الخصائص الفعلية للخدمة. 

المطابقة أو عدم المطابقة:  ن عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع،  •

أما حالة عدم المطابقة يمك  تعرفها بأ ما درجة انحراف أداء الخدمة ع  مستوى التوقع الذي يظهر  

 قبل الحصول عل ما، واي هذه الحالة يوجد حالتين هما: 

 انحراف موجب، أي الأداء الفعلي أك ر م  الأداء المتوقع واي حالة مرغوبة ف ما.  •

 انحراف سالب، أي الأداء الفعلي أقل م  الأداء المتوقع واي حالة غير مرغوبة ف ما.  •

المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لك  حالة عدم المطابقة السلبية فيتولد عجما  وان حالة المطابقة وعدم  

 عدم الرضا. 

 العملاءمفشرات قياس رضا  .1.1

 للخدمة: لقيمة المدركة ا

الخدمات  ةى   تقدم  ال    المنظمات  جميع  تتسابق  تنافس    سلاك  وأقوى   
ت
رئيسيا  

ت
مميزا الخدمة  جودة  أصبحت 

امتلاكه وشرعات التجزئة مثل غيرها م  الشرعات يعد عملا ما م  أصولها الأكير أهمية وقد شهد هذا السوق تنافس حر  

 فالعملاء الآن لديمم بدائل أكير للاختيار م 
ت
 لما يناسبمم    ينظروا  ةى جودة الخدمات اي مثل هذه   ومفتوك نسبيا

ت
بيجما وفقا

 السوق التنافسية وبعدها يقرروا الاختيار. 

 المفهدددددددددددددددددددددددددددوم  المؤلددددددددددف 

 (Tegambwage, 2017, P. 76)   قبل العميل  توقعات  بين  المقارنة  اي  أو  وتوقعاته  العميل  بين  دراعات  "الفرق 

 استخدامه للخدمة مع خ رته السابقة نحو الخدمة المقدمة له".

 (Saifullah Malik, 2012: 69 )   تقدير تخص   للزبون بمعنا أنه   ا توافقت  دراعات الزبون للناتج مع  "حكم أو

أو   التوقعات  الناتج  فاق  أما   ا  الخدمة،  ع   راض    سيكون  ف نه  له  توقعا مم 

تجاوزها ف ن الخدمة تعت ر متميزة، وأما   ا تحقق العكس وهو أن الناتج لم يرق  

ف ن الزبون سيكون غير    ةى مستوى التوقعات ف ن الخدمة ستصبح رديدة وم  ثم

 راض   ع  الخدمة". 

"تلس الدرجة ال   يراها الزبون اي الخدمة المقدمة  ليه وما يمك  أن يفيي عجما   (199: 2005)تامر ياسر البكري، 

 بما يتوقع".
ت
 قياسا
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 ولاء العمددددددددلاء:  

 فهنا  ثلا  وجهات نظر الأوةى سلوكية بحتة والثانية موقفيه  
ت
 كبيرا

ت
يعد ولاء العملاء م  المواضيع ال   تثير جدلا

والثالثة مزدوجة )سلو  واتجاهات( لذلس بدا م  الصعب الحصول على مقياس عام وموضوعي للولاء للعلامة التجارية  

 اي تعريفه وتدراكه   و لس لأنه جرى تعري  الولاء وتدراكه بشكل مختل 
ت
م  قبل عدد م  الباحثين ويعود الاختلاف جزئيا

 )التاةي( يوضح مفهوم الولاء ل جدو الالمختلفة.   ةى مكوناته  

 

 المفهدددددددددددددددددددددددوم  المؤلدددددددددددددددددف 

(Kartika et al., 2019)  مخلصون لها. نية العملاء لإعادة شراء نفس الخدمة م  الشركة ال   هم 

(Akroush et al., 2019 ) 
ال زام راسخ لإعادة شراء منتج أو خدمة مفضلة اي المستقبل على الرغم م  أي  

 تأثيرات على الموق  أو جهود تسويقية قد تسبب تبديل السلو . 

(Hoang, 2019 ) 

استجابة سلوكية متحيزة تنعكس على تكرار الشراء وأن الولاء له مستويين الأول  

التجارية   العلامات  تبديل  اي  ال ردد  أو  الراحة  أو  الذاتي  القصور  على  يعتمد 

والآخر هو ولاء العلامة التجارية الحقيقي الناجم ع  قرار واعي لتكرار الشراء  

 ومواق   يجابية للعلامة.

 

 :عوامل مؤثرة على رضا العملاء .2.2

لعـب جودة ال المنتجـات    ❖
ُ
ات ا اي تحقيق رضــــــــــــــا العملاء، فكلمـا عـانـت المنتجـات   والخـدمـات دورت   والخـدمـات أعلىهـامـت

 للعملاء، زاد مستوى رضا العملاء عجما. وأكير فائدةجودة 

ناســــــــب أســــــــعار المنتجات   ❖
ُ
هم أن ت

ُ
ا اي قرارات الشــــــــراء للوصــــــــول  ةى رضــــــــا العملاء، فم  الم  هامت

ت
يُمثل الســــــــعر عاملا

قدمها للعملاء. والخدمات القيمة
ُ
 ال   ت

قدم الشــــركة خدمات ودية  ❖
ُ
هم أن ت

ُ
ا اي تحقيق رضــــا العملاء، فم  الم  هامت

ت
عد خدمة العملاء عاملا

ُ
وفورية وفعالة ت

 .  للعملاء

نتظم معيُســـــاعد التواصـــــل الواضـــــح   ❖
ُ
ــــل، مما    وفهم احتياجا ممالعملاء على زيادة ثقخمم بالشـــــركة    والم ــــكل أفضـ بشـ

 يُساهم اي تحسين رضا العملاء. 
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 قطاع التجزئة:مفهوم  .3

 تعريف قطاع التجزئة .3.1

ــادي الذي يُعنا ببيع المنتجات   خلال متاجر التجزئة    ول ســـر م   والخدمات ل فرادقطاع التجزئة هو القطاع الاقتصـ

 (.Abunar, Ali, Fazelrabbi, & Ismail, 2016التوزيع. ) ومُختل  قنواتالإلك رونية  ومتاجر التجارة

 . خصائص قطاع التجزئة: .3.2

 .والخدمات والأسعار ومستويات الجودةأنواع المنتجات  ويُشمل مُختل يتنوع قطاع التجزئة بشكل كبير  ❖

ـــــرعـــات ال  يُعرف قطـــاع التجزئـــة بمُســـــــــــــتوى التنـــافســـــــــــــيـــة العـــاةي بين العلامـــات التجـــاريـــة    ❖ ـــ قـــدم المنتجـــات    والشـــــ
ُ
ت

 الجمهور.  والخدمات لذات

 .العملاء والابتكارات وتغير أ واقيُشهد قطاع التجزئة تطورات سريعة اي السنوات الأخيرة نتيجة للتكنولوجيا  ❖

 أهمية قطاع التجزئة: .3.3

يُعد قطاع التجزئة م  أهم القطاعات الاقتصــــــــــادية اي العديد م  الدول، فهو يُســــــــــاهم بشــــــــــكل مُباشــــــــــر اي خلق  ▪

 . والنمو الاقتصاديفر  العمل 

ـــــر اي  والخــدمــات ل فراديُقــدم قطــاع التجزئــة المنتجــات  ▪ ـــ تلبيــة احتيــاجــا مم    ويُســــــــــــــاعــد علىمُختل  الأنحــاء   ول ســـــ

 .حيا مم وتحسين مستوى 

 مفهوم شركة بنده: .4

 تاريخ شركة بنده .4.1

ظهر كي  يمك  أن تتطور شــــركة صــــغيرة  ات رؤيا واضــــحة  
ُ
عد  قصــــة شــــركة بنده للتجزئة قصــــة نجاك كلاســــيكية ت

ُ
ت

ا عام  ، مع افتتاك أول متجر  1978لتُصــبح رائدة اي مجالها. بدأت رحلة بنده اي أواخر الســبعينات م  القرن الماضــ   تحديدت

ا يُقدم بضــا ا صــغيرت مع متنوعة لخدمة المنطقة المحيطة به، لك  عان لديه رؤية واضــحة  لها وســس مدينة الرياض. عان متجرت

 .والتطور للنمو 

عندما اندمجت بنده مع شـــــركة العزيزية لِتصـــــبح "العزيزية بنده المتحدة".   1994نقطة التحول الأوةى جاءت عام  ✓

سس أوسعهذه الخطوة زودت بنده بِقوة أك ر 
ُ
 خدما ما. وتوسيع نطاقلِتوسيع أنشطخما  وأ

ـــــلت عام   ✓ ـــــركة الغذائية الرائدة اي مجال البيع    1998القفزة النوعية حصـــــ ـــــافولا، الشـــــ ـــــتحوا  مجموعة صـــــ مع اســـــ

ا مع ارتفاع  
سـت شـراكة قوية بين الشـركتين أدت  ةى توسـع مُذهل لبنده، مُ رافقت سـ 

ُ
بالتجزئة، على "العزيزية بنده المتحدة". أ

 .والجودةمستويات الخدمة 

ارية اي قطاع التجزئة الســعودي. أصــبحت    2001الاع راف بالنجاك جاء عام  ✓ مع حصــول بنده على أك ر حصــة تج 

ارية  رف بِجودة منتجا ما  مرزةعلامة تج  ع 
ُ
الة لِأعمالها وحُس   دارة مواردها. وكذلس بِ دارة، وخدما ما المتميزةت  فع 
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 أنشطة شركة بنده:  .4.2

قدم مجموعة  
ُ
   ت

 
ركز بنده على تقديم خدمات البيع بالتجزئة م  خلال تشــــــــــــغيل ســــــــــــلســــــــــــلة واســــــــــــعة م  المتاجر ال

ُ
ت

   أخذت بنده  ةى قمة النجاك.والخدمات لِعملا مامتنوعة م  السلع 
 
عت ر هذه الاس راتيجية ال

ُ
 . وت

 نوعان م  المتاجر: ▪

o  قــدم منتجــات متنوعــة اي مختل  المجــالات،    (:هــاي ر بنــده )متــاجر ك رى
ُ
تــاجر الك رى ال   ت

ُ
عــد  هــاي ر بنــده م  الم

ُ
ت

وفر هـاي ر.  وغير الغـذائيـةمجمـا الغـذائيـة  
ُ
لب   عـل احتيـاجـا مم،   وت

ُ
ـــــاحـات  و لـس ايبنـده لِعملا مـا تجربـة تســـــــــــــوق شـــــــــــــاملـة ت ـــ مســـــ

رف بِتنظيمها  ع 
ُ
ل واسعة ت  ف ما. وسهولة التجو 

o  ة على بيع المنتجـات الغـذائيـة ومســـــــــــــتلزمـات الم زل اي قـدم بنـده ســـــــــــــوبر مـاركـت خـدمـة مُركز 
ُ
بنـده ســـــــــــــوبر مـاركـت: ت

 مساحات أصغر لخدمة المناطق السكنية.

قـدم بنـده خـدمـة التســـــــــــــوق ع ر الإن رنـت م     ولتُلب   احتيـاجـاتالتجـارة الإلك رونيـة:   ▪
ُ
العملاء اي العصـــــــــــــر الرقي ، ت

 الطلبات  ةى المنازل. وخدمة توصيلخلال موقعها الإلك روني 

 موقف شركة بنده في السوق:  .4.3

عت ر شـــــركة بنده م  أبرز شـــــرعات التجزئة اي منطقة الشـــــرق الأوســـــس  
ُ
ــــة ايت المملكة العربية الســـــعودية. يُمك   وخاصـ

رة اي السوق السعودي 
 
ارية مُفث  بِفضل:اعتبار بنده قوة تج 

 مدينة. 39فرعًا منتشرة في  182عدد الفروع: أكثر من  •

تاجرها. 300الزائرين: أكثر من  •  مليون بائر سنويًا لمم

قدم بنده منتجات  •
ُ
صلةنطاق العمل: ت

ّ
تي يُمكن أن يحتاجها العميل. وخدمات مُت

ّ
كل جوانب الحياة ال  بم
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 :   البحث وطريقة المنهجية : الرابع  الفصل

 مقدمة 1.1

يمـدف هـذا الفصــــــــــــــل  ةى تقـديم وصـــــــــــــ  دقيق لمنهجيـة الـدراســــــــــــــة، مع ال ركيز على خطوات التحقيق اي تـأثير المخـاطر  

ســـتخدمة اي جمع البيانات  
ُ
مع التوضـــيح ل    وتحليلها،التشـــغيلية على رضـــا العملاء اي شـــركة بنده. ســـيتم شـــرك الأســـاليب الم

 أهميخما اي تحقيق أهداف الدراسة. والتأكيد علىعل خطوة اي المنهجية 

 أهداف الدراسة:  1.2

ـــــركـة بنـده اي قطـاع بيع المواد الغـذائيـة بـالتجزئـة اي  • ـــ ـــــيـة ال   تواجههـا شـــــ ـــ ـــــغيليـة الرئيســـــ ـــ التعرف على المخـاطر التشـــــ

 المملكة العربية السعودية.

ـــــغيليــةتحليــل العلاقــة بين المخــاطر   • ـــ ـــــلامــة الغــذائيــة، وتخفــاقــات    تعطــل)  التشـــــ ـــ ـــــلــة التوريــد، حواد  الســـــ ـــ ـــــلســـــ ـــ ســـــ

 ومفشرات رضا العملاء، مثل: ،(التكنولوجيا

o .القيمة المدركة للخدمة 

o .الولاء للعلامة التجارية 

o .الرضا العام ع  تجربة التسوق 

 تقييم مدى فعالية اس راتيجيات شركة بنده للتخفي  م  تأثير المخاطر التشغيلية على رضا العملاء. •

ــات  دارة   • ــين ممارسـ ــيات لتحسـ ــا العملاء داخل شـــركة بنده وقاطع بيع تقديم توصـ ــغيلية وتعزيز رضـ المخاطر التشـ

 المواد الغذائية بالتجزئة اي المملكة العربية السعودية.

 منهج الدراسة 1.3

ســــــــتعتمد هذه الدراســــــــة على المنهج الوصــــــــفي التحليلي، و لس م  خلال جمع البيانات م  خلال اســــــــتبيان  لك روني. 

ق   ووصـ  الظاهرةسـيسـمح هذا المنهج ق التحليل الشـامل ل تأثير المخاطر التشـغيلية على رضـ ا العملاء م  خلال قياس 

همة. واستخلا  النتائجدقة 
ُ
 الكمية الم

 متغيرات الدراسة 1.4

  سلسلة التوريد، حواد  السلامة الغذائية، وتخفاقات التكنولوجيا( )تعطل  التشغيليةالمتغير المستقل: المخاطر   •

 الشركة.على أداء  ومدى تأثيرها بنده،شركة  ل   تواجه

  الخدمة،مُعرفة مســـــــــتويات رضـــــــــ ا العملاء ع  جودة  وســـــــــيُقاس ق العملاء،المتغيرات التابعة: مفشـــــــــرات رضـــــــــ ا   •

 التسوق.ع  تجربة  والرضا العام التجارية، والولاء للعلامة
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 مجتمع الدراسة 1.5

الدراســــــــة مُمثلة ل   وســــــــتكون عينةســــــــيتكون مجتمع الدراســــــــة م  عملاء شــــــــركة بنده اي المملكة العربية الســــــــعودية. 

 النتائج. والدقة ايبطريقة عشوائية لضمان التنوع  وسيتم اختيارها الدراسة،مجتمع 

 عينة الدراسة  1.6

ســـــــيتم اختيار عينة عشـــــــوائية م  عملاء شـــــــركة بنده اي المملكة العربية الســـــــعودية لتمثيل مجتمع الدراســـــــة بشـــــــكل 

مع مُراعاة نســـبة الخطأ المســـموك    مفردة،  100ق والمقدرة    العينةتم تحديد حجم العينة باســـتخدام حاســـبة حجم  و  دقيق.

 ومستوى الثقة.به 

افية 1.7  البيانات الديموغر

 .التعليي المستوى  العمر، الجنس،مثل  الدراسة،سيتم جمع بيانات ديموغرافية ع  أفراد عينة 

 الدراسة: أدوات جمع معلومات  1.8

   العلي   البحث  أدوات  أكير  م   الاســــتبانة  تعت ر
ت
  الحميد عبد)  المســــ ي،  الوصــــفي  البحث  مناهج اي  واســــتخداما  انتشــــارا

 (.351   م  2005

ـــــتبيان على  الباحث  اعتمد لذلس ـــــمم  الك روني  اســـــ ا  مصـــــ   الدراســـــــــة  مجتمع  أفراد  م   اللازمة  البيانات  لجمع خصــــــــــيصــــــــــت

 اي   الدراســــــــــــة  مجتمع  أفراد وتوزيع  والإمكانات  الجهد  حيث  م   الدراســــــــــــة  هذه لطبيعة  لملاءمته  و لس  أهدافها  لتحقيق

 . الحالات بمذه والبيانات المعلومات على للحصول  المناسبة الأدوات م  فالاستبيان مختلفة أماك 

 :هي  المراحل وهذه للتطبيق، جاهزا أصبح حتى مراحل بعدة الاستبيان إعداد مر 

  لها التعرض  تم  ال    الجوانب  واســـــــتعراض  المجال نفس  تناولت  ال    الســـــــابقة  الدراســـــــات  مراجعة:  الأوةى  الخطوة •

 .مجما والاستفادة

 .الدراسة أداة فقرات صياغة: الثانية الخطوة •

 :الدراسة لأداة الأولية الصورة: الثالثة الخطوة •

o  الاستبيان محتوى: 

 .البيانات سرية على التأكيد و البحث أهداف بـ المشاركين تعري  لـ مُهمة: المقدمة ▪

 :الديموغرافية البيانات ▪

 :الرئيسية المحاور  ▪

 :اي رئيسية محاور  6 على موزعة فقرة 34 م  الاستبيان يتكون 

 و   التوريد سلسلة تعطل  مخاطر  لــــــــ العملاء   درا   الفقرات  هذه  قيست(:فقرات 8)  التوريد سلسلة تعطل  مخاطر .1

 .رضاهم على تأثيرها

 .عام بشكل بنده اي التسوق  تجربة ع  العملاء رضا مستوى  الفقرات هذه قيست (:فقرات 4) العملاء رضا .2
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 على تأثيرها و  الغذاء  سلامة  مخاطر لـ العملاء   درا   الفقرات  هذه قيست  (:فقرات 7) الغذاء  سلامة  مخاطر  تأثير .3

 .ولا مم و رضاهم

 .التجارية بنده علامة لـ العملاء ولاء مستوى  الفقرات هذه قيست (:فقرات 4) العملاء ولاء .4

ــ العملاء   درا   الفقرات هذه  قيست (:فقرات 7)  التكنولوجية  المخاطر  تأثير .5  على تأثيرها و  التكنولوجية  المخاطر لــ

دركة القيمة و رضاهم
ُ
 .الخدمة لـ الم

دركة  القيمة .6
ُ
ـــــ العملاء تصــــــــور   الفقرات هذه  قيست (:فقرات 4)  الم ـــ ـــــــ  مقابل  بنده  م  عل ما  يحصــــــــلون   ال    القيمة لــــــ

 .يدفعونه الذي السعر

 الأساليب الإحصائية: 1.9

وصـ  الخصـائص الشـخصـية ل أفراد عينة الدراسـة    والنسـب ل: سـيتم اسـتخدام التكرارات  والنسـبالتكرارات   •

 استجابا مم ل أسدلة الاستبانة. ول تحديد

( ل قيــــاس العلاقــــة بين المتغيرات  Pearson(: ســـــــــــــيتم اســـــــــــــتخــــدام معــــامــــل الارتبــــاط )Pearsonمعــــامــــل الارتبــــاط ) •

ختلفة،
ُ
 العملاء. ومفشرات رضامثل العلاقة بين المخاطر التشغيلية  الم
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افية لد عينة الدراسة: 1.1  الخصائص الديموغر

افيدة ليوضدددددددددددد  الجددو  الجنس، العمر، المسددددددددددددتوى    والتي تشددددددددددددمدلعيندة الددراسددددددددددددة،  ل التدالي الخصددددددددددددائص الدديموغر

 التعليمي، عدد مرات بيارة متاجر بنده في الشهر:

افية لد عينة الدراسة 1جدول رقم )   (: الخصائص الديموغر

 النسبة المدوية  التكرار  الفدة المتغير الديمغرااي

 % 64 64 ذكر  الجنس 

 % 36 36 أنثى 

 %6 6 عام  18أقل من  العمر

 18 -24 20 20 % 

 25 -34 26 26 % 

 35 -44 33 33 % 

 % 15 15 عام  45أكبر من  

 %5 5 أقل من ثانوية عامة  المستوى التعليي  

 %9 9 ثانوي  

 % 11 11 دبلوم 

 % 53 53 بكالوريوس 

 % 21 21 ماجستير  

 %1 1 دكتوراه  

 :المناقشة

ظهر البيانات أن عينة الدراسدددددة تتكون بشدددددكل أسددددداسددددد ي من الذكور ) ●
ُ
 في العينة هي )  وأن الفئة%(،  64ت

ً
- 35العمرية الأكثر تمثيلا

 .(%26) عام( بنسبة 34-25%(، تليها الفئة العمرية )33عام( بنسبة ) 44

 .%( حاصلين على درجة البكالوريوس، مما يُشير إلى أن عينة البحث تتمتع بد مستوى تعليمي جيد53أكثر من نصف العينة ) ●

 :(الدراسة )الاستبيان وثبات أداةصدق  4.2

 :صدق الاستبيان 4.2.1

 :لتحقق من صدق الاستبيان، تم اتباع الخطوات التاليةدل

حكمين ●
ُ
حكمين من أسداتذة الجامعة،   :(الصددق الظاهري )صددق الم

ُ
تم عرو الاسدتبيان على مجموعة من الم

لب منهم
ُ
الدراسدددددددة من    وكفاية أداةفيها من حيث مُلاءمة الفقرات لددددددددددددددددددد المحاور،    وإبداء رأيهمدراسدددددددة الأداة   وط

، بدالإضددددددددددددافدة إلى أي ملاحظدات يرواهدا مُنداسددددددددددددبدة فيمدا يتعلق بد  وشددددددددددددموليتهدا وتنوع محتواهداحيدث عددد الفقرات  

مين  
ّ
حك

ُ
اقتراحدداتهمالتعددديددل أو التغيير أو الحددذف. تم دراسدددددددددددددة ملاحظددات الم في ضددددددددددددوء   وأجريددت التعددديلات، و

 .توصياتهم

تم حسدددداب صدددددق الاتسدددداق الداخلي لدددددددددددددددد تحديد مدى ارتباط كل   :(صدددددق الاتسدددداق الداخلي )صدددددق المحتوى  ●

لددددددددددددددد حسدداب قيم  (Pearson) معامل الارتباط  وتم اسددتخدامالاسددتبيان ككل.    وارتباطها بددددددددددددددد عبارة بددددددددددددددد محورها، 
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إلى أن جميع العبدددارات ذات دلالدددة    وتوصدددددددددددددددل البددداحدددث،  والاسددددددددددددتبددداندددة ككدددلمعددداملات الارتبددداط بين كدددل عبدددارة  

 .المحور الرئيس وارتباطها بد(، مما يُشير إلى مُلاءمة جميع عبارات الاستبيان 0.01إحصائية عند مستوى ) 

 :ككل ومع الاستبيانيوض  الجدول التالي قيم معاملات ارتباط بيرسون لد كل عبارة مع محورها 

 ( (: معاملات ارتباط بيرسون )صدق المحتوى الداخلي 2جدول رقم ) 

 المحور 

 العبارة

Pearson 

Correlation 

 مع المحور 

Sig. 2-

(tailed) 

مخاطر تعطل سلسلة 

 التوريد 
   .يُقلل نقص المنتجات الأساسية اي متاجر بنده م  قيمة الخدمة ال   تقدمها

0.802** 0.000 

 0.000 **0.845 .تأخر وصول المنتجات  ةى متاجر بنده يُقلل م  ولامي لعلامة بنده التجارية 

ا على رضايا العام ع  تجربة يفثر   عدم توفر المنتجات ال   أحتاجها اي بنده سلبت

 .التسوق اي متاجر بنده

0.838** 0.000 

 0.000 **0.850 .أشعر بالإحباط عند مواجهة نقص اي المنتجات الموسمية اي متاجر بنده 

ل سلسلة التوريد على ثق   بقدرة بنده على تلبية احتياجاتي اي المستقبل 
ُّ
 0.000 **0.840 .يفثر تعط

  
ت
 0.000 **0.869 .يُقلل تكرار نقص المنتجات اي بنده م  رغب   اي زيارة متاجرها مُستقبلا

ل سلسلة التوريد 
ُّ
عطي أولوية عافية لمعالجة مشكلة تعط

ُ
 0.000 **0.456 .أعتقد أن بنده لا ت

ل سلسلة  
ُّ
 0.000 **0.731 .التوريد على رضايا ع  بندهيفثر ارتفاع أسعار المنتجات بسبب تعط

 0.000 **0.904 بشكل عام، أنا راضٍ ع  تجربة التسوق اي بنده رضا العملاء

 0.000 **0.855 أنا راضٍ ع  جودة المنتجات ال   أجدها اي بنده 

 0.000 **0.837 أنا راضٍ ع  أسعار المنتجات اي بنده 

 0.000 **0.784 بنده أنا راضٍ ع  خدمة العملاء اي  

تأثير مخاطر سلامة  

 الغذاء 

يُضع  سحب المنتجات م  السوق بسبب مخاوف تتعلق بسلامة الغذاء ولامي 

 لعلامة بنده

0.551** 0.000 

ا على رضايا العام ع  تجربة   يفثر عدم الامتثال لمعايير النظافة اي متاجر بنده سلبت

 التسوق 

0.778** 0.000 

قدمةيُقلل وجود  
ُ
 0.000 **0.766 منتجات منخمية الصلاحية اي متاجر بنده م  قيمة الخدمة الم

أشعر بالقلق حيال شراء المنتجات الغذائية م  بنده بعد سماع حواد  تتعلق  

 بسلامة الأغذية

0.817** 0.000 

يُقلل تخزي  المنتجات الغذائية اي ظروف غير ملائمة اي متاجر بنده م  ثق    

 بسلامة غذا ما

0.875** 0.000 

عطي أولوية عافية لسلامة الأغذية 
ُ
 0.000 **0.726 أعتقد أن بنده لا ت

 0.000 **0.852 يفثر القلق حيال تلو  الطعام على رضايا ع  تجربة التسوق اي متاجر بنده 

 0.000 **0.885 أنا مل زم بشراء المنتجات م  بنده ولاء العملاء 

 0.000 **0.853 الآخري  بشراء المنتجات م  بندهأنا أوص    

 0.000 **0.906 أنا أعت ر بنده الخيار الأول عند التسوق  

ق م  بنده ح ا لو تواجدت خيارات أخرى    0.000 **0.921 سأظل أتسو 

تأثير المخاطر 

 التكنولوجية 
قدمةيُقلل تعطل أنظمة الدفع الإلك روني اي متاجر بنده م  قيمة 

ُ
 الخدمة الم

0.781** 0.000 
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 .0.01 تشير ** إلى دلالة إحصائية عند مستوى  :ملاحظة

 :ثبات أداة الدراسة 4.2.2

ا من مجتمع الدراسدة،   30للتحقق من ثبات الاسدتبيان، تم تطبيقه على عينة اسدتطلاعية صدغيرة من 
ً
مشدارك

بلغددت قيمددة معددامددل ألفددا كرونبددا  وقددد   معددامددل ثبددات الأداة بدداسددددددددددددتخدددام معددامددل ألفددا كرونبددا  وتم حسددددددددددددداب

  ومُسددتقرة عند، وهو معامل ثبات ممتاب يدل على أن الاسددتبيان يُقدم نتائج مُتناسددقة  0.924لاسددتبيان ككل  ل

 :يوض  الجدول التالي قيم معاملات الثبات لد كل محور  تطبيقه في أوقات مُختلفة

 (: نتائج قيم معاملات الثبات )لد محاور( أداة الدراسة 3جدول رقم ) 

 

 

 

 

 

 

، مما يدل على أن  
ً
تشير نتائج معامل ألفا كرونبا  إلى أن جميع محاور الاستبيان تتمتع بد ثبات ممتاب أو جيد جدا

 .ومُستقرةالاستبيان يُقدم نتائج مُتناسقة 

 
 
 
 

 0.000 **0.845 يُضع  فقدان بيانات العملاء بسبب أعطال تقنية ولامي لعلامة بنده  

ا على رضايا العام ع    يفثر تعطل الموقع الإلك روني أو تطبيق الهات  لبنده سلبت

 تجربة التسوق 

0.770** 0.000 

 0.000 **0.865 استخدام أنظمة الدفع الإلك روني اي بندهأشعر بالإحباط عند مواجهة مشاعل اي  

 0.000 **0.846 يفثر تأخر  طلاق المنتجات بسبب أعطال تقنية على رضايا ع  بنده 

 0.000 **0.866 يُقلل فشل أنظمة  دارة المخزون اي بنده م  ثق   بتوافر المنتجات 

 0.000 **0.899 متاجر بندهيفثر فشل التكنولوجيا على دقة الفواتير اي  

 0.000 **0.913 أعتقد أن بنده تقدم قيمة جيدة مقابل السعر  القيمة المدركة 

 0.000 **0.924 أعتقد أن الخدمات ال   تقدمها بنده تلب  احتياجاتي 

 0.000 **0.898 أعتقد أن تجربة التسوق اي بنده مريحة 

 0.000 **0.835 التكنولوجيا بشكل فعال لتحسين تجربة التسوق أعتقد أن بنده تستخدم  

 تفسير  معامل ألفا كرونبا   عدد العبارات  المحور 

  0.868 8 مخاطر تعطل سلسلة التوريد 
ً
 جيد جدا

  0.892 4 رضا العملاء
ً
 جيد جدا

  0.853 7 تأثير مخاطر سلامة الغذاء
ً
 جيد جدا

 ممتاب 0.905 5 ولاء العملاء

 ممتاب 0.938 7 تأثير المخاطر التكنولوجية 

 ممتاب 0.906 4 القيمة المدركة 

 ممتاب 0.924 34 الاستبيان ككل 
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 مقياس ليكرت الخماس ي:  4.2.3

استخدام مقياس ليكرت )الخماس  ( لقياس اتجاهات العملاء نحو المخاطر التشغيلية و رضا العملاء اي شركة بنده. يوضح الجدول  تم

 التاةي معايير تفسير المتوسطات الحسابية لـ عل فقرة اي الاستبيان:

 

 يوض  معيار ليكرت لقياس متوسطات استجابات عينة الدراسة  ( 4جدول رقم ) 

 درجة الموافقة 

 

 استجابة أفراد العينة  درجة المتوسس الحسابي 

افق بشدة   5.00 - 4.20 مو
ً
 عالية جدا

 

 

افق   عالية 4.19 - 3.40 مو

 متوسطة 3.39 - 2.60 محايد 

افق   غير مو

 

 منخفضة  2.59 - 1.80

افق بشدة  غير   1.79 - 1.00 مو
ً
 منخفضة جدا

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 
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 إجابات عينة الدراسة على محاور المتغيرات: وتحليل نتائجعرو  4.3

 تحليل بيانات متغير "مخاطر تعطل سلسلة التوريد": 4.3.1

افات المعياريةيوض  الجدول التالي المتوسطات الحسابية   لد محور "مخاطر تعطل سلسلة التوريد": والانحر

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية  5جدول رقم )   لد محور "مخاطر تعطل سلسلة التوريد"   والانحر

 المتوسس  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

موافق 

 بشدة 
 محايد  موافق

غير  

 موافق

غير  

موافق 

 بشدة 

درجة  

استجابة  

 أفراد العينة 

1 

يُقلل نقص المنتجات الأساسية 

في متاجر بنده من قيمة الخدمة 

 التي تقدمها. 

 عالية 1% 8% % 15 % 39 % 37 0.969 4.03

2 

تأخر وصول المنتجات إلى متاجر 

بنده يُقلل من ولائي لعلامة بنده  

 التجارية. 

 عالية 1% % 12 % 11 % 44 % 32 1.003 3.94

3 

يؤثر عدم توفر المنتجات التي  

أحتاجها في بنده سلبًا على 

رضايا العام عن تجربة التسوق  

 في متاجر بنده. 

 عالية 1% 5% % 17 % 42 % 35 0.903 4.05

4 

أشعر بالإحباط عند مواجهة 

نقص في المنتجات الموسمية في  

 متاجر بنده.

 عالية 1% 7% % 13 % 41 % 38 0.939 4.08

5 

ل سلسلة التوريد على  
ُّ
يؤثر تعط

ثقتي بقدرة بنده على تلبية  

 احتياجاتي في المستقبل.

 عالية 0% % 13 % 20 % 41 % 26 0.974 3.80

6 

يُقلل تكرار نقص المنتجات في  

بنده من رغبتي في بيارة متاجرها  

.
ً
 مُستقبلا

 عالية 1% 7% % 15 % 37 % 40 0.961 4.08

7 

عطي 
ُ
أولوية  أعتقد أن بنده لا ت

ل 
ُّ
كافية لمعالجة مشكلة تعط

 سلسلة التوريد. 

 متوسطة  9% % 27 % 25 % 25 % 14 1.203 3.08

8 

يؤثر ارتفاع أسعار المنتجات  

ل سلسلة التوريد  
ُّ
بسبب تعط

 على رضايا عن بنده.

 عالية 0% 8% % 21 % 36 % 35 0.943 3.98

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

تعلقة  العبارات  معظم  أن يُلاحظ ●
ُ
ـــــــ  الم ـــ ـــ ـــــــ ــــلة تعطل  مخاطر  تأثير بــــــ ـــ ــلســـــ ــ ـــ ــــلت العملاء  رضــــــــــــا على  التوريد  ســـــ ـــ  على  حصـــــ

ا لـ مقياس ليكرت الخماس  .4.08- 3.80 راوك بين )ت  مرتفعة  حسابية  متوسطات  ( ضم  نطاق "الموافقة العالية" وفقت

 .بنده تجاه رضاهم على التوريد سلسلة تعطل مخاطر تأثير يُدرعون  العملاء أن  ةى هذا يُشير ●
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ــــلت ● عطي  لا  بنده  أن  أعتقد( "7)  العبارة حصـ
ُ
ــ عافية  أولوية  ت ـــ ـــــــ ــــكلة  معالجة لــــــ ــــلة تعطل  مشـ ــــلسـ ريد" على أقل  التو  سـ

ا لـــــــــــــــ مقياس ليكرت الخماســ  ، مما يُشــير  ةى أن العملاء غير مُقتنعين بـ 3.08متوســس حســابي ) ( ضــم  نطاق "المحايد" وفقت

 جهود بنده اي معالجة هذه المشكلة.

ـــــــ المعياري   الانحراف  ارتفاع  الاستنتاج  هذا  يدعم ● ـــ ء العملاء آرا اي تباي  وجود   ةى  يُشير  مما  ،(1.203)  العبارة  هذه لــ

 حول فعالية جهود بنده.

 تحليل بيانات متغير "رضا العملاء": 4.3.2

افات المعياريةيوض  الجدول التالي المتوسطات الحسابية   لد محور "رضا العملاء": والانحر

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية  6جدول رقم )   لد محور "رضا العملاء"   والانحر

 المتوسط  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

افق   مو

 بشدة 
افق   محايد مو

غير 

افق   مو

غير 

افق   مو

 بشدة 

استجابة 

 العينة

بشكل عام، أنا راوٍ عن تجربة  1

 التسوق في بنده

 عالية 1% 4% % 14 % 48 % 33 0.849 4.08

أنا راوٍ عن جودة المنتجات التي   2

 أجدها في بنده 

 عالية 0% 5% % 16 % 42 % 37 0.852 4.11

 عالية %1 %9 % 28 % 31 % 31 1.009 3.82 أنا راوٍ عن أسعار المنتجات في بنده  3

 عالية %0 %1 % 19 % 47 % 33 0.742 4.12 أنا راوٍ عن خدمة العملاء في بنده  4

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

شير  ●
ُ
 .متاجرها في  التسوق  تجربة عن راضون  عام بشكل بنده عملاء أن إلى  الجدول  نتائج ت

( ضمن 4.08راوٍ عن تجربة التسوق في بنده" على متوسط حسابي مرتفعة )   أنا  عام،  بشكل"  عبارة  حصلت ●

ا لددددددددددددددددددددددد مقياس ليكرت الخماسددددددددددد ي، مما يُشدددددددددددير إلى رضدددددددددددا عام جيد لدى العملاء عن تجربة 
ً
افقة العالية" وفق نطاق "المو

 التسوق.

افقتهم عن عبروا  العملاء  من%  81  أن  حقيقة  الاستنتاج  هذا  يدعم ● افقتهم أو  مو  هذه العبارة. على  بشدة مو

" بندده  في  العملاء  خددمدة عن  راوٍ  أندا"  و "  بندده  في  أجددهدا التي المنتجدات  جودة عن  راوٍ  أندا"  عبدارتدا  حصددددددددددددلدت ●

افقة" نطاق ضمن(  التوالي  على  4.12و  4.11)   جدًا  عالية  حسابية  متوسطات على  ا"  العالية  المو
ً
  ليكرت مقياس  لددددد  وفق

همين في تجربة التسوق.العم من كبير  رضا إلى  يُشير  مما الخماس ي،
ُ
 لاء عن هذين الجانبين الم

 نطداق ضددددددددددددمن( 3.82)  حسددددددددددددابي متوسددددددددددددط أقدل على " بندده في   المنتجدات  أسددددددددددددعدار   عن راوٍ  أندا"  عبدارة حصددددددددددددلدت ●

افقة" ا" العالية المو
ً
 .وخدمة العملاء الجودة عن الرضا متوسط من أقل ولكنه الخماس ي، ليكرت مقياس لد وفق

 في  المنتجات، أسعار  لد العملاء حساسية هذا يعكس قد ●
ً
 .الحالية الاقتصادية الظروف ضوء وخاصة

  حول   العملاء آراء  في   أكبر   تباين  وجود إلى   يُشير  مما  ،( 1.009)   العبارة  هذه  لددددددددددد   المعياري   الانحراف  ارتفاع  يُلاحظ ●

 .بنده في  المنتجات أسعار 
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 تحليل بيانات متغير "تأثير مخاطر سلامة الغذاء":  4.3.3

افات المعياريةيوض  الجدول التالي المتوسطات الحسابية   لد محور "تأثير مخاطر سلامة الغذاء": والانحر

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية 7جدول رقم )   لد محور "تأثير مخاطر سلامة الغذاء" والانحر

 المتوسط  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

افق   مو

 بشدة 
افق   محايد مو

غير 

افق   مو

غير 

افق   مو

 بشدة 

استجابة 

 العينة

1 

يُضعف سحب المنتجات من  

السوق بسبب مخاوف تتعلق  

 بسلامة الغذاء ولائي لعلامة بنده

 متوسطة  6% % 19 % 31 % 30 % 14 1.109 3.27

2 

يؤثر عدم الامتثال لمعايير النظافة 

بنده سلبًا على رضايا  في متاجر 

 العام عن تجربة التسوق 

 عالية 2% 9% % 17 % 29 % 43 1.073 4.02

3 

يُقلل وجود منتجات منتهية 

الصلاحية في متاجر بنده من قيمة  

قدمة 
ُ
 الخدمة الم

 عالية 0% 9% % 18 % 34 % 39 0.969 4.03

4 

أشعر بالقلق حيال شراء المنتجات 

الغذائية من بنده بعد سماع  

 حواد  تتعلق بسلامة الأغذية 

 عالية 4% % 19 % 22 % 28 % 27 1.192 3.55

5 

يُقلل تخزين المنتجات الغذائية في  

ظروف غير ملائمة في متاجر بنده  

 من ثقتي بسلامة غذائها 

 عالية 2% % 15 % 21 % 30 % 32 1.123 3.75

6 
عطي أولوية  

ُ
أعتقد أن بنده لا ت

 كافية لسلامة الأغذية 
 متوسطة  % 14 % 28 % 28 % 13 % 17 1.288 2.91

7 

يؤثر القلق حيال تلو  الطعام  

على رضايا عن تجربة التسوق في 

 متاجر بنده 

 عالية 2% % 16 % 24 % 29 % 29 1.120 3.67

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

ظهر ➢
ُ
ــــية وجود  الجدول  نتائج  ت ــــاسـ ــــلامة  مخاطر تجاه بنده  عملاء لدى  ملحوظة  حسـ   ع   رضـــــاهم  وتأثيرها على الغذاء  سـ

 .بنده متاجر اي التسوق  تجربة

ــــحب  أن  م   الرغم على ➢ ا يُفثر على   المنتجات  سـ ــ ســـــلامة الغذاء يُعت ر  جراءت خطيرت م  الســـــوق بســـــبب مخاوف تتعلق بــــــــــــــــ

( "يُضـع  سـحب المنتجات م  السـوق بسـبب مخاوف تتعلق بــــــــــــــ سـلامة الغذاء ولامي لـ 1سـمعة الشـركة،  لا أن عبارة )

ا لــــــــــــــــ مقياس ليك3.27علامة بنده" حصــلت على أقل متوســس حســابي ) رت الخماســ  ، مما  ( ضــم  نطاق "المحايد" وفقت

 يُشير  ةى أن العملاء لا يتأثرون بشكل كبير بـ هذه القضية.

ـــــــــ  الامتثال  عدم  يفثر( "2)  عبارتا حصــلت  المقابل، اي ➢ ا بنده  متاجر اي  النظافة  معايير لــــــ  تجربة  ع  العام  رضــايا على  ســلبت

ـــلاحية  منخمية  منتجات  وجود يُقلل( "3) و"  التســــــــــــوق  ـــــ ـــ قدمة" على متوســــــــــــطات  ا قيمة  م   بنده  متاجر اي الصـ
ُ
لخدمة الم

ا لـ مقياس ليكرت الخماس  . على 4.03و 4.02حسابية عالية )  التواةي( ضم  نطاق "الموافقة العالية" وفقت
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ـــــلاحية المنتجات  النظافة  أن   ةى  هذا  يُشــــــــــير ➢ عت ران  وصـــــ
ُ
ـــــلامة  عوامل  أهم  ت فثر العملاء، عل ما  يُركز  ال    الغذاء ســـــ

ُ
 وأ ما ت

 ضاهم ع  بنده.ر  على كبير بشكل

قيس  ال  ( 7 ،5 ،4)  العبارات  أظهرت ➢
ُ
ــــلامة  حيال العملاء قلق ت ـــ ــــطات  بنده  اي  الغذاء سـ ـــ ــــابية متوسـ ـــ   ت راوك  مرتفعة  حسـ

ا" العالية الموافقة" نطاق ضم (  3.67- 3.55) بين  .الخماس   ليكرت مقياس لـ وفقت

ــ  يشــــــعرون العملاء  أن  ةى  هذا  يُشــــــير ➢ ـــــ ـــ ـــ   وأن هذاالطعام أو تخزينه اي ظروف غير مُناســــــبة،   تلو    مكانية  حيال  القلق  بــــــ

 القلق يُفثر على رضاهم ع  تجربة التسوق.

عطي  لا بنده  أن  أعتقد( "6)  العبارة حصــلت ➢
ُ
ـــــــــ  عافية أولوية ت   ضــم (  2.91) حســابي  متوســس أقل  على" الغذاء  ســلامة  لــــــ

ا" المحايد" نطاق  .الخماس   ليكرت مقياس لـ وفقت

ــ بنده، هن  أن  ةى  هذا  يُشير ➢ ا لدى العملاء حول مدى أولوية سلامة الغذاء لـــــ
ت
بحاجة  ةى بذل مزيد    وأن الشركةا  شكوع

 م  الجهود لـ  ثبات ال زامها بـ معايير سلامة الغذاء.

ــــ المعياري   الانحراف  ارتفاع  الاستنتاج  هذا  يدعم ➢ ء العملا  آراء اي  كبير تباي  وجود   ةى  يُشير  مما  ،(1.288)  العبارة  هذه لــــــ

 حول هذا الجانب.

 تحليل بيانات متغير "ولاء العملاء": 4.3.4

افات المعياريةيوض  الجدول التالي المتوسطات الحسابية   لد محور "ولاء العملاء": والانحر

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية 8جدول رقم )   لد محور "ولاء العملاء" والانحر

 المتوسس  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

موافق 

 بشدة 
 محايد  موافق

غير  

 موافق

غير  

موافق 

 بشدة 

استجابة  

 العينة 

 عالية %3 % 15 % 36 % 26 % 20 1.067 3.45 أنا ملتزم بد شراء المنتجات من بنده  1

 عالية %2 %2 % 36 % 42 % 18 0.854 3.72 أنا أوص ي الآخرين بد شراء المنتجات من بنده  2

 عالية %0 % 19 % 37 % 25 % 19 1.008 3.44 التسوق أنا أعتبر بنده الخيار الأول عند  3

4 
سأظل أتسوّق من بنده حتى لو تواجدت  

 خيارات أخرى 
 عالية 3% % 20 % 32 % 23 % 22 1.129 3.41

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

شير نتائج الجدول إلى وجود مستوى جيد من ولاء العملاء لدددددد علامة بنده التجارية،  
ُ
فرصة لدددددد تحسين    ولكن هناكت

 .هذا الولاء

قيس ولاء العملاء على متوسددددددددددددطدات حسددددددددددددابيدة تتراو  بين )  ➢
ُ
 والتي تقع (  3.72-  3.41حصددددددددددددلدت جميع العبدارات التي ت

ا لد مقياس ليكرت الخماس ي
ً
افقة العالية" وفق  .ضمن نطاق "المو

واعتبارها  التوصية بها لددددددد الآخرين،   والرغبة في يُشير هذا إلى وجود مستوى جيد من الالتزام بددددددد شراء منتجات بنده،   ➢

 عند التسوق  خيارًا
ً

 .مُفضلا
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لا بأس بها من العملاء الذين عبروا عن "الحياد"    وهناك نسبةمع ذلك، فد إن هذه المتوسطات ليست عالية جدًا،   ➢

افقة" على بعض العبارات، مما يشير إلى إمكانية تحسين مستوى ولاء العملاء  .أو "عدم المو

 بددددد با ي 3.72( "أنا أوص ي الآخرين بددددد شراء المنتجات من بنده" على أعلى متوسط حسابي ) 2حصلت عبارة )  ➢
ً
( مقارنة

اسددددددددددددتعددداد لد    وأاهم على بشددددددددددددكددل عددام،    وخدددمددات بندددهالعبددارات. يُشددددددددددددير هددذا إلى أن العملاء راضددددددددددددون عن منتجددات 

 .التوصية بها لد الآخرين

( "أنا أعتبر بنده الخيار الأول عند التسوق" على أقل  3( "أنا ملتزم بددددد شراء المنتجات من بنده" و ) 1حصلت عبارتا )  ➢

واجه بنده في جعل متاجرها  على  3.44و  3.45متوسددددددددددددطات حسددددددددددددابية ) 
ُ
التوالي(. يُشددددددددددددير هذا إلى أن هناك تحديات ت

عزى هذه التحديات إلى عوامل مُختلفة مثل المنافسة من متاجر أخرى،  
ُ
الخيار الأول لدددد العملاء عند التسوق. قد ت

افر جميع المنتجات التي يحتاجها العملاء في بنده، أو ارتفاع أسعار بعض المنتجات  .أو عدم تو

رتفعة لد    ويتضددددددد  ذلكيُلاحظ وجود تباين في آراء العملاء حول ولائهم لدددددددددددددددددددد بنده،   ➢
ُ
افات المعيارية الم من خلال الانحر

(. قددد يُعزى هددذا التبدداين إلى عوامددل مُختلفددة مثددل الاختلافددات في 1.129-  0.854بين )   والتي تتراو جميع العبددارات  

افية لددددددددددددددد العملاء، أو الاختلافات في تجاربهم السدددابقة مع بنده، أو الاختلافات في تفضددديلاتهم   الخصدددائص الديموغر

 .الشخصية

 :"تحليل بيانات متغير "تأثير المخاطر التكنولوجية 4.3.5

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية 9يوض  جدول رقم )   "لد محور "تأثير المخاطر التكنولوجية والانحر

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

 المتوسس  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

موافق 

 بشدة 
 محايد  موافق

غير  

 موافق

غير  

موافق 

 بشدة 

استجابة  

 العينة 

1 

يُقلل تعطل أنظمة الدفع  

الإلك روني اي متاجر بنده م  قيمة  

قدمة 
ُ
 الخدمة الم

 عالية  1% 10% 13% 45% 31% 0.968 3.95

2 

يُضع  فقدان بيانات العملاء  

بسبب أعطال تقنية ولامي لعلامة  

 بنده

 عالية  1% 15% 27% 26% 31% 1.094 3.71

3 

يفثر تعطل الموقع الإلك روني أو  

ا على   تطبيق الهات  لبنده سلبت

 رضايا العام ع  تجربة التسوق 

 عالية  0% 13% 29% 38% 20% 0.947 3.65

4 

مواجهة  أشعر بالإحباط عند 

مشاعل اي استخدام أنظمة الدفع  

 الإلك روني اي بنده 

 عالية  2% 10% 23% 32% 33% 1.061 3.84

5 
يفثر تأخر  طلاق المنتجات بسبب  

 أعطال تقنية على رضايا ع  بنده
 عالية  0% 9% 24% 44% 23% 0.895 3.81

6 
يُقلل فشل أنظمة  دارة المخزون اي 

 المنتجاتبنده م  ثق   بتوافر 
 عالية  0% 8% 31% 34% 27% 0.932 3.80

7 
يفثر فشل التكنولوجيا على دقة 

 الفواتير اي متاجر بنده
 عالية  1% 12% 21% 34% 32% 1.042 3.84
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فثر بشكل ملحوظ على رضا (: 9رقم ) يُظهر الجدول 
ُ
 .عملاء بندهأن المخاطر التكنولوجية ت

تعلقة بـــــــــــــــــــ تأثير المخاطر التكنولوجية على متوســـــطات حســـــابية مرتفعة ت راوك بين ) ➢
ُ
- 3.65حصـــــلت جميع العبارات الم

ا لـ مقياس ليكرت الخماس  3.95  .( ضم  نطاق "الموافقة العالية" وفقت

يُشــــير هذا  ةى أن العملاء يُدرعون تأثير الأعطال التقنية على تجربة التســــوق الخاصــــة بمم اي بنده، ســــواء عان  لس م    ➢

الــذكيــة، أو عــدم   وتطبيقــات الهوات خلال تعطــل أنظمــة الــدفع، أو فقــدان البيــانــات، أو تعطــل المواقع الإلك رونيــة 

 .دقة الفواتير

قدمة"  1حصـــلت عبارة ) ➢
ُ
( "أشـــعر 4وعبارة )( "يُقلل تعطل أنظمة الدفع الإلك روني اي متاجر بنده م  قيمة الخدمة الم

ــــ الإحباط عند مواجهة مشــاعل اي اســتخدام أنظمة الدفع الإلك روني اي بنده" على أعلى متوســطات حســابية ) ـــ ـــ  3.95بــــــ

  .التواةي على(  3.84و

فثر بشـــــكل   وأن هذهيُشـــــير هذا  ةى أن العملاء يُبدون حســـــاســـــية كبيرة لـــــــــــــــــــ أعطال أنظمة الدفع الإلك روني،   ➢
ُ
الأعطال ت

 .سلب  على رضاهم ع  تجربة التسوق 

( "يُضع  فقدان بيانات العملاء بسبب أعطال تقنية ولامي لـ علامة بنده" على أعلى انحراف معياري  2حصلت عبارة ) ➢

 بـ باقي العبارات1.094)
ت
 .( مُقارنة

 .ولا مم لـ بنده وتأثيرها علىيُشير هذا  ةى وجود تباي  كبير اي آراء العملاء حول خطورة فقدان البيانات  ➢

دركة 4.3.6
ُ
 :"تحليل بيانات متغير "القيمة الم

افات المعيارية(: المتوسطات الحسابية  10جدول رقم ) لوض  اي دركة والانحر
ُ
 "لد محور "القيمة الم

 المتوسط  العبارة م
الانحراف  

 المعياري 

افق   مو

 بشدة 
افق   محايد مو

غير 

افق   مو

غير 

افق   مو

 بشدة 

استجابة 

 العينة

1 
أعتقد أن بنده تقدم قيمة جيدة  

 مقابل السعر 
 عالية 0% 10% 21% 44% 25% 0.918 3.84

2 
أعتقد أن الخدمات التي تقدمها بنده 

 تلبي احتياجاتي 
 عالية 0% 7% 22% 43% 28% 0.884 3.92

3 
أعتقد أن تجربة التسوق في بنده  

 مُريحة
 عالية 0% 3% 21% 45% 31% 0.803 4.04

4 
أعتقد أن بنده تستخدم التكنولوجيا 

 بشكل فعّال لد تحسين تجربة التسوق 
 عالية 1% 3% 29% 39% 28% 0.882 3.90

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج 

شددددددددددددير نتددائج الجدددول 
ُ
دركون القيمددة التي يحصددددددددددددلون عليهددا من متدداجرهددا،    (:  10رقم )   ت وأن  إلى أن عملاء بنددده يددُ

 .التسوق مُريحة بشكل عام تجربة

( "أعتقد أن الخدمات التي  2( "أعتقد أن بنده تقدم قيمة جيدة مقابل السددددددددددددعر" و ) 1حصددددددددددددلت عبارتا )  ○

التوالي( ضدددددمن نطاق   على   3.92و 3.84تقدمها بنده تلبي احتياجاتي" على متوسدددددطات حسدددددابية مرتفعة ) 

ا لد مقياس ليكرت الخماس ي
ً
افقة العالية" وفق  ."المو



32 
 

دركون أن بنددده تقدددم مجموعددة واسددددددددددددعددة من المنتجددات  ○ لبي    والخدددمددات التييُشددددددددددددير هددذا إلى أن العملاء يددُ
ُ
ت

 .احتياجاتهم بد أسعار مُناسبة

( ضدددمن  4.04( "أعتقد أن تجربة التسدددوق في بنده مُريحة" على أعلى متوسدددط حسدددابي ) 3حصدددلت عبارة )  ○

ا لد مقياس ليكرت الخماس ي
ً
افقة العالية" وفق  .نطاق "المو

 .في متاجر بنده وراحة التسوق يُشير هذا إلى رضا العملاء عن سهولة  ○

( "أعتقد أن بنده تسددتخدم التكنولوجيا بشددكل فعّال لدددددددددددددد تحسددين تجربة التسددوق" على 4حصددلت عبارة )  ○

ا لد مقياس ليكرت الخماس ي3.90متوسط حسابي مرتفعة ) 
ً
افقة العالية" وفق  .( ضمن نطاق "المو

 .التسوق  وتحسين تجربةيُشير هذا إلى أن العملاء يُلاحظون جهود بنده في تطبيق التكنولوجيا لد تسهيل  ○

 

 :اختبار فرضيات الدراسة 4.4

 :"اختبار فرضية تأثير "مخاطر تعطل سلسلة التوريد" على "رضا العملاء 4.4.1

بين "مخاطر تعطل سلسلة التوريد" و "الرضا   0.05علاقة سلبية  ات دلالة  حصائية عند مستوى   الفرضية: توجد

 ."العام ع  تجربة التسوق اي شركة بنده

ــــفرية ● ــية الصـ ــ ــــا   :(H0) الفرضـ ــلة التوريد" و "الرضـ ــ ــلسـ ــ ــائية بين "مخاطر تعطل سـ ــ لا توجد علاقة  ات دلالة  حصـ

 ."العام ع  تجربة التسوق اي شركة بنده

بين "مخاطر تعطل سـلسـلة    0.05توجد علاقة سـلبية  ات دلالة  حصـائية عند مسـتوى   :(H1) الفرضـية البديلة ●

 ."التوريد" و "الرضا العام ع  تجربة التسوق اي شركة بنده

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج   :T-test نتائج اختبار

 0.111 :معامل ارتباط بيرسون 

ــا العملاء t-test أظهر اختبار ● ــلة التوريد" و "رضـ ــلسـ ــائية بين "مخاطر تعطل سـ -p) "وجود علاقة  ات دلالة  حصـ

value < 0.05)، مما يعن  رفي الفرضية الصفرية. 

 المتوسط  N المتغير 
الانحراف  

 المعياري 
t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference (Lower) 

مخاطر  

تعطل  

سلسلة  

 التوريد 

100 3.8800 0.75877 51.135 99 0.000 3.88000 3.7294 

رضا 

 العملاء
100 4.0325 0.73052 55.201 99 0.000 4.03250 3.8875 
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 يجــابيــة  ( وجود علاقــة  0.111مــا توقعتــه الفرضـــــــــــــيــة الأوليــة، أظهر معــامــل ارتبــاط بيرســـــــــــــون )  وعلى عكسلك ،   ●

 .بين المتغيري  ضعيفة

 .بمعنا أنه علما زاد  درا  العملاء لـ مخاطر تعطل سلسلة التوريد، زاد رضاهم ع  بنده ●

تأثيرها على العملاء، أو   والتقليل م يُمك  تفسير هذه النتيجة بـــــــــ أن بنده قد تكون نادحة اي  دارة هذه المخاطر   ●

واجهها الشرعات اي  دارة سلاسل التوريد اي الوقت الحاضر
ُ
 .أن العملاء قد يكونون مُتفهمين لـ التحديات ال   ت

فثر على رضا    وتحديد العوامليُوص ا بــــــــــ  جراء دراسات أعمق لــــــــــ فهم هذه العلاقة بشكل أفضل   ●
ُ
الأخرى ال   قد ت

 .العملاء بالإضافة  ةى مخاطر تعطل سلسلة التوريد

 :"اختبار فرضية تأثير "مخاطر سلامة الغذاء" على "ولاء العملاء 4.4.2

بين "مخاطر ســلامة الغذاء" و "الولاء للعلامة  0.05توجد علاقة ســلبية  ات دلالة  حصــائية عند مســتوى   :الفرضــية

 ."التجارية اي شركة بنده

ــــفرية ● ـــ ــــية الصـ ـــ ــــلامة الغذاء" و "الولاء للعلامة لا توجد علاقة  ات  :(H0) الفرضـ ـــ ــــائية بين "مخاطر سـ ـــ دلالة  حصـ

 ."التجارية اي شركة بنده

بين "مخاطر سلامة الغذاء"  0.05توجد علاقة سلبية  ات دلالة  حصائية عند مستوى   :(H1) الفرضية البديلة ●

 ."و "الولاء للعلامة التجارية اي شركة بنده

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج   :T-test نتائج اختبار

 0.083 :معامل ارتباط بيرسون 

 p-value) " ةى وجود علاقة  ات دلالة  حصائية بين "مخاطر سلامة الغذاء" و "ولاء العملاء t تشير نتائج اختبار ●

 .مما يعن  رفي الفرضية الصفرية ،(0.05 >

 .بين المتغيري  ًً  يجابية ضعيفة جدا( وجود علاقة 0.083لك ، أظهر معامل ارتباط بيرسون ) ●

 .هذا يشير  ةى أن  درا  مخاطر سلامة الغذاء ليس له تأثير ملحوظ على ولاء العملاء لبنده ●

 .قد يعود هذا لـ ثقة العملاء ب جراءات سلامة الغذاء ال   تتبعها بنده، أو قلة البدائل القوية لها اي السوق  ●

  

 المتوسس  N المتغير 
الانحراف  

 المعياري 
t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference (Lower) 

تأثير مخاطر  

 سلامة الغذاء
100 3.6000 0.86194 41.766 99 0.000 3.60000 3.4290 

 3.3251 3.50500 0.000 99 38.660 0.90661 3.5050 100 ولاء العملاء 
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 :"اختبار فرضية تأثير "المخاطر التكنولوجية" على "القيمة المدركة 4.4.3

بين "المخاطر التكنولوجية" و "القيمة المدركة    0.05توجد علاقة سـلبية  ات دلالة  حصـائية عند مسـتوى   :الفرضـية

 ."للخدمة اي شركة بنده

ــــفرية ● ــــية الصـــــ ــــائية بين "المخاطر التكنولوجية" و "القيمة المدركة  لا توجد علاقة  ات دلالة   :(H0) الفرضـــــ  حصـــــ

 ."للخدمة اي شركة بنده

بين "المخاطر التكنولوجية"    0.05توجد علاقة سـلبية  ات دلالة  حصـائية عند مسـتوى   :(H1) الفرضـية البديلة ●

 ."و "القيمة المدركة للخدمة اي شركة بنده

 SPSSالمصدر اعداد الباحث بناء على برنامج   :T-test نتائج اختبار

 0.056 :معامل ارتباط بيرسون 

ــامي   ➢ ــية الصـــفرية )اةى أيدت نتائج التحليل الإحصـ ــية البديلة )H0رفي الفرضـ ــير  ةى وجود H1( وقبول الفرضـ ( مما يشـ

دركــةة  علاقــة  ات دلالــة  حصـــــــــــــــائيــة بين  درا  المخــاطر التكنولوجيــ
ُ
لك ، أظهر معــامــل  و   لخــدمــات بنــده  والقيمــة المــ

ا ) ( بين المتغيري ، ممــا يشـــــــــــــير  ةى أن  درا  المخــاطر  r = 0.056ارتبــاط بيرســـــــــــــون وجود علاقــة  يجــابيــة ضـــــــــــــعيفــة جــدت

دركة لخدمات بنده.
ُ
 التكنولوجية ليس له تأثير ملحوظ على القيمة الم

 يمك  تفسير هذه النتيجة م  خلال عدة عوامل مثل:

ـــــوك   ➢ ـــ تــأثير المخــاطر التكنولوجيــة: قــد لا يــدر  العملاء بشـــــــــــــكــل عــامــل تــأثير المخــاطر التكنولوجيــة على تجربــة عــدم وضـــــ

دركة.
ُ
 التسوق الخاصة بمم، مما يقلل م  تأثير هذه المخاطر على تقييمهم لـ القيمة الم

دركـة مثل   ➢
ُ
ــ القيمـة المـ تركيز العملاء على جوانـب أخرى: قـد يمتم العملاء بشـــــــــــــكـل أك ر بجوانـب أخرى عنـد تقييمهم لــــــــــــــــــــــــ

 الأسعار، جودة المنتجات، أو خدمة العملاء، مما يقلل م  أهمية المخاطر التكنولوجية اي تقييمهم.

  

 المتوسس  N المتغير 
الانحراف  

 المعياري 
t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference (Lower) 

تأثير المخاطر 

 التكنولوجية 

100 3.8000 0.83275 45.632 99 0.000 3.80000 3.6348 

 3.7706 3.92500 0.000 99 50.444 0.77809 3.9250 100 القيمة المدركة 
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 :والتوصيات النتائج: الخامس الفصل

دركة على رضـا العملاء اي شـركة بنده. وقد أظهر  
ُ
هدفت هذه الدراسـة الميدانية  ةى الكشـ  ع  تأثير المخاطر التشـغيلية الم

 :لتاليةالنتائج اتحليل البيانات 

: إدراك مخاطر سلسلة التوريد
ً
 :أولا

م  العملاء يتفقون أو يتفقون بشـــــــدة مع أن نقص المنتجات الأســـــــاســـــــية اي متاجر بنده  %76 أظهرت النتائج أن ●

قدمة
ُ
 .يُقلل م  قيمة الخدمة الم

ــاهم العام ع  م  العملاء على أن عدم توفر المنتجات ال     %76 كما اتفق ● ا على رضـ ــلبت يحتاجو ما اي بنده يفثر سـ

 .تجربة التسوق 

 .م  العملاء ع  شعورهم بالإحباط عند مواجهة نقص اي المنتجات الموسمية اي متاجر بنده %79 وأعرق ●

شـــــير بوضـــــوك  ةى أن نقص  ●
ُ
ــــلب    وأنه يُفثرعملاء بنده، المنتجات يُمثل مصـــــدر قلق رئيســـــ   لهذه النتائج ت ــــكل سـ بشـ

 .على رضاهم ع  تجربة التسوق 

 :ثانيًا: رضا العملاء

م   %81 بشـــــــــــــكل عام، يُظهر عملاء بنده مســـــــــــــتوى رضـــــــــــــا مرتفعة ع  تجربة التســـــــــــــوق اي متاجرها. حيث أعرق ●

 .العملاء ع  رضاهم العام ع  تجربة التسوق اي بنده

ع  رضاهم ع  خدمة  %80وم  العملاء ع  رضاهم ع  جودة المنتجات ال   يجدو ما اي بنده،  %79 كما أعرق ●

 .العملاء

 .فقس م  العملاء ع  رضاهم %62 أما بالنسبة لـ أسعار المنتجات، فـ قد أعرق ●

ــ عملا ما،   ● قدم مســــــــتوى جيد م  الخدمة لـــــــــــــــــــ
ُ
شــــــــير هذه النتائج  ةى أن بنده ت

ُ
 ةى مُراجعة ســــــــياســــــــة   ولكجما بحاجةت

 .التسعير الخاصة بما لـ زيادة رضا العملاء ع  أسعار المنتجات

ا: تأثير مخاطر سلامة الغذاء
ً
 :ثالث

 .يُبدي عملاء بنده حساسية كبيرة تجاه مخاطر سلامة الغذاء ●

ــ معايير النظافة اي متاجر   %72 حيث أعرق ● ـــ م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشدة على أن عدم الامتثال لــ

ا على رضاهم العام ع  تجربة التسوق   .بنده يفثر سلبت

ـــــلاحيـة اي متـاجر  %73وأعرق   ● ـــ ـــــدة على أن وجود منتجـات منخميـة الصـــــ ـــ م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشـــــ

قدمة
ُ
 .بنده يُقلل م  قيمة الخدمة الم

فكد على أهمية النظافة   ●
ُ
ــــلاحية المنتجاتهذه النتائج ت ــــ عملاء بنده،   وصـــــ ـــ ـــ ـــــــ ــير اي هذه الجوانب قد   وأن أيلــــــ ــ تقصـــــ

 .وولا مميُفدي  ةى تراجع رضا العملاء 

 :رابعًا: ولاء العملاء

 .كشفت النتائج ع  وجود مستوى جيد م  ولاء العملاء لـ علامة بنده التجارية ●

ـــــ شراء المنتجات م  بنده،  %46 حيث أعرق ● ــ بنده  %60وم  العملاء ع  ال زامهم بــــــ ـــ ع  استعدادهم للتوصية بــــــ

ــــ  لمع  لس، ف ن هذه او  لآخري لــ
ت

شير  ةى أن هنا  مجالا
ُ
هذا    ويمك  تحقيقتحسين مستوى ولاء العملاء، لنسب ت

 .مع العملاء والتواصل الدائم والعروض الحصريةم  خلال برامج الولاء 

  



36 
 

 :خامسًا: تأثير المخاطر التكنولوجية

 حيث أعرق يُدرعون تأثير الأعطال التقنية على تجربة التســـــــــوق الخاصـــــــــة بمم اي بندهأظهرت النتائج أن العملاء  ●

م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشـــــــــــــدة على أن تعطـل أنظمـة الـدفع الإلك روني اي متـاجر بنـده يُقلـل  76%

قدمة
ُ
 .م  قيمة الخدمة الم

ـــــــبب أعطال تقنية   %65وأعرق   ● ـــ ـــــــدة على أن فقدان بيانات العملاء بسـ ـــ م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشـ

 .يُضع  ولا مم لـ علامة بنده

شـــــــــــــير هـــذه النتـــائج  ةى أهميـــة الاســـــــــــــتثمـــار اي البنيـــة   ●
ُ
ـــــتقرار  التحتيـــة التكنولوجيـــة لت ـــ ـــــمـــان اســـــ ـــ   وأمـــان الأنظمــةضـــــ

ستخدمة اي بنده
ُ
 .التكنولوجية الم

دركة
ُ
 :سادسًا: القيمة الم

 .يحصلون عل ما م  متاجرهايُدر  عملاء بنده القيمة ال   

 .م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشدة على أن بنده تقدم قيمة جيدة مقابل السعر %69 حيث أعرق ●

 .م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشدة على أن الخدمات ال   تقدمها بنده تلب  احتياجا مم %71وأعرق  ●

 .م  العملاء ع  موافقخمم أو موافقخمم بشدة على أن تجربة التسوق اي بنده مُريحة %76 كما أعرق ●

شير هذه النتائج  ةى أن بنده نادحة اي تقديم قيمة جيدة لـــــــعملا ما م  خلال مُختل  الجوانب، سواء عان  لس  ●
ُ
ت

ريحة وتجربة التسوق ، أو م  خلال الأسعار والخدماتم  خلال جودة المنتجات 
ُ
 .الم

 :سابعًا: العلاقة بين المتغيرات

ـــــيــات،  t-test أظهرت نتــائج اختبــار ● ـــ ـــــــــائيــة بين المتغيرات اي جميع الفرضـــــ  ولك  قيموجود علاقــة  ات دلالــة  حصـــــ

 معامل ارتباط بيرسون عانت 
ت
 .ضعيفة جدا

ــير هذا  ةى أن العلاقة بين هذه المتغيرات ليســــت قوية،  ● ــير ســــلو    ولا يمك يشــ الاعتماد عل ما بشــــكل عامل اي تفســ

 .المسخملس

ــا   ● فثر على رضـــــــــــ
ُ
ا ع  عوامـل أخرى ت دركـة  وولاء العملاءقـد يكون هـذا نـاتجـت

ُ
يتم  وال   لمخـدمـات بنـده، ل  والقيمـة المـ

هم العوامل المفثرة بشــــكل فاســــات أعمق تتضــــم  متغيرات أخرى لنصــــح ب جراء در لهذا ن قياســــها اي هذه الدراســــة

دركة وولاء العملاءأك ر على رضا 
ُ
 .لـ خدمات بنده والقيمة الم
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 :التوصيات

 :وولاء عملا ما وتعزيز رضاقدم التوصيات التالية لـ شركة بنده لـ تحسين أدا ما ن ءت على نتائج الدراسة الميدانيةبنا

ركز على تحســـين  دارة ســـلســـلة التوريد لــــــــــــــــ ضـــمان توافر المنتجات   ➢
ُ
وبـ الوقت المناســـب  ووصـــولها اييجب على بنده أن ت

التنبف بـ الطلب،   وتحسين أنظمةمع الموردي ،   وتطوير العلاقاتيُمك  تحقيق هذا م  خلال مُراجعة  و  مُناسبة  أسعار

 .والنقلكفاءة نظم التخزي   والتأكد م 

ركز بشــــكل أك ر على الامتثال لـــــــــــــــــ معايير النظافة   ➢
ُ
ــــ طمأنة    وصــــلاحية المنتجاتيجب على بنده أن ت ـــــــ اي جميع متاجرها لــــــ

يُمك  تحقيق هذا م  خلال تدريب الموظفين على أفضــــل الممارســــات اي مجال ســــلامة و  رضــــاهم  والحفاظ علىالعملاء 

 .تطبيق  جراءات مُراقبة الجودة بشكل صارم والتأكد م الغذاء، 

عطي بنده أولوية كبيرة لـــ الاستثمار اي البنية التحتية التكنولوجية لـــ ضمان استقرار   ➢
ُ
الدفع   وأمان أنظمةيُوص ا بـــ أن ت

 .وأنظمة الفواتيرالمخزون،  وأنظمة  دارةالذعي،  وتطبيق الهات  والموقع الإلك رونيالإلك روني، 

ركز بنده على بناء علاقات قوية مع عملا ما م  خلال برامج الولاء  يجب ➢
ُ
 .والتواصل الدائم والعروض الحصريةأن ت

ـــــــــل،    وتوقعـات العملاء جراء دراســــــــــــــات أعمق لــــــــــــــــــــــــــ فهم احتيـاجـات   ➢ ـــــكـل أفضـــــ ـــ تلبيـة هـذه الاحتيـاجـات    والعمـل علىبشـــــ

 .تعزيز رضاهم والتوقعات لـ

 

 

 :الخاتمة

العلاقة ليسـت قوية كما هو   ولك  هذهأظهرت هذه الدراسـة أن المخاطر التشـغيلية تفثر على رضـا العملاء اي شـركة بنده، 

م العملاء للتحـديـات    تـأثيرهـا على العملاء التقليـل م و متوقع. قـد يعود هـذا  ةى نجـاك بنـده اي  دارة هـذه المخـاطر   أو  ةى تفه 

واجهها الشرعات اي  دارة سلاسل التوريد اي الوقت الحاضر
ُ
 .ال   ت

قلل م  أهمية  دارة
ُ
ال ل  مع  لس، فـــــــــــــــــــ  ن هذه النتائج لا ت اي  وولاء العملاءلحفاظ على رضـــــا  المخاطر التشـــــغيلية بشـــــكل فع 

واصل جهودها اي تحسين  دارة سلسلة التوريد،  وعل ما  .بنده
ُ
البنية   والاستثمار ايالعملاء بــ سلامة الغذاء،    وتعزيز ثقةأن ت

 .قوية مع العملاء وبناء علاقاتالتحتية التكنولوجية، 

يعتمد على قدر ما على تقديم تجربة تســــــوق مُمتازة    وتعزيز ولا مم، ف ن نجاك بنده اي الحفاظ على رضــــــا عملا ما  واي الجماية

 .وتوقعات العملاءتلب  احتياجات 
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