ملخص اخونا شموخ انسان ..فله منا جزيل الشكر والتقدير ..
المحاضرة الثانية .

@ قناعة الزبون قوه مؤثرة تحدد مستوى قبول الخدمة .
@ خدمة الزبون تقيس مدى فاعلية نظام اللوجستك وكيفيه اداء عمله
@ الرؤيا العلمية لخدمة الزبون قيمة مضافة .
@ قواعد خدمة الزبون ( كنشاط = كأداء = كفلسفة وتعد الافضل )
@يتناغم في المنظمات المعاصرة التي تركز على ادارة الجودة الشاملة هو خدمة الزبون كفلسفة .
@ تعتبر من المفاتيح الاساسية لتحسين كلا من الربحية والأداء التنافسي هي ادارة اللوجستك .
@ تهدف العاقة بين اللوجستك والتسويق الى (  قناعة المستهلك = جهود متكاملة = ربحية مشتركة )
@ ترتبط خدمة الزبون باللوجستك بـ ( الوقت = اللاعتمادية = الاتصالات = الملامة )
@ يشمل الوقت على ( وقت تنفيذ الطلب = وقت المعاجلة = وقت التهيئة = شحن الطلب )
@ العلاقة بين مستوى الخدمة ومستوى حده المنافسة السوقية طرديه .
@ الملائمة تشير الي متطلبات الزبائن المختلفة وتلبيتها استنادا لرغباتهم أو حجم مشترياتهم 
@ تحدد القيمة المضافة لزيادة او تحسين قناعة الزبون بثلاث اتجاهات ( قيمة المنفعة المكانية الزمنية = منفعة الحيازة او التملك = منفعة شكلية )
من العوامل التي تحدد شكل استراتيجية ادارة خدمة الزبون  ( ولاء الزبون = قناعة الزبون = قناعة الزبون = ادارك الزبون للقيمة )
تلعب دورا مهما ورئيسيا في نظام خدمة الزبون ( التكنولوجيا ) 
