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  المقدمة:      . 1.1 
  تعُدّ  شركة يونيلفر  العالمية :

 
 (Unilever)  إحدى  أكبر  الشركات  متعددة الجنسيات  المتخصصة  في  صناعة  وتسويق  السلع  الاستهلاكية  المتحركة،  إذ 

 تأسست  عام 1929 نتيجة  اندماج شركتيَ  "ليفر  براذرز "البريطانية و"مارغرين  يوني  "الهولندية  .وتضم  الشركة في

 ،محفظتها  أكثر من أربعمئة علامة تجارية عالمية تمتد  عبر أربع قطاعات  رئيسية هي :العناية الشخصية، والعناية المنزلية

 والأ غذية  والمشروبات،  والرعاية الصحية  .ويصل  نطاق توزيع  منتجاتها  إلى  أكثر  من  مئة  وتسعين  دولة  حول  العالم،  مما 

 .يجعلها واحدة من  أكثر الشركات  حضوراً  وتأثيراً  في  حياة المستهلك  اليومي

 وفي سياق التنافسية الحادة التي تشهدها أسواق السلع الاستهلاكية، تواجه شركة يونيلفر العالمية تحديات  جوهرية تتعلق 

 بالحفاظ  على  حصتها السوقية وتعزيز  رضا عملائها في ظل تصاعد  المنافسة من  شركات  عملاقة كبروكتر آند  غامبل 

 ونستله  وهينكل .وتنتهج  الشركة منظومة  متكاملة  من  الاستراتيجيات  الإدارية  والتسويقية  التي  تشمل :إدارة جودة  المنتجات 

 وفق معايير دولية  صارمة، وتنفيذ  حملات  تسويقية  مبتكرة تستهدف شرائح  واسعة  من المستهلكين، وإدارة سلاسل توريد 

 .معقدة تضمن  توافر المنتجات  بكفاءة  عالية 

ً  من  ً  واسعا  وفي المملكة  العربية السعودية، تحتل  شركة  يونيلفر مكانة بارزة  في سوق  السلع الاستهلاكية،  حيث  تقدم طيفا

 .المنتجات  عبر علاماتها التجارية المعروفة ك ـ"داو"،  و "صنسيلك "، و"كنور "، و"ليبتون "، و"ڤازلين "، و"ركسونا "، وغيرها 

 وتمُثلّ مدينة  الرياض  أحد  أكبر الأسواق  الاستهلاكية للشركة في  المنطقة، في  ظل  تنامي عدد  السكان  وارتفاع  القوة الشرائية 

 وتطور  أنماط  الاستهلاك  .بيد  أن  التحولات  الاجتماع ية  والاقتصادية المتسارعة  التي  تشهدها المملكة  في  إطار  رؤية 2030

 .تفرض  على  الشركة مراجعة مستمرة لاستراتيجياتها بما يتوافق  مع  تطلعات  المستهلك السعودي  وتوقعاته  المتغيرة

 وتستند  هذه الدراسة  إلى جملة من الأدبيات  الأكاديمية التي أثبتت  وجود  علاقة  وطيدة  بين  عناصر  المزيج  التسويقي وجودة

 المنتج  وكفاءة  سلسلة  التوريد  من جهة،  ورضا العملاء  وولائهم  من  جهة  أخرى  .وقد  أكدت  دراسات  كوتلر وكيلر  )2016(

 في مجال إدارة التسويق أن  الشركات  التي تحُكم السيطرة  على  عناصر  الجودة والتوزيع والتسعير والترويج تحقق  مستويات 

 أعلى من رضا العملاء واستدامة الحصة  السوقية .كما أشارت  أبحاث  متخصصة في إدارة سلاسل التوريد  إلى  أن كفاءة 

 .التوصيل وانتظام  التوافر تمُثلاّن محددَين رئيسيَّين  لتجربة المستهلك ومستوى رضاه 

 وتهدف  هذه  الدراسة إلى  تحليل الأثر  الذي  تحُدثه  استراتيجيات  شركة  يونيلفر  العالمية  في  محاورها الثلاثة  الرئيسية  -جودة 

 المنتجات، والتسويق، وسلسلة التوريد - على مستوى  رضا عملائها في مدينة  الرياض، والكشف  عن  المحور  الأكثر  تأثيراً 
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 في تشكيل تجربة العميل وتحديد  مستوى  رضاه، وصولاً  إلى  تقديم توصيات  عملية تمُكّن الشركة  من تعزيز مكانتها 

 .التنافسية في  السوق  السعودية

   
    

  
  

   مشكلة الدراسة    . 1.2 
   

 على الرغم  من الحضور الواسع لشركة  يونيلفر  العالمية  في السوق  السعودية واتساع  قاعدة  منتجاتها، تواجه الشركة

 تحديات  متصاعدة تتعلق  بالحفاظ على  مستوى رضا عملائها في  ظل  تشدّد  المنافسة وارتفاع  توقعات  المستهلك  السعودي

ً  وانتقائية في  خياراته  الاستهلاكية  .وتتشابك  هذه  التحديات  في ثلاثة محاور  جوهرية :أولها الجودة  ،الذي بات  أكثر وعيا

 إذ  يتزايد  اهتمام  المستهلكين  بجودة  المنتجات  ومكوناتها ومطابقتها للمعايير  الدولية؛  وثانيها التسويق، حيث  تتسارع وتيرة

 التحولات  في  أنماط  الاستهلاك الإعلامي مما يعُقّد  مهمة الوصول  الفعّال إلى  الشرائح  المستهدفة؛ وثالثها سلسلة التوريد 

 .التي تستلزم كفاءة لوجستية  عالية  لضمان  توافر المنتجات  في الوقت  والمكان المناسبَين

 ويزيد  من  تعقيد  هذه المشكلة  غياب  دراسات  تطبيقية  كافية تقُيمّ الأثر  التراكمي  لهذه المحاور  الثلاثة  مجتمعةً  على  رضا

 عملاء الشركة  في السوق السعودية  .إذ  يميل  أغلب  الباحثين إلى  دراسة كل  متغير بمعزل عن الآخر، دون  محاولة بناء 

 رؤية  تكاملية  تكشف  عن  الثقل النسبي لكل  محور  في  التأثير  على  رضا  المستهلك  النهائي  .ويفُضي  هذا الغموض  إلى

 .صعوبة توجيه  موارد  الشركة نحو  المحاور  الأجدر بالأولوية  في إطار استراتيجية  رضا العملاء

 ومن  هنا  تنبثق مشكلة هذه الدراسة المتمثلة  في  الحاجة  إلى فهم  طبيعة  وحجم  أثر  استراتيجيات  شركة  يونيلفر  العالمية في 

 جودة المنتجات  والتسويق وسلسلة التوريد  على  مستوى  رضا عملائها  في  مدينة الرياض، بهدف توفير رؤية  عل مية

 .تكاملية  تعُين الشركة  على ترتيب  أولوياتها الاستراتيجية  وتعزيز  تنافسيتها  في سوق  سعودي متنامٍ  ومتحوّل

  فجوات على المستوى النظري   .  1.2.1 
   

 جودة المنتج،  والتسويق، وسلسلة التوريد - في  إطار  تفسيري متكامل يوضح  أثرها  المشترك على رضا  العملاء، إذ 

 درجت  الدراسات  على معالجة كل  متغير بمفرده .وثانيها محدودية الأطر النظرية  التي تتناول ديناميكيات  السوق

 السعودي بخصوصيته  الثقافية والاقتصادية، حيث  تنطلق  معظم  النماذج  القائمة  من  سياقات  غربية  أو  آسيوية  لا  تعكس
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 بالضرورة  واقع المستهلك السعودي في ظل  رؤية  2030 .وثالثها  ضعف  الا هتمام النظري  بالتفاعل بين  استراتيجيات 

 .شركات  السلع الاستهلاكية  الكبرى  متعددة الجنسيات  ومتطلبات  السوق المحلية في  الأسواق  الناشئة 

 

   فجوات على المستوى التطبيقي   .  1.2.2 
   
   
 تتمثلّ الفجوات التطبيقية في قلة الدراسات الميدانية التي تناولت شركة يونيلفر العالمية تحديداً  في السياق السعودي، وبصفة خاصة  في مدينة 

 الرياض  .كما تغيب  الدراسات  التي تقيس  الأثر التكاملي  لمحاور  جودة المنتج  والتسويق  وسلسلة  التوريد  في آنٍ  واحد  على

 رضا المستهلك  السعودي  .يضُاف إلى  ذلك ندرة البحوث  التي تعتمد  على استطلاع  آراء العملاء مباشرةً  للحكم على

 مستوى أداء الشركة  في هذه  المحاور  من وجهة  نظرهم،  بدلاً  من الاعتماد  على  البيانات  الداخلية للشركة  أو  مؤشراتها

 .المالية

  

 ما أثر  استراتيجيات  شركة يونيلفر  العالمية  في جودة المنتجات  والتسويق  وسلسلة  التوريد  على  تحقيق رضا العملاء
 في  مدينة الرياض؟ 
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