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 الملخص:

 

في  وولائه وثقتهجودة المنتجات الغذائية على رضةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةتهل   قياس أثرإلى  الدراسةةةةةةةةةةة تهدف
سةةةةةةةةةةتردمت ارتبارات الارتباط اُ  المنهج الوصةةةةةةةةةةيي التحليلي  الدراسةةةةةةةةةةة أُتبع فيمحافظة دمشةةةةةةةةةة   

 ينةالبيانات من ع جُمعتو   الانحدار الرطي المتعدد  والتحليل العاملي الاسةةةةةتكشةةةةةافي  سةةةةةبيرمان
 .2024وذل  رلال عام  مستهل  200مكونة من  عشوائية بسيطة

عايير مبين كل من المستوى التعليمي للمستهلكين و  ارتباطاً موجباً ودالًا إحصائياً نتائج الوأظهرت 
 قة المسةةتهل أنَّ ثنتائج الكما أظهرت   التي يتعاملون معها التجاريةالرضةةا  الثقة  والولال للعلامة 

وتوصةةةةةي  رضةةةةةا ال على معنويبشةةةةةكل  يؤثران المسةةةةةتهل  للعلامة التجارية وولال التجارية ةبالعلام
التطبي  اليعال لمعايير إدارة الجودة الشةةةةةةةةاملة لما لها ت ثير على تعزيز  بضةةةةةةةةرورة تعزيزالدراسةةةةةةةةة 

 وتحسين آليات التسعير والتغليف وردمات ما بعد البيع. رضا المستهل 

 ةجودة المنتجات الغذائيالعلامة التجارية  : رضا المستهل   الولال  الثقة  الكلمات المفتاحية
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Food product quality an approach to enhancing consumer 

satisfaction, trust, and brand loyalty: evidence a field study in 

Damascus 

 

The objective of this research is to examine the impact of food product 

quality on consumer satisfaction in Damascus City. The descriptive- 

analytical approach was used, and data were collected from a random 

sample of 200 consumers during the year 2024. 

Accordingly, the analysis results revealed a statistically significant 

positive relationship between consumers, educational level and their 

satisfaction with the quality of food products, as well as their loyalty to 

and trust in the brand thy engage with, all at a significance level of 0.01. 

Moreover, the results of the multiple linear regression test indicated that 

each of consumer trust in the brand (B= 0.436) and consumer loyalty to 

the brand (B= 0.295) significantly influences consumer satisfaction with 

the quality of food products. 

The study recommends focusing on TQM standards for their vital role in 

enhancing consumer satisfaction, increasing brand loyalty, and 

strengthening brand trust. It also suggests that food production facilities 

should adopt strategic plans to improve quality standards in line with 

consumer aspirations and expectations. 

  

Keywords: consumer satisfaction, brand loyalty, brand trust, food 

product quality  
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 :المقدمة -1

بوتيرة تغيير وتجدد متسةةةةةةةارعين وكم هائل من المعلومات يتسةةةةةةةم سةةةةةةةو  التنافس في عصةةةةةةةرنا هذا 
الجديدة  وذل  في جميع أصةةةةةةةةناف المنتجات والردمات المطروحة  ويعزى السةةةةةةةةب  في كثير من 

ح تيضةةيل   وأصةةبالزبائنهذا التحول السةةريع في نمط اوسةةوا  إلى التغير المسةةتمر في احتياجات 
منافسةةةةة شةةةةديدة بين المؤسةةةةسةةةةات رلال فترة  سةةةةلعة على أررى في السةةةةو  وتطور التقنيات يحدث

 (2021  بن سامي) .يرةقص

 وجه المنظمةتحيث   وزبائنهابين الشةةةةركة  المسةةةةتمر التياعل في الزبائن ةعلاق إدارة دأبعا تتجسةةةةد
ويكون ذل  من رلال رمسةةةةةةةةةةةةةةة  الزبائنالمتاحة من أجل رل  علاقة قوية مع  الموارد من رلاله

ورضةةةةةا  بونالز   ولال بالزبون  الاحتياظ الزبائن  تقوية العلاقة مع الزبائنعناصةةةةةر وهي اكتسةةةةةا  
 ( 2012 مانع ) .الزبون

وفياً  لزبوناإلى الولال الذي بموجبه يصةةةةةةبح  بالزبونتزام والرضةةةةةةا لوتؤدي كل من الثقة العالية والا
معاملة بمميزاً يحظى  زبوناً للمنظمة  مما يعني أنه لن يسةةةةتبدلها بمؤسةةةةسةةةةة أررى كما أنه سةةةةيكون 

 نهازبائراصةةةةة من المنظمة  هو ما يحق  لها تكرار الشةةةةرال  وتعمل المؤسةةةةسةةةةة على تطوير ولال 
 بائنهاز شريكاً  في كل مرحلة تحاول المنظمة دفع  زبوناً ن يصبح أمحتمل إلى  زبونيكون  نمنذ أ

المعلنة  مإلى تكرار عملية الشةةرال  من رلال توفير منتجات تتميز بالرصةةائت التي تواف  رهباته
 وهير المعلنة.

عمال على مر العصةةةةور المرتلية انتهجت منظمات او الزبونونظراً لصةةةةعوبة تحقي  رضةةةةا وولال 
العديد من اوسةةةةةةةةةةةةةةةالي  والمناهج اذدارية لتحقي  هذا الهدف  ومن بين هذه المناهج منهج إدارة 

من رلال مطابقة رصةةةةةةةائت  الزبائنالجودة الشةةةةةةةاملة وهو المنهج الذي يقوم على تحقي  رهبات 
وبالتالي  نالزبائوصةةةةيات المنتج والردمات طبقاً لاحتياجات ورهبات وتيضةةةةيلات المسةةةةتهلكين أو 

 .الزبونتحقي  رضا وولال 
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  وكييية وعلاقتهم بجودة المنتجتناولت العديد من الدراسةةةات العربية والدولية دراسةةةات المسةةةتهلكين 
 ين وولائهم للمنتج الغذائي.ت ثير جودة المنتج على رضا المستهلك

التي نيذّت في   (2023)   هوش وشةةةةةةةةةةمسةةةةةةةةةةيابن أرونأظهرت دراسةةةةةةةةةةة فيي السةةةةةةةةةةيا  العربي  
ضا على ر  (وجود أثر ذو دلالة إحصةائية لجودة المنتج )الملموسةية  الاعتمادية  اومان السةعودية

 (a≤0.05)دارل مجموعة شركات اوطعمة الغذائية بمدينة جدة عند مستوى دلالة معنوية  الزبون
ووجود فروقات ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية ارال عينة الدراسةةةةةةةةةةة حول جودة منتجات اوطعمة الغذائية 

  العمر  المؤهل الدراسةةةةةةةةةةةةةةي  الدرل المادي( دارل الاجتماعي المقدمة لهم تعزى لمتغير )النوع
 . (a≤0.05)ات اوطعمة الغذائية بمدينة جدة عند مستوى دلالة معنوية مجموعة شرك

  وجود علاقة ذات دلالة إحصةةةةائية (2013) بينت دراسةةةةة ايراينفي دراسةةةةة أُجريت في الجزائر  و 
متغير السةةلو  الشةةرائي للمسةةتهل  النهائي )رل   وأبعادبين جودة المنتج  (P≤0.05)عند مسةةتوى 

لدى  م  لذل  كان من الضةةةةةروري رل  الالتزاالرهبة في الشةةةةةرال  تحسةةةةةين الصةةةةةورة  تحقي  الولال(
واوسالي  من  الطر  أحدثالقيادات العليا في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بالتغيير وتطبي  

 ة من حيث جودته مقارنة بباقي المؤسسات.لى تنافسيإجل الارتقال بالمنتج والوصول أ

التي تمت على شركة دال للصناعات الغذائية كوكا كولا   (2017) عمر أوضحت دراسةوكذل  
إذ بلغت  الزبائنوولال هنا  توسةةةةةةةط جزئي للرضةةةةةةةا بين فهم احتياجات الزبائن  أنّ في السةةةةةةةعودية  

  0.10أقةةل من  (RMR)وبلغةةت قيمةةة  (000.)عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتوى  (331.634)قيمةةة مربع كةةاي 
باذضةةافة إلى   0.90أكبر من  (CFI)ومؤشةةر المطابقة المقارن  (GFI)ومؤشةةر جودة المطابقة 

مكانية الحصةةةةةول على الردمة أو السةةةةةل  ئنالزباة وولال عوجود توسةةةةةط كامل للرضةةةةةا بين سةةةةةهولة واع
  .بشركة دال للصناعات الغذائية

 ,Sharif, Rehman, Ahmad, Albadry & Zeeshanأظهرت نتائج دراسةةةةةةةةةةةةةةةأما دولياً  
وجود ت ثير معنوي منيصل لكل من السعر المدر  والجودة   التي أُجريت في الباكستان ((2024

المدركة  التغليف المدر   والطعم المدر   على نية إعادة الشةةةةةةرال  باذضةةةةةةافة إلى ذل   وجد أن 
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عادة الشةةةةةرال إ ةتعديلياً بين تصةةةةةورات المسةةةةةتهل  ونيالجنس  والعمر  والانتمال العرقي تؤدي دوراً 
 مما يؤكد ت ثير رصائت المستهل  في هذه العلاقة

للجودة  نّ أ  في الباكسةةةةةتان نُيذتالتي  (Khan, Ahmad & Hussain, 2019)دراسةةةةةة بينت و 
المدركة ت ثيراً معتدلًا ولكن ذا دلالة إحصةةائية على اتجاهات المسةةتهلكين نحو المنتجات الغذائية  
باذضةةةةةةةةةةافة إلى وجود علاقة إيجابية بين مدى إدرا  المسةةةةةةةةةةتهلكين لجودة المنتجات وبين مواقيهم 

 وقراراتهم الشرائية.

أن التي تمت في إندونيسيا   (Sulistiyom & Simanjuntak, 2022)دراسة أوضحت ل  وكذ
جودة المنتج  التسعير التنافسي  والعروض الترويجية ذات الصلة تسهم باليعل في تشكيل سلو  

لقة تعد ح ونهاالشةةةةةةةةةةةةةرال إلا أن هذه العوامل هير كافية دون وجود ثقة قوية من قبل المسةةةةةةةةةةةةةتهل  
ثقة يقلل من تهل   ووجود النيسةةية حاسةةمة تربط بين الاسةةتراتيجيات التسةةويقية وسةةلو  المسةةوصةةل 

 اذدرا  بالمراطر ويزيد من احتمالية إتمام عملية الشرال.

 المشكلة البحثية -2

و أية من المنتجات المحل افسةةة الحادة التي تواجهها المعامل الغذائية في اوسةةوا  سةةوالً نتيجة المن
العديد من الشةةركات تقلبات في أدائها الكلي وراصةةة التسةةويقي منها  لذل  لج ت  تواجهاوجنبية  

بعض الشةةةةةةةةةةركات إلى تبني إدارة الجودة الشةةةةةةةةةةاملة باعتبارها قادرة على حل كافة المشةةةةةةةةةةاكل التي 
في اوسةةةةةةةةةةوا  وأذوا  وعادات المسةةةةةةةةةةتهلكين  واجهت تتعرض لها  ونتيجة للمتغيرات المتسةةةةةةةةةةارعة 

حياظ على علاقات ثابتة ومسةةةةةةةةةتقرة مع الزبائن  وقد تتبنى الشةةةةةةةةةركات الشةةةةةةةةةركات صةةةةةةةةةعوبة في ال
وتمارس نظام إدارة الجودة الشاملة في جميع أنشطتها ولكنها لا تقوم بعملية تقييم رأي الزبائن في 

دور  امالتالي:  يالتسةةةةةةةاؤل الرئيسةةةةةةةمنتجاتها الغذائية  لذل  تعمل هذه الدراسةةةةةةةة على اذجابة عن 
 .الزبائن ةوثق لرضا وولا تحقي  وتعزيزفي  ذائيةجودة المنتجات الغ

 أهمية البحث وأهدافه:  -3
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تنبع أهمية البحث من كونه يتناول موضوعاً مهماً يتعل  بدور جودة المنتجات الغذائية في تحقي  
رضةةةةةةةةةةةةا الزبائن ومدى ت ثيره وعلاقته على ولائهم وثقتهم  حيث أصةةةةةةةةةةةةبحت الشةةةةةةةةةةةةركات قادرة على 
نتاع منتجات ذات جودة عالية ورصةةةةةةةةةائت  المنافسةةةةةةةةةة بشةةةةةةةةةكل أكثر فعالية عند قيامهم بالتميز واع

وا  المسةةةةتهلكين وتلبي حاجاتهم ورهباتهم  ولهذا يعتبر الالتزام ببرنامج جودة المنتجات ترضةةةةي أذ
 العالمية. وأباوسوا  المحلية  وارضال الزبون أمراً حيوياً للشركات لكي تنجح في المنافسة سوالً 

 أهداف البحث: -4
 قة بجودة ثدراسة ت ثير بعض الرصائت الديموهرافية للمستهلكين على الرضا والولال وال

  .المواد الغذائية
  دراسةةةةةةةةةة ت ثير العلاقة بين رضةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةتهلكين عن جودة المواد الغذائية وولائهم وثقتهم

 .بالمنتجات الغذائية
 استرلات بنود عاملية تمثل بنال رضا المستهل  عن جودة المواد الغذائية. 
 منهجية البحث -5

مع   SPSSباسةةتردام برنامج ال تحليل   وتم السةةلو  اذحصةةائي الوصةةيياواعتمد البحث على 
اسةةةةةةةةةةةةةةتردام مقياس ليكرت الرماسةةةةةةةةةةةةةةي لتقييم المتغيرات في تحليل بعض البيانات اوولية التي تم 

ردم سةةةةةتاُ   غذائية وذل  لتوصةةةةةيف رصةةةةةائت العينة المدروسةةةةةةال المنتجات مسةةةةةتهلكي جمعها من
ا المنهج التحليلي  الذي يتضةةةةةةةةةةمن تطبي  أدوات التحليل اذحصةةةةةةةةةةائي  يعة المناسةةةةةةةةةةبة لطب أيضةةةةةةةةةةً

 مسةةةةةتهلكينالمسةةةةةتوى التعليمي لل وللتحق  من العلاقة بين  هاليحت العلاقات بينالمتغيرات وذل  
ستردام م ات ولال وثقة المستهل   بالعلامة الغذائية  رضا المستهل  عن جودة المنتجات الغذائيةو 

ية بن رضةةةةةةةةةةةةةةا العلاقة التياعلما لتحليل أتحليل الارتباط سةةةةةةةةةةةةةةبيرمان نظراً لطبيعة البيانات الرتبية  
رتبار الانحدار افقد تم استردام  وولائه وثقته للعلامة التجارية  المستهل  عن جودة المواد الغذائية

متغير لين على الرضةةةةةةةةةا كلتقدير مدى ت ثير كل من الثقة والولال كمتغيرين مسةةةةةةةةةتقالرطي المتعدد 
وتمَّ بنال المتغير التابع اعتماداً على اودبيات والدراسةةات السةةابقة التي تناولت ميهوم الرضةةا   تابع
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في مجال التسةةوي  وسةةلو  المسةةتهل  مع إجرال بعض التعديلات لتناسةة  طبيعة مجتمع الدراسةةة  
ن المقياس من سةةةةةةةةةةةةبعة بنود تقيس أبعاد الرضةةةةةةةةةةةةا عن جودة الم هبات قدرته على تلبية ر و نتج وتكوَّ

 لتحليلا باذضةةافة الى اسةةتردام وتوقعات المسةةتهلكين وذل  باسةةتردام مقياس ليكرت الرماسةةي  
 ميهومية أبعاد ضمن البعض بعضها مع البنود ترابط مدى تحديدل (PCA) لاستكشافيا العاملي
 لتحديد ملالمة البيانات Bartlettو KMOإضافة لارتبار  (Oblimin)مع تدوير مائل  واضحة

وقد تم التحق  من اليرضةةيات اذحصةةائية لاسةةتردام هذا   المؤثرة ةرئيسةةيال عواملبالتالي كشةةف الو 
 الارتبار من حيث تجانس التباين والتوزيع الطبيعي للبيانات.

 مقاييس الدراسة -6

بند صةةةةةياهة ذاتية بالاعتماد على دراسةةةةةات مرجعية سةةةةةابقة مع التعديل المناسةةةةة   17تم صةةةةةياهة 
لتتناسةةةةة  مع السةةةةةيا  المحلي وتم قياس كل بند باسةةةةةتردام مقياس ليكرت الرماسةةةةةي )هير مواف  

 بشدة  هير مواف   محايد  مواف   مواف  بشدة(.

س أبعاد البحث  حيث جرى تحديد اعتمدت الدراسةةةةةةةةة على مجموعة من المقاييس المصةةةةةةةةممة لقيا
مقياس لرضةا المسةتهل  تضةمن سةبعة بنود رئيسةية هي: رضةا المسةتهل  عن نكهة المنتج  طريقة 
تغليف المنتج  سةةةةةةةةةةعر المنتج  تنوع المنتجات  توفر المنتج في اوسةةةةةةةةةةوا   الدعاية واذعلان عن 

 المنتج  التعامل مع شكاوى المستهلكين. 

ن رمسةةةةة بنود: تلبية احتياجات المسةةةةتهل   الرهبة في البقال كزبون مقياس ولال المسةةةةتهل  تضةةةةم
دائم  الشةةةةةةةةعور بالارتياا عند شةةةةةةةةرال هذا المنتج  للشةةةةةةةةركة اسةةةةةةةةم وعلامة مميزين  تقديم نصةةةةةةةةيحة 

 للمقربين لشرال هذا المنتج.

مقياس ثقة المسةةتهل  تضةةمن رمسةةة بنود: الثقة بمنتجات الشةةركة  اعتماد منتجات الشةةركة بشةةكل 
دائم  تمتع الشةةركة بمصةةداقية المنتجات  منتجات الشةةركة آمنة وصةةحية  إرضةةال حاجات ورهبات 

 المستهلكين من قبل الشركة.
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 : عينة البحث -7

فرد من المسةتهلكين  200ارتيار العينة ب سةلو  العينة العشةوائية البسةيطة  حيث جرى ارتيار  تم
تم ارتيارهم من بين زبائن عدد من في مدينة دمشةةةةةةةةةةةةة   من مرتلف اليئات العمرية والاجتماعية  

وع نالمعامل الغذائية التي تطب  نظام إدارة الجودة الشةةةةةةةةةةةةةةاملة وتم ارتيار هذه المعامل بنالً على ت
نقاط بيع  في البيانات من المستهلكين تمعوجُ منتجاتها وحصولها على شهادات الجودة العالمية  

مرتلية )سةةةةةةةةةةةةةةوبر ماركت  مول تجاري  محلات تجزئة( بنالً على مدى اسةةةةةةةةةةةةةةتهلا  وتيضةةةةةةةةةةةةةةيل 
المسةةةتهلكين للمنتجات الغذائية المحلية  بما يضةةةمن الرلييات الاجتماعية والاقتصةةةادية وذل  دون 

  مما يعزز من صلاحية تعميم النتائج على مجتمع المستهلكين في مدينة دمش . تحيز

 فرضيات البحث -8
 :العلاقة بين رضا المستهل  وولائه وثقته -1

H0 :كل من رضةةةةا وثقة وولال المسةةةةتهلن المسةةةةتوى التعليمي للمسةةةةتهل  و لا توجد علاقة بي  
 .للعلامة التجارية

H1     كل من رضةةةةةةةا وثقة وولال المسةةةةةةةتهل  التعليمي للمسةةةةةةةتهل  و المسةةةةةةةتوى : يوجد علاقة بين
  .للعلامة التجارية

  :أثر ثقة المستهل  وولائه في رضا المستهل  عن جودة المواد الغذائية -2
H0 على رضةةةةةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين عن جودة  والولال بةالعلامةة التجةاريةة للثقةة: لا يوجةد تة ثير

  .لمنتجات الغذائيةا
H1 على رضةةةةةةةةا المسةةةةةةةةتهل  عن جودة المنتجات  والولال بالعلامة التجاريةللثقة : يوجد ت ثير

 .الغذائية

 :بنال رضا المستهل  نتيجة استرلات أبعاد عاملية -3
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H0 :أبعاد  اسةةةةةةترلات يمكن ولا المقياس  بنود بين إحصةةةةةةائية دلالة ذات علاقة توجد لا
 عاملية تمثل بنال رضا المستهل  عن جودة المنتجات الغذائية.

H1: أبعاد اسةةةةةةةةةةةترلات ويمكن المقياس  بنود بين إحصةةةةةةةةةةةائية دلالة ذات علاقة توجد 
 .الغذائية المنتجات جودة عن المستهل  رضا بنال تمثل   عاملية

 صدق وثبات الاستمارة  -9

للتحق  من ثبات أدوات القياس المستردمة في الدراسة  تم استردام معامل الاتسا  الدارلي 
والذي يعد من أكثر الارتبارات اسةةةةةةةةترداماً لقياس درجة  Cronbach' Alpha كرونباخ أليا

الاتسةةةةةةةةةةةةةةا  الدارلي بين فقرات القياس ووفقاً للمعايير المعتمدة في اودبيات العلمية ف ن قيمة 
  :معامل كرونباخ تعد مقبولة عندما تكون على

 ( قيم معامل كرونباخ1جدول رقم )
Internal consistency s alpha,Cronbach 

Excellent   ≥ 0.9α 
Good 0.9 > α ≥ 0.8   

Acceptable 0.8 > α ≥ 0.7   
Questionable 0.7 > α ≥ 0.6   

Poor 0.6 > α ≥ 0.5   
Unacceptable 0.5 > α   
 George& Mallery (2003)المصدر: 

منريض  ولكن  0.6-0.7مقبول   0.7-0.8جةةةداً  جيةةةد  0.8-0.9 ممتةةةاز  فةةة كثر 0.9
هير مقبول  0.0قبوله في الدراسةةةةةةةات الاسةةةةةةةتكشةةةةةةةافية أو عند قلة عدد اليقرات أقل من يمكن 

كانت قيمة المعامل لمقياس و  (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010إحصةةائياً )
تسجيل انرياض في قيمة الثبات بالنسبة لمقياس رضا المستهل   الولال هي اوعلى  ولكن تم

 ( ويعزى ذل  إلى أحد الاحتمالات التالية: 0.68)
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 قلة عدد فقرات هذا المحور-
تباين إدرا  المسةةةةتهلكين للرضةةةةا بسةةةةب  عوامل رارجية متغيرة )مثل الظروف الاقتصةةةةادية  -

 أو تياوت العلامات التجارية(
نه ورهم ذل   تم قبول المقياس في هذه الدراسةةةة الاسةةةتكشةةةافية نظراً لقربه من الحد اودنى وو

 يردم أهداف البحث التحليلية دون ت ثير جوهري على النتائج
 الخاص بالمستهلكين لمحاور الاستبيان Gronbach' Alpha : قيم معامل(2)رقم جدول

 Cronbach's Alpha البيان التسلسل

 0.68 مقياس رضا المستهل   1

 0.78 مقياس ثقة المستهل  2

 0.90 مقياس ولال المستهل  3

 0.89 الاستمارة مجموع 4

 .2024 الدراسة عينةالمصدر:                                   

 النتائج والمناقشة -10

ن بقال إ ويعتبر المسةةةةةتهل  وف  التوجه التسةةةةةويقي الحديث الركيزة اوسةةةةةاسةةةةةية للعملية التسةةةةةويقية  
تهلكين  المسالمؤسسة واستمرارها في السو  مرهون بقدرتها على إيجاد حاجات هير مشبعة لدى 

والقيام بمرتلف اونشةةةةةةةةةطة التسةةةةةةةةةويقية من أجل إشةةةةةةةةةباعها إشةةةةةةةةةباعاً جيداً  ووجل إشةةةةةةةةةباع حاجات 
المسةةةةتهل  وتحقي  الرضةةةةا له تقوم المؤسةةةةسةةةةة بدراسةةةةة وتحليل السةةةةلو  الاسةةةةتهلاكي والشةةةةرائي له  

ة )الحاجات ارليالد فتتعرف على مرتلف العوامل المؤثرة على قراراته الشةةرائية والاسةةتهلاكية سةةوالً 
والدوافع  اذدرا   الاتجاهات  التعلم  الشةةةةةةةةةرصةةةةةةةةةية(  أو الرارجية )اوسةةةةةةةةةرة  الثقافة  الجماعات 
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المرجعية  الطبقة الاجتماعية(  كما تقوم المؤسةسةة بمعرفة مراحل اتراذ القرار الشةرائي  وما يميز 
 .كل مرحلة من هذه المراحل  وكذل  اونشطة التسويقية المناسبة لكل مرحلة

وبداية تم اسةةةةةةةةةةةتعراض  الثقة الولال  الرضةةةةةةةةةةةا : مبادئ ثلاث رلال من المسةةةةةةةةةةةتهل  دراسةةةةةةةةةةةة تمت
 .التعليميالرصائت الديموهرافية للمستهلكين موضع الدراسة مثل العمر والمستوى 

 الدراسة متغيرات ببعض وعلاقتها للمستهلكين الديموغرافية الخصائص1-10 
والقيمة الصةةغرى والقيمة  Percentilesتقسةةيم أعمار المسةةتهلكين إلى أربع فئات وذل  حسةة   تم

-33من المسةةتهلكين كانوا ضةةمن اليئة الثانية ) %27أن الدراسةةة الكبرى للأعمار  وبينت نتائج 
من  %23.5وسةةةةةةةةةةنة(  33-25من المسةةةةةةةةةةتهلكين ضةةةةةةةةةةمن اليئة اوولى ) %26.5وسةةةةةةةةةةنة(  39

من المستهلكين ضمن اليئة  %23وسنة(  55-46المستهلكين كانوا ضمن اليئة العمرية الرابعة )
 .(1 الشكل)  سنة( 46-39العمرية الثالثة )

 
 .( الفئات العمرية1)الشكل 

 
نتائج الدراسةةةة أن اليئة اوكبر من المسةةةتهلكين كانوا من حملة الشةةةهادة الجامعية بنسةةةبة  بينتكما 
 الشةةةةةةةةةةةةهادة حملة من %18و المعهد  شةةةةةةةةةةةةهادة حملة من كانوا المسةةةةةةةةةةةةتهلكين من %27و  43%

الفئة الأولى لفئة الثانية الفئة الثالثة الفئة الرابعة
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 %2.5و اذعدادية الشةةهادة حملة من %4و العليا  الدراسةةات شةةهادة حملة من %5.5و الثانوية 
 .(2)الشكل رقم )  الابتدائية الشهادة حملة من

 
 (: المستوى التعليمي2الشكل )

تُعد الرصةةةةائت الديموهرافية من العوامل الرئيسةةةةة في دراسةةةةة سةةةةلو  المسةةةةتهل   إذ تسةةةةاعد في  
 علاقة دراسةةة متتيسةةير التباينات بين اوفراد في تيضةةيلاتهم واتجاهاتهم الشةةرائية. وبنالً على ذل  

 باسةةتردام الولالو  والثقة الرضةةا ومقاييس المسةةتهلكين لعينة التعليمي والعمر المسةةتوى بين الارتباط
 .(3)الجدول رقم  سبيرمان ارتباط معامل ارتبار

  :تشير نتائج ارتبار سبيرمان لوجود علاقة طردية قوية بين المستوى التعليمي للمستهل  وكل من
 الغذائية المنتجات جودة عنالمستهل   رضا (P<0.01,r=0.732) 
 وثقته بالعلامة التجارية (P<0.01,r=0.655) 
  الغذائية للمنتجات ئهولاو (P<0.01,r=0.623) 

والذي ينت على وجود علاقة   H1قبل اليرض البديل يُ و   H0 رفض اليرض الصةةةةةيرييُ وبالتالي 
 .وهذه المتغيرات السلوكيةبين المستوى التعليمي للمستهل  

المستوى التعليمي

ابتدائي اعدادي ثانوي معهد جامعة دراسات عليا
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إنَّ هذه النتيجة تدعم الهدف اوول حيث أوضةةةةةحت أن المسةةةةةتوى التعليمي يمثل متغيراً ديموهرافياً 
سةةةةةةةةةةلو   نتكويمؤثراً على الرضةةةةةةةةةةا والثقة والولال  مما يشةةةةةةةةةةير إلى أن التعليم يلع  دوراً أكبر في 

 :يلي كما  لذ تيسير يمكنبينما العمر لم يكن له ت ثيراً  و  المستهل  مقارنةً بالعوامل العمرية 
 مثل وعيةموضةةة رضةةةا معايير تعتمد والتي الدراسةةةة  في المسةةةتهدفة الغذائية المنتجات طبيعة 

 .العمر مع قوية علاقة وجود عدم أيضاً  تيسر قد والسعر  والطعم الجودة
 لاستهلاكيا السلو  توحيد في دوراً  تلع  قد الدراسة مجتمع في والاجتماعية الثقافية العوامل 

 .المنتجات تقييم في مميز كعامل العمر ت ثير من يقلل مما المرتلية  اوعمار بين
 بل م مه هير العمر أن المسةةةةةةةتهل  ورضةةةةةةةا العمر بين معنوية علاقة وجود عدم يعني لا بالتالي 

 .ررىأ بعوامل مقارنة أهمية أقل أو وضوحاً  أقل ت ثيره أن إلى يشير
 التعليمي ومقاييس الرضا والثقة والولاء(: العلاقة الارتباطية بين المستوى 3الجدول )

N P المتغيران معامل سبيرمان 
 المستوى التعليمي*مقياس الرضا 0.732** 0.01> 200
 المستوى التعليمي*مقياس الثقة **0.655 0.01> 200
 المستوى التعليمي*مقياس الولال **0.623 0.01> 200

 2024الدراسة  عينةالمصدر:                                    

 بالعلامة هوولائه وثقت الغذائية المنتجات جودة عن المسةةةتهل  رضةةةا بين التياعلية العلاقة 2-10 
  التجارية

نو  التجارية  والعلامة المسةةةةتهل  بين قوية رابطة إنشةةةةال هو للتسةةةةوي  النهائي الهدف إن  المكون اع
 سةةةةةةةةياوسةةةةةةةةا المحدد هي الثقة أن الدراسةةةةةةةةات من العديد ظهرتُ إذ  الثقة هو الرابطة لهذه الرئيسةةةةةةةةي

ن الهدف الرئيسةةةةي للجودة هو تحقي والولال  الثقة من لكل مهم سةةةةاب  هو الرضةةةةا بينما للولال    واع
رضةةةةا المسةةةةتهل  من رلال رل  مسةةةةتوى من الثقة لدى المسةةةةتهل  بالعلامة التجارية التي يتعامل 

وكذل  رل  مسةتوى من الولال للمسةتهل  للعلامة التجارية التي يتعامل معها وبالتالي يكون  معها 
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تحق  هدف الجودة في تحقي  رضةةةةةا المسةةةةةتهل  عن المنتجات الغذائية التي يتم انتاجها. ولمعرفة 
العلاقة بين الرضةةةةةةةةةةةةا والثقة والولال تمت دراسةةةةةةةةةةةةة مجموعة من مسةةةةةةةةةةةةتهلكي المواد الغذائية لبعض 

  .معايير الجودة الشاملة ينطب  عليهامات التجارية التي العلا
تم تحليل العلاقة بين متغيرات سةةةةةةةلو  المسةةةةةةةتهل  )الثقة والولال( ورضةةةةةةةاه عن المنتجات الغذائية  

وذلةة  بةةاسةةةةةةةةةةةةةةترةةدام الانحةةدار الرطي المتعةةدد لتقةةدير مةةدى تةة ثير كةةل من الثقةةة والولال كمتغيرين 
 ليرتبار اليرضةةةيات السةةةابقة وكانت النتائج وف  الجدول التامسةةةتقلين على الرضةةةا كمتغير تابع لا

 :(4لجدول رقم ا)

 نتائج الانحدار الخطي المتعدد: (4رقم )جدول 
 المممممممممتممممغمممميممممر

 المستقل
 مممممممممعممممممممامممممممممل

 B التأثير
T 

 المحسوبة
Sig F Sig 2R 

 0.479 0.000 90.707 0.001> 6.302 0.436 الثقة
 0.001> 3.499 0.295 الولال

 2024الدراسة  عينةالمصدر:                       
( يؤثران بشةةةةكل مباشةةةةر B=0.295( والولال )B=0.436تشةةةةير نتائج الانحدار أن كلًا من الثقة )

ث   حيوهي نسبة قوية في الدراسات السلوكية والاجتماعية (2R=  %47.9في رضا المستهل  )
مع  أنها تنسةةةةجم كما   19881Cohen)(وف  تصةةةةنيف  ذات ت ثير كبير 26 0تعد النسةةةةبة فو  

  والتي (Customer Orientation Theory) المبادئ اوسةةةةةةةةاسةةةةةةةةية لنظرية التوجه نحو الزبون
تركز على عناصةةةةةةةر أسةةةةةةةاسةةةةةةةية مثل: بنال الثقة عبر الصةةةةةةةد  والشةةةةةةةيافية  تعزيز الولال من رلال 

من التباين  . ةنهائية لربرة إيجابية متكامل الاستجابة والتياعل وأريراً تحقي  الرضا باعتباره نتيجة
ن المؤسةةسةةات التي تعطي اوولوية لاحتياجات أفي مسةةتوى الرضةةا  بمعنى آرر ترى هذه النظرية 

وتبني معهم علاقات ثقة تحق  مسةةةةةةتويات رضةةةةةةا مرتيعة ومسةةةةةةتدامة. فالعلاقة القوية التي  الزبائن
 هذه وتدعمأهمية الشةةةةةيافية والمصةةةةةداقية  تعكس ( 0.436)كشةةةةةيتها الدراسةةةةةة بين الثقة والرضةةةةةا 

                                                           
1 R2 =0,29 ف كثر ت ثير كبير      R2 =0,13 ت ثير متوسط     R2 =0,02 ت ثير ضعيف 
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 علاقة بنال أن يرى الذي (Trust-Commitment Theory) "والثقة الالتزام" نموذع النتيجة
 جودة تلع  كما .الولال يعزز اومد طويل التزام إلى تتحول ثم الثقة  من تبدأ الزبون مع قوية

 .تدريجياً  الثقة هذه بنال في دوراً  اودال وثبات المعلومات  وشيافية الردمة 
دور الارتبةةاط العةةاطيي والتجريبي مع العلامةةة التجةةاريةةة. كمةةا يةةدعم  (0.295)بينمةةا يعزز الولال 

( منط  النظرية في أن الرضةةةةةةةةا هو حصةةةةةةةةيلة طبيعية للتوجه %47.9التيسةةةةةةةةير العالي للنموذع )
  المؤسسي الحقيقي نحو الزبون.  

أي أن  0.4792R=( بمعةةةامةةةل تحةةةديةةةد 0.295>0.436)إن الثقةةةة لهةةةا تةةة ثير أكبر من الولال 
من التباين في رضةةةةا المسةةةةتهل  وهي نسةةةةبة جيدة جداً والقيمة الاحتمالية  %47.9النموذع ييسةةةةر 

 وقبول  H0 الصةةةةةةيري اليرض رفضوعليه تم  (Sig=0.000)حصةةةةةةائياً إلكل من المتغيرين دالة 
لى عيؤثران بشةةةةةةةةةكل معنوي ومباشةةةةةةةةةر  التجارية لعلامةوالثقة با ولالأن ال حيث H1 البديل اليرض

 .المستهل  رضا

وتدعم هذه النتيجة الهدف الثاني  حيث توضةةح أنَّ رضةةا المسةةتهل  لا يتشةةكل بشةةكل مسةةتقل  بل 
يت ثر بشةةكل مباشةةر بمسةةتوى ثقته وولائه للعلامة التجارية  مما يعزز أهمية بنال علاقات مسةةتدامة 

 مع المستهل .

في العاملي لرضا المستهلك عن جودة المنتجات الغذائيةالتحليل الاستكشا     3-10 

 من التحق  في المسةةةةتردمة المهمة اذحصةةةةائية اودوات من الاسةةةةتكشةةةةافي العاملي التحليل يُعد
 بهدف العاملي التحليل سةةتُردماُ  الدراسةةة  هذه وفية. والاجتماعي النيسةةية للمقاييس العاملي البنال

 رلال من وذل  الغذائية  المنتجات جودة عن المسةةتهل  رضةةا ورال الكامنة اوبعاد عن الكشةةف
قبل إجرال التحليل لابد من صةةةةةةةةةةياهة  .بنداً  17 على فرد 200 من مكونة عينة إجابات تحليل

 اليرضيات التالية:
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 من الغذائية المنتجات جودة عن المسةةةتهل  رضةةةا قياس أداة تتكون :للدراسممة الرئيسممة الفرضممية
 منه التحق  يمكن واضحًا عاملةةةةةةةةيًا بنالً  تعكس إحصائية دلالة ذات الكامنة العوامل من مجموعة
 ".العاملي التحليل باستردام

 المسةةتهل   ثقة :مثل) أبعاد عدة من مكون عاملي هيكل وجود على ت كيدًا اليرضةةية هذه وتمثل
 المسةةةتهل  رضةةةا تيسةةةير في يسةةةهم( والدعاية البيع بعد ما وردمة الحسةةةية  الجودة السةةةعر  رضةةةا

 .الغذائية المنتجات جودة عن
وهراض التحق  من البنال العاملي وداة الدراسةةةةةة المتعلقة برضةةةةةا المسةةةةةتهل  عن جودة المنتجات 

بنداً باسةةةتردام طريقة التحليل بالمكونات  17جرال التحليل العاملي الاسةةةتكشةةةافي على إالغذائية تم 
( فرداً مع 200وذل  على عينة مكونة من )   principal component analysisاوسةةةةاسةةةةية 

 Oblimin من نوع  مائلتدوير 
  تم ذل  وف  الرطوات التالية:و 
 التحقق من ملائمة البيانات -1

  (KMO)اولكين -ماير-جرال التحليل تم ارتبار ملالمة البيانات عبر ارتبار كايسرإقبل 
وهي   KMO= 0.844بلغت قيمة   Bartlett,s Test of Sphericityوارتبار كيرت باتليت 

تبار أظهر ار .تقع ضةةةةمن المجال الجيد جدا مما يشةةةةير إلى أن البيانات مناسةةةةبة للتحليل العاملي
Bartlett  دلالة إحصةةةةةةةةةائية عالية حيث بلغت قيمةsig= 0.000  وdf=136  مما يدل على أن

 مصيوفة الارتباط مناسبة لاسترلات العوامل.
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 (KMO)اختبار ملاءمة البيانات : (5رقم )الجدول 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .844 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2186.250 

Df 136 
Sig. .000 

 2024الدراسة  عينةالمصدر:                
 
 
 العوامل المستخرجة -2

 وقد  1 من أكبر (Eigenvalues) ذاتية قيم ذات عوامل أربعة عدد العوامل المسةةةةةةتررجة بلغ
 كيالة تعكس جيدة نسةةةةةبة وهي البيانات  في الكلي التباين من  %68.435 نسةةةةةبته ما فسةةةةةرت
 .النموذع

 : العوامل المستخرجة والقيم الذاتية مع نسب التباين المفسر(6)الجدول 
 العامل  Eigenvalueالقيمة الذاتية  نسبة التباين المفسر

44.946% 7.640 1 
9.642% 1.639 2 
7.766% 1.320 3 
6.084% 1.034 4 

 المجموع 11.633 68.435%
 2024الدراسة  عينةالمصدر:                                     
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 عن المستهل  رضا أن إلى (7) رقمالواردة في الجدول  الاستكشافي العاملي التحليل نتائج تشير
 رضةةا المنتج  وجودة المسةةتهل  ثقةهي:  رئيسةةية أبعاد أربعة من يتكون الغذائية المنتجات جودة

 ما مع تتي  اوبعاد هذه. والدعاية البيع بعد ما وردمة الحسةةةية  الجودة السةةةعر  عن المسةةةتهل 
 .وتسويقه المستهل  سلو  ميدان في سابقة دراسات إليه توصلت

 : التحليل العاملي الاستكشافي وقيم التحميلات العاملية(7) الجدول
 الةةةةةتةةةةةحةةةةةمةةةةةيةةةةةلات

 العاملية
 العامل المقترحة التسمية المندرجة البنود

0.740-
0.775 

 النكهةةة  التنوع  المصةةةةةةةةةةةةةةةداقيةةة  الثقةةة 
 الاستمرارية السلامة 

 وجودة المسةةةةةتهل  ثقة
 المنتج

1 

0.597-
0.879 

بعةةةد البيع  رةةةدمةةةات مةةةا واذعلان الدعاية الشكاوى  مع التعامل
 والدعاية

2 

رضةةةةةةةةا المسةةةةةةةةتهل  عن  الشرال عند والراحة السعر مقارنة 0.824
 السعر

3 

 4 الجودة الحسية  وجودته التغليف 0.651
              2024الدراسة  عينةالمصدر: 

 أما تيسير العوامل اوربعة فيمكن صياهته وف  التالي:
 المنتج وجودة المستهلك ثقة:  أولًا 
-Delgado) دراسةةةةةةةة مع يتواف  ما وهو والمصةةةةةةةداقية  الثقة أهمية ليعكس اوول العامل جال

Ballester &  
Munuera-Alemán 2001)  من تنشةةةة  التجارية العلامة في المسةةةةتهل  ثقة أن أكدت التي 

 عامل الثقة أن إلى (Chinomona 2013) دراسةةةةةة أشةةةةةارت كما .الجودة في الاتسةةةةةا  رلال
 .الولال بنال في رئيسي
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 والدعاية البيع بعد ما خدمة :ثانيًا

 المسةةةةةةةةةتمر الدعم ب ن (Oliver, 1997) دراسةةةةةةةةةة إليه توصةةةةةةةةةلت ما مع الرابع العامل يتواف 
 ,Spreng, Harrell & Mackoy) دراسةةةةة أظهرت كما. الرضةةةةا تعزز للشةةةةكاوى والاسةةةةتجابة
 اوبعاد تشةةةةةةةةةةةابه إن. العملال رضةةةةةةةةةةةا مكونات أهم أحد تمثل البيع بعد ما ردمة أن (1995

 نتائجها تعميم إمكانية ويعكس للأداة البنائي الصةةد  يؤكد اودبيات في ورد ما مع المسةةترلصةةة
 .مشابهة بيئات على
 السعر عن المستهلك رضا :ثالثاً

 تصور أن أوضحت والتي (Zeithaml, 1988) دراسة وجدته ما مع الثاني العامل يتواف 
 دراسة دعمت وكذل ا. للرض رئيسيًا محددًا يُعد بالجودة السعر مقارنة رلال من المدركة القيمة

(Monroe, 1990) مؤشراً ضمنياً على الجودة. يُعد السعر أن فكرة 
 الحسية الجودة :رابعًا

 والمظهر التغليف أن بيّنت والتي (Steenkamp, 1990) دراسةةةةةة بنتائج الثالث العامل يرتبط
 التغليف أن (Ampuero & Vila, 2006 ) دراسةةةةة وأكدت  .حاسةةةةمة أولية انطباعات تشةةةةكل

 .الجودة توقعات على يؤثر
وبما أن نتائج التحليل العاملي الاسةةتكشةةافي لمقياس رضةةا المسةةتهل  عن جودة المنتجات الغذائية 

ابعد مأظهر أن اوداة تتكون من أربعة أبعاد عاملية رئيسية )الثقة  السعر  الجودة الحسية  ردمة 
   KMO=0.844من التباين الكلي  وبلغت نسةةةبة  %68.4البيع(  وأن النموذع فسةةةر ما نسةةةبته 

رفض يُ   مما يدعم صحة البنال العاملي للأداة وعليه (P<0.01)دال احصائياً  Bartlettوارتبار 
 إحصائية دلالة ذات علاقة قبل اليرض البديل الذي ينت على  ووجوديُ   و H0اليرض الصيري 

 جودة عن المسةةةةتهل  رضةةةةا بنال تمثل عاملية أبعاد اسةةةةترلات يمكنأنه  و المقياس  بنود نبي
 .الغذائية المنتجات
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وتدعم هذه النتيجة الهدف الثالث حيث تم باليعل التوصةةل إلى بنية عاملية لرضةةا المسةةتهل   مما 
 يثبت أن الرضا ميهوم متعدد اوبعاد وليس أُحادي اوبعاد. 

 
 

 :الاستنتاجات -11
أثبتت هذه الدراسة أن رضا المستهل  عن جودة المنتجات الغذائية ليس ميهوماً أحادياً   .1

بل يتكون من عدّة أبعاد مترابطة تشةةةةةةةةةةةمل: الثقة وجودة المنتج رضةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةتهل  عن 
السةةةةعر  الجودة الحسةةةةية  وردمات ما بعد البيع  وقد فسةةةةرت هذه اوبعاد مجتمعة نسةةةةبة 

مما يؤكد أن رضةةةةةةا المسةةةةةةتهل  يت ثر بعوامل متنوعة  (%68.4)كبيرة من التباين الكلي 
 ومتدارلة تتجاوز مجرد جودة المنتج اوساسية.

ل  يموهرافية اوكثر ت ثيراً على رضا المستهإن المستوى التعليمي يعدُّ أحد المحددات الد .2
وثقته وولائه  في حين لم يظهر العمر أي ت ثير معنوي  وهذا يشير إلى أن المستهلكين 

  اوكثر تعليماً هم أكثر حساسية للجودة والتسعير والمصداقية مقارنة بغيرهم.
إنّ الثقة بالعلامة التجارية تُعد المحدد اوقوى لرضةةا المسةةتهل   يليها الولال  حيث فسةةرا  .3

  لذل  ف ن بنال الثقة هو المدرل معاً ما يقار  نصةةةةةةةةةةف التباين في رضةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةتهل 
 مستدام  وأنّ رضا المستهل  يمثل النتيجة النهائية لهذه العلاقة.الرئيسي لتحقي  ولال 

عد ب تؤكد الدراسةةةةةة أن الاسةةةةةتثمار في الثقة وتعزيز جودة المنتجات الحسةةةةةية وردمات ما -4
البيع يمثل ركائز أساسية لزيادة رضا المستهلكين وضمان استمرارية العلامات التجارية 

 في بيئة تنافسية متغيرة.
بتركيزها على السيا  السوري  حيث لم تحظَّ جودة المنتجات الغذائية راسة تتميز هذه الد -5

وعلاقتها برضةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةتهل  وولائه وثقته بالعلامة التجارية باهتمام كاف  في الادبيات 
المحلية مقارنةً بالدراسةةةةةةةات العربية والدولية  وقد أظهرت نتائجها أن المسةةةةةةةتوى التعليمي 

ثر ت ثيراً في سةةةةةةةةةةةةةلو  المسةةةةةةةةةةةةةتهل   وهو ما يتي  مع بعض هو المحدد الديموهرافي اوك
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الدراسةةةات الدولية ويرتلف عن أررى ركزت على العمر أو الدرل كعوامل أكثر حسةةةماً  
كما أضافت الدراسة بُعداً تطبيقياً من رلال إبراز أنّ الثقة بالعلامة التجارية تيو  الولال 

رورة للشركات الغذائية في دمش  بض في ت ثيرها على الرضا وهو ما يشكل دليلًا عملياً 
الاستثمار في بنال الثقة ك ولوية استراتيجية  إلى جان  تحسين الجودة الحسية وردمات 

 بعد البيع. ما
 التوصيات: -12

 بما يلي: يُوصى من استنتاجاتالدراسة  ما توصلت إليهفي ضول 

تركيز على الشةةةةةةةةةةةةةةيةةافيةةة  الالتزام بةةالمعةةايير تعزيز الثقةةة بةةالعلامةةة التجةةاريةةة من رلال ال -1
الصةةةةةةحية  وضةةةةةةمان اسةةةةةةتمرارية الجودة  وذل  ون النتائج أثبتت أن الثقة كانت المتغير 

 .(B=0.436)اوكثر ت ثيراً في رضا المستهل  
ل  مع القيمة المدركة من قبل المسةةته بحيث تراعيتصةةميم اسةةتراتيجيات تسةةعير متوازنة  -2

التعليم العالي  التي أظهرت حسةةاسةةية أكبر تجاه اوسةةعار وربطها باليئات ذات  الاهتمام
 .بمستوى الجودة

ي مباشةةةةةةةةرة ف مثل الطعم والتغليف  لما لها من دورتحسةةةةةةةةين الجودة الحسةةةةةةةةية للمنتجات  -3
 وهو ما ظهر ضمن اوبعاد العاملية للرضا.لدى المستهل   يالانطباع اوول

شكاوى الاستجابة السريعة لل بما يشملقي تطوير ردمات ما بعد البيع والاتصال التسوي -4
ة علاقةةةةللولال ال تعزيزفي  هةةةةادور نظراً لةةةةالموجهةةةةة   الحملات الةةةةدعةةةةائيةةةةةوبرامج الولال و 
 مستهل .العاطيية مع ال

نس  مثل الج) إضةةةةةافيةديموهرافية  ثر متغيراتمسةةةةةتقبلية لاسةةةةةتكشةةةةةاف أدراسةةةةةات  إجرال -5
افة   إضةةةةةالعلاقة بين جودة المنتجات وسةةةةةلو  المسةةةةةتهل  ( علىالدرل  الربرة الشةةةةةرائية

 .بما يدعم تعميم النتائج على أسوا  أوسعبر الزمن ع اتالتغير دراسة  إلى
 المراجع العربية: -13
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(. قياس جودة المنتج 2023) أنس شةةةةمسةةةةي  هوشةةةةو؛ محمدابهجيت  ؛آمالابن أرون   -1
ودورها في رضةةةةةةا العميل: دراسةةةةةةة تطبيقية على شةةةةةةركات اوطعمة الغذائية بمدينة جدة. 

 57-42  2(65.)(  IRSPالمجلة الدولية للبحث العلمي )
( جودة المنتج كمرتكز للت ثير على السةةةةةلو  الشةةةةةرائي للمسةةةةةتهل  2013يراين  إيمان. )ا -2

افل لمشةةةتقات الحلي . مجلة دراسةةةات وأبحاث  جامعة سةةةة حالة مؤسةةةسةةةة تر النهائي: درا
 .228-218(  11)5الجزائر  

على  ISO 9000ت ثير نظام إدارة الجودة  (2021) رالد. حسةةةةةةةينبن سةةةةةةةامي  محمد  -3
رضةةةةةا العملال وزيادة النشةةةةةاط: دراسةةةةةة تطبيقية على )جحجاا( مؤسةةةةةسةةةةةات الطوافة في 

(  2المملكة العربية السةةةةةةةعودية. مجلة العلوم الاقتصةةةةةةةادية والتسةةةةةةةيير والعلوم التجارية  )
140-158. 

  أثر تطبي  إدارة الجودة الشةةاملة على رضةةا وولال العملال  دراسةةة 2017 أنور  عمر  -4
للصةةةةةةةةةةةةةةناعات الغذائية كوكاكولا  بحث ماجسةةةةةةةةةةةةةةتير  جامعة النيلين   حالة شةةةةةةةةةةةةةةركة دال

 السودان.
( إدارة علاقةةةة العملال: نموذع لتطبيقةةةات ذكةةةال اوعمةةةال في 2012) اطمةةةة مةةةانع  فةةة -5
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 .ة الجزائرجامع الجامعي الاقتصاديات الدولية  المركز 
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