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 المقدمة:1.1. 

 
تعُد جودة المنتجات من أهم العوامل المؤثرة في تشكيل سلوك المستهلك ورضاه، إذ تعُتبر الجودة حجر 

لثقة بين الشركات وعملائها، خاصة في ظل المنافسة المتزايدة في الأسواق المعاصرة، لا الزاوية في بناء ا

 سيما قطاع الأغذية الذي يتسّم بحساسية عالية من قبل المستهلكين تجاه ما يستهلكونه يومياً

(Alotaibi,2021 )   . 

وعياً، ويقارن بين المنتجات لا وتظُهر التطورات الحديثة في مفهوم إدارة الجودة أن المستهلك أصبح أكثر 

 .(Ahmed & Khan, 2020)    بناءً على السعر فقط، بل على الجودة والتجربة الكاملة للمنتج

وفي المملكة العربية السعودية، تعُد شركة المراعي، التي تتخذ من الرياض مقرًا لها، نموذجًا بارزًا لمؤسسة 

على المستويين المحلي والإقليمي من خلال التزامها الصارم  غذائية وطنية استطاعت أن تحقق مكانة رائدة

ا مرتفعة بين بمعايير الجودة في جميع مراحل الإنتاج والتوزيع. وقد انعكس هذا الالتزام في مستويات رض

 السعوديج دراسات متعددة في السوق التقارير السنوية للشركة ونتائ ما تؤكدهوهو  المستهلكين،

(Almarai, 2023). 

  البحث:التساؤل الرئيسي لمشروع  قهذا السياويبرز في  

 ”إلى أي مدى تؤثر جودة المنتجات الغذائية على رضا المستهلك؟“

اختياري لهذا الموضوع ينبع من إدراكي لأهمية الجودة في بناء العلاقة بين المؤسسة والمستهلك، كما أنه 

لسعودي. كما أن ندرة الدراسات التطبيقية المحلية التي يعُد مجالًا خصباً للبحث والتطوير في سياق السوق ا

تتناول هذا الموضوع من منظور علمي ومنهجي يجعل من هذا البحث مساهمة حقيقية في سد فجوة معرفية 

قائمة. إن دراسة حالة شركة المراعي تمنحنا نموذجًا واقعياً لتحليل أثر الجودة على رضا العملاء ضمن 

وتتمثل أهداف هذا البحث في تحليل العلاقة بين جودة المنتج ورضا . ناميكيسوق غذائي متطور ودي

وفي استكشاف الجوانب  المراعي،وفي قياس مستوى رضا العملاء عن منتجات شركة  المستهلك،

وتنبع أهمية البحث من كونه يقدم . والعناصر التي تؤثر أكثر من غيرها في قرار الشراء من منظور الجودة

ة للتطبيق تدعم صناع القرار داخل المؤسسات الغذائية لتحسين جودة المنتجات وتعزيز تجربة نتائج قابل
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العميل. كما أنه يسهم في إثراء الأدبيات المحلية حول العلاقة بين الجودة ورضا العملاء، ويوفر أساسًا 

  .معرفياً يمكن البناء عليه في أبحاث مستقبلية مشابهة

مفهوم الجودة مرتبط بـ جذور تاريخية تعود إلى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة من الناحية النظرية، فإن  

(TQM) التي ظهرت في النصف الثاني من القرن العشرين، حيث اعتبر خبراء مثل Deming وJuran 

أن الجودة ليست فقط مسؤولية قسم معين، بل التزام جماعي على مستوى المؤسسة بأكملها. وقد أكدت 

لحديثة هذا الطرح، مثل دراسةالدراسات ا  Khalid & Alghamdi (2022)  التي ركزت على تأثير

التي وجدت أن جودة الطعم  Alotaibi (2021) عناصر التعبئة والتغليف على إدراك المستهلك، ودراسة

.والمكونات هي الأكثر تأثيرًا في قرار إعادة الشراء لدى المستهلكين السعوديين ي وسينطلق هذا البحث ف

تسلسله من العام إلى الخاص، حيث يبدأ بتأطير مفهومي شامل لموضوعي الجودة ورضا المستهلك، ثم 

يتناول دراسات سابقة محلية ودولية ذات صلة، ويعتمد على أسلوب مقارن وتحليلي لفهم الأبعاد المختلفة 

عزز ما هو مطروح نظرياً للموضوع، ليصل في النهاية إلى دراسة تطبيقية ميدانية على شركة المراعي، تُ 

وتسُهم في تقديم توصيات واقعية قابلة للتطبيق. وبهذا فإن المشروع يجمع بين الجانب الأكاديمي والنظري 

 وبين البعُد العملي التطبيقي، بما يخدم المجتمع البحثي والمجال المهني على حد سواء.
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 ةمشكلة الدراس1.2. 
 

تي تحظى بها جودة المنتجات في التأثير على رضا المستهلكين، إلا أن الدراسات التي رغم الأهمية الكبيرة ال

تتناول هذا التأثير في قطاع الأغذية داخل المملكة العربية السعودية، وبشكل خاص على شركة المراعي في 

جودة المنتجات مدينة الرياض، ما تزال محدودة. هناك غياب واضح في الأدبيات العلمية حول كيفية ارتباط 

الغذائية المقدمة من شركة المراعي بمستوى رضا المستهلكين في هذا السوق الحيوي والمتطور. هذا النقص 

يجعل من الصعب على الشركات والباحثين فهم العوامل الحقيقية التي تؤثر على قرارات الشراء وولاء 

.العملاء في بيئة تنافسية متغيرة  

 :النظري فجوات على المستوى1.2.1. 

  تركز معظم الدراسات الحالية على جودة المنتج ورضا المستهلك في سياقات عامة أو أسواق خارج

 .المملكة، مع قلة الأبحاث التي تقدم تحليلاً عميقاً ومحدداً لقطاع الأغذية في السعودية

 اخل الأسواق هناك محدودية في الأبحاث التي تدمج بين مفاهيم الجودة الشاملة وإدراك المستهلك د

 .السعودية، مما يترك فجوة معرفية تحتاج إلى معالجة

  قلة الدراسات التي تستخدم أدوات قياس حديثة ومتطورة لفهم العلاقة التفصيلية بين جودة المنتج

 .ورضا المستهلك في بيئات ثقافية واقتصادية مشابهة للسوق السعودي

: فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2 

 اسات التطبيقية التي تقيمّ جودة منتجات شركة المراعي وتأثيرها على رضا المستهلكين في ندرة الدر

  .مدينة الرياض، وهي السوق الرئيسي للشركة داخل المملكة

  عدم وجود بيانات ميدانية كافية توضح مدى توافق جودة المنتجات مع توقعات المستهلكين

 .واحتياجاتهم المتغيرة في السوق السعودي

 ستراتيجيات عف الفهم العملي لكيفية استخدام نتائج قياس رضا العملاء لتحسين جودة المنتجات واض

 ي.التسويق لشركة المراع

:وبناء على الأسباب والفجوات النظرية والتطبيقية أستنتج الباحث سؤال البحث كالتالي  

 ستهلكين في مدينة الرياض؟رضا المتؤثر جودة المنتجات الغذائية لشركة المراعي على  إلى أي مدى“
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 أهمية الدراسة1.3. 

  

تعُد جودة المنتجات من العوامل الجوهرية التي تؤثر بشكل مباشر في رضا المستهلك، خاصة في قطاع 

الأغذية الذي يتميز بحساسية عالية نظرًا لارتباطه الوثيق بصحة وسلامة الأفراد. وفي ظل التغيرات 

وارتفاع مستوى الوعي الاستهلاكي في السوق السعودي، أصبحت  المستمرة في تفضيلات العملاء،

الشركات مطالبة بتقديم منتجات ذات جودة عالية تلبي توقعات المستهلكين وتحافظ على ولائهم. ومن هذا 

المنطلق، تبرز أهمية هذه الدراسة التي تركز على العلاقة بين جودة المنتج ورضا المستهلك بالتطبيق على 

اعي بمدينة الرياضشركة المر . 

تسعى الدراسة إلى تقديم فهم أعمق لمحددات رضا المستهلك من خلال تحليل تأثير أبعاد الجودة المختلفة، 

مما يسهم في دعم القرارات الاستراتيجية في المؤسسات الغذائية وتعزيز قدرتها التنافسية. كما أن هذا 

، مما يمنحه قيمة مزدوجة في البحث يوفر مساهمة علمية وميدانية تجمع بين الجانب النظري والتطبيقي

 .الحقلين الأكاديمي والمهني

:النظري المستوى على  .1.3.1 

 وهو السعودي، المحلي السياق في المستهلك ورضا المنتج بجودة المتعلقة الأدبيات إثراء في الدراسة تسُهم •

.والتوثيق البحث من المزيد إلى بحاجة يزال لا مجال  

 وتبُرز الأغذية، كقطاع حساس قطاع في العملاء ورضا الجودة إدارة مفاهيم بين يربط نظرياً إطارًا تقدم •

.المستهلك تجربة تعزز التي العوامل  

 تشكيل في المنتج وسلامة المكونات، التغليف، الطعم، مثل عناصر تأثير حول العلمية المعرفة تعزز•  

المستهلكين اتجاهات . 

 :على المستوى التطبيقي 1.3.2. 

 الرياض، في المستهلكين نظر وجهة من المراعي شركة منتجات لجودة واقعياً تقييمًا دراسةال تقدم 

 .وعملياتها منتجاتها تحسين في الشركة يساعد ما

 العملاء، برضا تتعلق ميدانية بيانات على مبنية قرارات اتخاذ من المراعي إدارة البحث نتائج تمكّن 

 .المستهلك ولاء يعزز مما

 قدرتها وتعزيز الجودة سياسات لتطوير البحث نتائج من الاستفادة الأخرى الغذائية تللمؤسسا تتيح 

 المحلي. السوق تطلعات مع التفاعل على
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 أسئلة الدراسة 1.4.

 

 ما مدى إدراك المستهلكين لجودة المنتجات الغذائية التي تقدمها شركة المراعي في مدينة الرياض؟ .1

الطعم، المكونات، التغليف، الصلاحية( التي تؤثر بشكل مباشر ما العناصر الأساسية للجودة )مثل  .2

 على رضا المستهلك؟

هل تختلف مستويات رضا المستهلكين تبعاً للفئة العمرية أو الدخل أو عدد مرات الشراء من شركة  .3

 المراعي؟

 ما العلاقة بين جودة المنتج الغذائي وولاء المستهلك لشركة المراعي في السوق السعودي؟ .4

 ى أي مدى تساهم جودة منتجات المراعي في تلبية توقعات واحتياجات المستهلكين في الرياض؟إل .5

 ما الدور الذي تلعبه جودة المنتج في قرارات الشراء المتكررة لدى عملاء شركة المراعي؟ .6

كيف يمكن استخدام نتائج قياس رضا المستهلكين لتحسين جودة المنتجات واستراتيجيات التسويق في  .7

 ة المراعي؟شرك

 
 أهداف الدراسة 1.5.

 

تحليل مدى إدراك المستهلكين في مدينة الرياض لجودة المنتجات الغذائية التي تقدمها شركة  .1

المراعي، بهدف تقديم فهم أعمق لمستوى وعي المستهلكين المحليين بعناصر الجودة 

 .المختلفة، مما يساهم في تحسين استراتيجيات التواصل التسويقي للشركة

تحديد أبرز عناصر الجودة )مثل الطعم، القيمة الغذائية، التغليف، السعر( التي تؤثر بشكل  .2

مباشر على رضا المستهلك، وذلك لتقديم مؤشرات دقيقة يمكن أن تعتمد عليها شركة 

 .المراعي في تطوير منتجاتها بما يتماشى مع تطلعات السوق

ولائه للعلامة التجارية، بما يتيح توفير قياس العلاقة بين جودة المنتج ورضا المستهلك و .3

 .بيانات تحليلية تسهم في توجيه قرارات تحسين الجودة وتعزيز الولاء في السوق السعودي

دراسة تأثير جودة منتجات المراعي على قرارات الشراء المتكررة لدى المستهلكين، بهدف  .4

لعملاء وزيادة الحصة تقديم توصيات عملية تسهم في تعزيز استراتيجيات الاحتفاظ با

 .السوقية
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اقتراح آليات وتوصيات قائمة على نتائج الدراسة الميدانية لتحسين جودة منتجات المراعي،  .5

بما يعزز من تنافسية الشركة في سوق الأغذية بالمملكة، ويسهم في إغلاق الفجوة التطبيقية 

 .المرتبطة بعدم استثمار نتائج رضا المستهلكين في تطوير المنتجات

 

 فرضيات الدراسة 1.6.
  

 :الفرضية الرئيسية

H1  : هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جودة المنتجات الغذائية لشركة المراعي ورضا

 .المستهلكين في مدينة الرياض

 

 :الفرضيات الفرعية

H2  :لى رضا المستهلكين )من حيث الطعم، والقيمة الغذائية، والتغليف( تؤثر بشكل إيجابي ع جودة المنتج

 .تجاه منتجات شركة المراعي

H3   :هناك علاقة إيجابية بين رضا المستهلك وولائه للعلامة التجارية لشركة المراعي. 

H4  :المستهلكين في مدينة الرياض جودة المنتجات تؤثر إيجابياً على قرارات الشراء المتكررة لدى. 

H5  :التعليم(.وى افية )مثل العمر، والدخل،ومستديموغر رضا المستهلكين يتفاوت تبعاً لخصائص 
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 نموذج الدراسة 1.7.

 

يقترح النموذج أن جودة منتجات شركة المراعي )بأبعادها المختلفة( تؤثر بشكل مباشر على رضا 

المستهلك. ويتُوقع أن هذا الرضا يؤدي إلى الولاء وزيادة الشراء المتكرر. وقد تختلف هذه العلاقات حسب 

( .خصائص المستهلكين )مثل العمر أو الدخل  

 

 شكل1:نموذج البحث)من إعداد الطالب(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 جودة المنتج

رضا 
 المستهلك

الولاء للعلامة 
 التجارية

الخصائص 
 الديموغرافية

الشراء 
النية المتكرر /  
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 منهجية الدراسة 1.8.

 

 الوضعية  فلسفة البحث:

 ةستنباطيلاا منهج البحث:

 مسح ميداني  استراتيجية البحث:

 كمي اختيار البحث:

 مقطعيال الأفق الزمني:

 الاستبيان والتحليل الإحصائي :معلوماتوجمع ال التقنيات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (ملخص منهجية البحث)من إعداد الطالب: 2الشكل 

 

 

 

 

 فلسفة البحث: الوضعية

ستنباطيمنهج البحث: ا  

 استراتيجية البحث: مسح ميداني

كمياختيار البحث:   

 الأفق الزمني: المقطعي

التقنيات وجمع 
 :المعلومات

الاستبيان والتحليل 
 الإحصائي
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 الدراسة الميدانية 1.9.
 

تعُد شركة المراعي من أبرز الشركات الرائدة في مجال الأغذية والمشروبات في المملكة العربية السعودية، 

، حيث تشمل الألبان والعصائر والخبز والأجبان ومنتجات الأطفال وتعُرف بجودة منتجاتها وتنوعها

م، وقد شهدت نموًا متسارعًا حتى أصبحت واحدة من أكبر شركات 1977وغيرها. تأسست الشركة في عام 

الألبان المتكاملة في العالم، ويقع مقرها الرئيسي في مدينة الرياض. تعتمد المراعي على معايير عالية في 

 الإنتاج، وتسعى باستمرار إلى تطوير منتجاتها بما يتناسب مع ذوق المستهلك المحلي والخارجي. الجودة و

 

كما تحرص على الالتزام بمسؤوليتها الاجتماعية من خلال مبادراتها في مجالات التعليم والصحة والبيئة. 

فقد تم اختيار شركة المراعي وباعتبارها واحدة من العلامات التجارية الأكثر موثوقية في السوق السعودي، 

لتكون نموذجًا تطبيقياً لهذا البحث الذي يهدف إلى قياس مدى تأثير جودة منتجاتها على رضا المستهلك في 

 مدينة الرياض.
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