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 المقدمة:  .1.1
أصبح من الصعب على المؤسسات المعاصرة تحقيق النجاح والاستدامة دون امتلاك نظام إداري يرتكز 

ي ظل 
على الجودة بوصفها ثقافة تنظيمية متكاملة، وليست مجرد إجراءات تنفيذية أو شهادات شكلية. فف 

، لم يعد  ي السوق السعودي، والوعي المتنامي لدى المستهلكي  
ايدة ف  النجاح يُقاس فقط  التحديات المت  

لب   تطلعاته بالإنتاج أو المبيعات، بل بمدى قدرة المؤسسة على 
ُ
  العميل وت

رض 
ُ
 .خلق تجربة متكاملة ت

ي هذا السياق، يُعد 
من   (Total Quality Management - TQM) مفهوم إدارة الجودة الشاملةوف 

ي تستند إليها المؤسسات الرائدة، حيث ت ي أهم النماذج الإدارية الت 
سعى من خلاله إلى التحسي   المستمر ف 

ية، وتفاعل العملاء ي ذلك العمليات، والموارد البشر
 ,Goetsch & Davis) جميع جوانب العمل، بما ف 

2014 ، ي  .(2020؛ العتيت 

  هذه الدراسةبوصفها  –وتُعرف إدارة الجودة الشاملة 
بأنها أسلوب إداري شامل  – المتغير المستقل ف 

كت   على الوقاية بدلًا من   يهدف إلى تحقيق الجودة من خلال التفاعل الجماعي لجميع عناصر المنظمة، والت 
ي على حد سواء. ويشمل هذا المفهوم مبادئ متعددة،  التصحيح، وتلبية توقعات العميل الداخلىي والخارج 

، ي
كت   على العميل، التمكي   الوظيف  التحسي   المستمر، القيادة الفعالة، واتخاذ القرارات بناءً على  أبرزها: الت 

ي،  Oakland, 2014) البيانات ( أن تطبيق إدارة الجودة 2018وقد أكدت دراسة الزيود )  .(2021؛ العت  
ي المؤسسات الصناعية والخد 

ي رفع مستوى كفاءة الأداء وتحقيق رضا  الشاملة ف 
مية يسهم بشكل مباشر ف 

 .العملاء واستدامة التمت   التشغيلىي 

  هذه الدراسةوهو  – رضا العملاءأما 
فيُقصد به الانطباع الكلىي الذي يتكوّن لدى   –  المتغير التابع ف 

 العميل نتيجة لتفاعله مع المنتج أو الخدمة، ومدى تلاؤم التجربة الفعلية مع توقعاته المسبقة

(Zeithaml et al., 2018 ،2020؛ الحمدان).   ي تعكس نجاح ات الت  ويُعد هذا المفهوم من أهم المؤشر
ي القطاعات ذات التماس المباشر مع المستهلك، مثل 

ي تحقيق القيمة المضافة، خصوصًا ف 
المؤسسة ف 

وبات. وقد أظهرت دراسة الشمري )  ( أن هناك علاقة إيجابية بي   جودة 2019قطاع الأغذية والمشر
 .جاريةرجة رضا العميل وولائه للعلامة التالخدمات وسلوك المستهلك، تتوسطها د

تشت  العديد من الدراسات إلى وجود علاقة طردية بي   ممارسات إدارة الجودة الشاملة وتحقيق رضا 
العملاء، حيث تؤدي ممارسات مثل تحسي   العمليات، شعة الاستجابة للشكاوى، الاهتمام بتغليف  

، Talib et al., 2013) المنتج، وتوحيد المعايت  الإنتاجية، إلى تعزيز ثقة المستهلك وولائه ي ؛ الحرب 
ي وحده  FSSC 22000 و ISO 9001 كما أن حصول المؤسسة على شهادات معتمدة مثل .(2017

لا يكف 
 .لضمان رضا العملاء، ما لم يصاحب ذلك تطبيق فعلىي للمبادئ الجوهرية للجودة داخل بيئة العمل

كة  ي هذا السياق، تُعد شر
نت  "المراع  "وف 

ّ
ي تطبيق نظم الجودة الشاملة، حيث تمك

نموذجًا وطنيًا رائدًا ف 
، من خلال اعتمادها على نظم  من تحقيق مكانة تنافسية مرموقة على مستوى السوق المحلىي والإقليمي

 .(Evans & Lindsay, 2020) تشغيل دقيقة ومعايت  جودة صارمة تشمل كل مراحل الإنتاج والتوزي    ع
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ورغم ذلك، فإن مدى انعكاس هذه الممارسات على رضا العملاء قد يختلف من منطقة إلى أخرى داخل  
ي كل منطقة

ي ف 
اب   .المملكة، نتيجة لتباين الخصائص الديموغرافية والبُت  التحتية والسلوك الشر

،   محافظة الخرجوتُعد  كة المراعي ي تضم منشآت تشغيلية وإنتاجية مهمة لشر من أبرز المناطق الحيوية الت 
ة من العملاء، مما يجعلها بيئة مثالية لاختبار العلاقة بي   ممارسات الجودة ورضا  يحة كبت  وتخدم شر

،  لم تُعطِ اهتمامًا كافيًا لهذا  –حسب مراجعة الأدبيات  –العملاء. إلا أن الدراسات السابقة  ي
السياق الجغراف 

ي منطقة الخرج من حيث  فجوة بحثيةمما يكشف عن وجود 
ي مدى فاعلية تطبيق الجودة الشاملة ف 

ف 
ها المباشر على رضا العملاء  .تأثت 

ي محاولة الكشف عن طبيعة العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا  مشكلة هذه الدراسةمن هنا، تنبع 
ف 

ي  
كة المراعي بمنطقة الخرج. فهل تُحقق ممارسات الجودة ف  ي شر

، يتمثل ف  ي سياق محلىي فعلىي
العملاء ف 

ي  هذه المنطقة رضا حقيقياً لدى العملاء؟ أم أن هناك فجوة بي   السياسات المطبقة والتجربة الفعلية الت 
 ها المستهلك؟يمر ب

ي تطوير الأدبيات العربية   أهمية هذه الدراسةوتتضح 
ي الإسهام ف 

: الأول نظري، يتمثل ف  ي بُعدين رئيسيي  
ف 

 ، ي
ي تطبيف 

المرتبطة بمفهوم الجودة الشاملة ورضا العملاء، من خلال دراسة تطبيقية حديثة ومركزة. والثاب 
اتيجيات الج كة المراعي على تعزيز است  ودة وفقاً  من خلال تقديم نتائج قابلة للتنفيذ تساعد إدارة شر

ي الخرج. كما أن هذه الدراسة تتسق مع مستهدفات 
،  2030رؤية المملكة لاحتياجات المستهلك المحلىي ف 

ي تؤكد على أهمية تحسي   تجربة المستهلك، ورفع جودة المنتجات والخدمات الوطنية، وتعزيز   الت 
 .( 2023، 2030ؤية السعودية التنافسية من خلال الابتكار والتمت   التشغيلىي )ر 

  التحليلى  وستُبت  الدراسة على 
كة المنهج الوصق  ، باستخدام أداة الاستبانة لجمع البيانات من عملاء شر

ي الخرج، بهدف قياس أثر ممارسات الجودة الشاملة على درجة رضاهم. ويُتوقع أن تُسهم النتائج  
المراعي ف 

ي تحسي   العمليات، وتطوير العلاقة مع العملاء، 
ي تقديم إطار عملىي يدعم صُنّاع القرار داخل المؤسسة ف 

ف 
 .ى الأداء المؤسسي بشكل عامورفع مستو 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

اتيجية لتحسي   الأداء  ي المؤسسات المعاصرة باعتبارها أداة است 
تزايدت أهمية إدارة الجودة الشاملة ف 

ايد فيها وعي المستهلك وتوقعاته. ومع توسّع تطبيق  ي بيئات تنافسية يت  
وتحقيق رضا العملاء، خصوصًا ف 

"، لا  كة "المراعي ى بالمملكة، مثل شر ي المؤسسات الكت 
يزال التساؤل قائمًا حول مدى  معايت  الجودة ف 

تأثت  هذه الممارسات على تجربة العملاء ورضاهم، خصوصًا على مستوى المناطق التشغيلية المحلية مثل 
جم  .محافظة الخرج امًا حقيقيًا يشعر به العميل، ما لم تُت  ي الشهادات والمعايت  الت   ورة أن تعت  فليس بالض 

ي  ي مجال الجودة  . تطلعاته وتتفوق على توقعاتهتلك الممارسات إلى تجربة ملموسة تلت 
رغم وفرة الأدبيات ف 

، تستدعي مزيدًا من التحليل   ي
والرضا، إلا أن هناك فجوات واضحة على المستويي   النظري والتطبيف 

ي تحديدًا 
ي السياق السعودي والقطاع الغذاب 

 .والمراجعة العلمية، خاصة ف 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
معظم الدراسات تناولت العلاقة بي   إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء بشكل عام ومجرد، دون تخصيص  

ي أو قطاعي يراعي الفروقات البيئية
 .(Goetsch & Davis, 2014) جغراف 

ورة خصوصية السوق السعودي أو  الأطر النظرية المعتمدة مستوردة من سياقات أجنبية، ولا تعكس بالض 
ي،   .( 2021طبيعة سلوك المستهلك فيه )العت  

هناك حاجة لتوسيع النطاق النظري من خلال دراسة العلاقة بي   ممارسات محددة ضمن الجودة الشاملة 
ي بيئات 

ها المباشر على رضا العميل ف  كت   على العميل( وتأثت  ، الت  )كالتحسي   المستمر، تمكي   الموظفي  
 حقيقية. 

1.2.2.   
 فجوات على المستوى التطبيق 

ي قطاع الأغذية  
ي تناولت أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف  قلة الدراسات التطبيقية الت 

وبات، مقارنة بقطاعات أخرى مثل التعليم أو الصحة  .(Talib et al., 2013) والمشر

ي الدراسات العامة، لكن لا توجد دراسات ميدانية كافية حللت  
" ككيان ضخم تُدرج عادة ف  كة "المراعي شر

ي منطقة الخرج، رغم أهميتها كمنطقة إنتاجية وخدمية
 .تجربة العميل تحديدًا ف 

، ومدى   ي تطبقها المراعي غياب البيانات الميدانية حول مدى تفاعل العملاء مع ممارسات الجودة الت 
ي هذه المنطقة الجغرافية 

 .انعكاسها على الرضا الفعلىي ف 

 :السؤال الرئيس  للدراسة

كة المراع  بمنطقة الخرج؟   شر
 ما أثر إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ف 
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 أهمية الدراسة  .1.3
 

ي الربط بي   
ز أهمية هذه الدراسة من خلال سعيها لسد فجوة علمية وميدانية ف    إدارة الجودة الشاملةتت 

ي تُعد من المراكز التشغيلية  رضا العملاءو ي محافظة الخرج، الت 
ي بيئة واقعية داخل المملكة، وتحديدًا ف 

ف 
كة وطنية بهذا الحجم يعطي نتائج الدراسة بعدًا تطبيقيًا   كت   على شر ". كما أن الت  كة "المراعي المهمة لشر

، وقابلية حقيقية للاستفادة من التوصيات لتحسي   الأداء المؤس  .سي وجودة تجربة العميلعالىي التأثت 

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

ي إثراء الأدبيات العربية المرتبطة بمفاهيم الجودة الشاملة وتجربة العملاء، من خلال  •
تساهم ف 

ي قطاع الأغذية 
 .دراسة تطبيقية واقعية ف 

•  ، ، التمكي   ات التطبيقية للجودة )كالتحسي   تدعم تطوير النماذج النظرية من خلال ربط المتغت 
ي  كت   على العميل( بالرضا كمفهوم سلوكي وتجريت   .(Zeithaml et al., 2018) الت 

ي تصميم دراسات لاحقة على قطاعات أو مناطق مشابهة، أو  •
تمثل مرجعًا علميًا مفيدًا للباحثي   ف 

ي بيئات تشغيلية أخرى. 
 توسيع نتائج الدراسة ف 

 

1.3.2.  :  
 على المستوى التطبيق 

 

ي منطقة   •
كة المراعي لتحسي   جودة الأداء ف  تقدم بيانات واقعية قابلة للاستخدام من قبل إدارة شر

 .الخرج تحديدًا، وليس على مستوى عام 
ي توجيه السياسات المؤسسية لتعزيز رضا العملاء من خلال تطوير بيئة الجودة الداخلية   •

تساعد ف 
 .بناءً على نتائج ميدانية حقيقية 

ي تحسي   جودة المنتجات الوطنية، ورفع كفاءة الأداء،  2030تتوافق مع توجهات رؤية المملكة  •
ف 

ي القطاعات الحيوية )رؤية السعودية 
 (. 2023، 2030وزيادة رضا المستفيدين ف 
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