
 

 

سلسله التورٌد وخدمة الزبون   (الفصل الثانً)أداره سلسله التورٌد 
 

:: ٌتكون هذا الفصل من العناصر التالٌه 
مفهوم وطبٌعه خدمة الزبون - 1
سٌاسه خدمة الزبون - 2
العلاقه بٌن الوجستٌات وعناصر مفهوم الزبون - 3
خلق قٌمة الزبون - 4
أدارة العلاقه مع الزبون  - 5
 

" مفهوم وطبٌعه خدمه الزبون :أولا
 

هناك عامل مهم ٌسهم وبشكل فعال ومؤثر بل ٌعد اساسا فً نجاح الاعمال وتقدمها كما ٌؤثر 
بشكل كبٌر فً الحصه السوقٌه للمنتج او الخدمه الا وهو عامل خدمه الزبون حٌث ٌعتبر هذا 

العامل مؤثرا فً دوره حٌاه المنتج والخدمه كما وان خدمة الزبون صارت تمثل المرتبه الاولى 
. فً سلم اولوٌات المنظمات فً الانتاج والخدمات

 
من هو الزبون ؟  (1)
 

خدمة الزبون هً مقٌاس على فاعلٌة نظام الوجستٌك وكٌفٌه اداء عمله من حٌث اعطاء منفعه 
الوقت والمكان للانتاج والخدمات 

 
وهو ٌتضمن انشطه اخرى لراحه البال وطمأنٌنة الزبون او خفض القلق 

 
بتدقٌق وفحص متطلبات الزبون وكذلك الاهتمام بالأوامر او الطلبات والمبٌعات البرٌدٌه الداعمه 

او للمواد المسانده 
 
" وخدمة الزبون ٌمكن ان تتضمن"
 

النشاط او الوظٌفه المراد ادارتها كعملٌه معالجة الطلبٌات او مداوله شكاوى او تذمر الزبون  - 
 

الاداء الفعلً او الحقٌقً لمؤشر اداء معٌن كقدرة شحن الطلبات بالكامل وبنسبه لا تقل عن - 
 ساعه 24من اجمالً الطلبات الوارده وخلال فتره زمنٌه لا تتجاوز % 98

 
قٌاسات النشاط او الاداء  - 
 
الرؤٌا الحالٌه لخدمة الزبون  (2)
 

: خدمةالزبون ٌمكن تعرٌفها كالتالً 
 

والعملٌه تنتج بقٌمه ,الشخص الثالث ,البائع,هً تلك العملٌه التى تأخذ موقعها بٌن المشتري 
مضافه الى تبادل المنتج او الخدمة وهذه القٌمه المضافه فً عملٌه التبادل  فً المدى القصٌر 
هً تعامل احادي او منفرد او فً المدى البعٌد او فً المدى البعٌد كما فً العلاقات التعاقدٌه  

 



 

 

 ((انواع خدمة الزبون))
 

: هناك عدة اشكال من خدمة الزبون التى قد تتضمن الاجراءات التالٌه 
 

تجدٌد اجراء المستندات لٌتلائم وطلب الزبون  * 
الشروط المالٌه وشروط الأئتمان *
ضمان التسلٌم ضمن فتره زمنٌه معٌنه  *
تقدٌم خٌارات للبٌع لبضائع مرسله *
تجهٌز ماده للمساعده فً تقدٌم مبٌعات الزبون  *
تركٌب المنتج *
الصٌانه المقنعه والمواد الاحتٌاطٌه للاصلاح  *
 
 
" ثانٌا سٌاسه خدمة الزبون "
 
 

اذا كانت خدمة الزبون ذات تأثٌر هام فً ثقافةاو ادبٌات المنظمه لذا ٌجب ان تخطط وان تدار 
بكفائه وذكاء عالٌٌن  فمشروع برنامج خدمة الزبون هو قرار استراتٌجً طوٌل الأمد ومن 

الأهمٌه بلوؼه وتنفٌذه فالاستراتٌجٌه هً الالٌه لتنفٌذ الاهداؾ وتحقٌق الخطه حٌث ٌتم وضع 
الاستراتٌجٌه الشامله للتطبٌق او الممارسه العملٌه  

 
" ولؽرض ان ٌكون برنامجا ناجحا هناك خمسه عوامل ٌجب ان تؤخذ بلاعتبار كونها اساسٌه,
 
تعهد من مجلس الاداره والاداره العلٌا وبشكل مثالً حٌث المبادره ٌجب ان تأتً من المدٌر - 1

التنفٌذي وٌجب ان تصل بشكلها الكامل  
 
التؽٌرات الثقافٌه لضمان اعتقاد العاملٌن بصدق تام بأهمٌه الزبائن -2
 
تدرٌب وتطوٌر المهارات الشخصٌه او الفردٌه بحٌث ٌستطٌع الكادر الوظٌفً ان ٌنفذوبدفة - 3

توقعات الزبون  
 
الانظمه والاجراءت التى تؤمن او تضمن للشركه تقدٌم خدمات جٌده للزبون  - 4
 
خطة رئٌسٌه تبٌن تفاصٌلها التؽٌرات الداخلٌه والنهوض بالتوقعات المستقبلٌه للزبون - 5

  عناصر خدمة الزبون                             

 :ٌمكن تصنٌؾ عناصر خدمة الزبون بمجامٌع ثلاثه وهً 

 عناصر قبل الشراء*

 :عناصر اثناء الشراء       وهو ماٌوضحه الشكل التالً *

 عناصر بعد الشراء *



 

 

 

 :وخدمة الزبون لٌس لها تعرٌؾ واحد محدد ولها ثلاث قواعد وهً كا الاتً 

 خدمة الزبون كفلسفه *خدمة الزبون كمقٌاس اداء  *خدمة الزبون كنشاط *

 

هذا المستوى ٌعتبر خدمة الزبون كمهمه محدده او معٌنه ذلك ان المنظمه ٌجب ان تنجز اعمالها 

 لاشباع حاجات الزبون 

 

هذا المستوى ٌؤكد ان خدمة الزبون لها علاقه تبادلٌه مع مقاٌٌس  اداء محدده كنسبه مؤٌه فً 

 تسلٌم الطلبات بوقتها وهً كامله او تامه وعدد الطلبات المعالجه بحدود قبولها او انهائها 

 

 هذا المستوى ٌنشط خدمة الزبون لٌوفر قناعة الزبون من خلال اعلى مستوٌات خدمة الزبون 

 

 اللوجستٌات وخدمة الزبون (1)

 :ٌمكن ان ترتبط خدمة الزبون باللوجستٌات باربع ابعاد رئٌسٌه وهً 

 الوقت -أ 

 الاعتمادٌه -ب 

 الاتصالات -ج 

 الملائمه  -د 

 خدمة الزبون كنشاااط -أ

 خدمه الزبون كمقٌاس - ب

 خدمة الزبون كفلسفه- ج

 

 العلاقه بٌن اللوجٌستٌات وعناصر مفهوم الزبون:ثالثا  



 

 

 :الوقت ( أ)

عامل الوقت عادة هو وقت دوره الطلب خصٌصا من البائعٌن الذٌن لهم تطلعات مستقبلٌه 

والذٌن ٌتطلعون الً خدمة الزبون ومن جانب اخر فالمشترٌن او الموردٌن عادة ٌعطون الوقت 

 :اهتماما كبٌرا خاصه فتره التورٌد وعناصر الوقت قد تشمل التالً 

 وقت تنفٌذ الطلب  .1

 معالجه الطلب .2

 تهٌئه الطلب .3

 شحن الطلب .4

 

 وقت تنفٌذ الطلب  -1

 وهو الوقت الذي ٌنفذ فٌه الطلب من بداٌته حتى نهاٌته 

 معالجة الطلب  -2

 وقت معالجة الطلب من قبل البائع لجعل طلب الزبون جاهز للشحن 

 تهٌئه الطلب -3

 قد ٌعود الى وقت التعبئه والتؽلٌؾ لؽرض الشحن

 شحن الطلب -4

ٌمتد وقت شحن الطلب من لحظة وضع البائع وتهٌئه المواد للنقل حتى بلوغ او تفرٌػ المواد 

 لدى المشتري 

 

 : الاعتمادٌه (ب)

الاعتمادٌه للزبون ؼالبا ماتكون اكثر اهمٌه من فتره التورٌد فالزبون باستطاعته ان 

ٌخفض الى الحد الادنى مستوى المخزون اذا تم تثبٌت فتره التورٌد او اذا كانت فتره 

 التورٌد ثابته 

 

 :الاتصالات (جـ )

 ان وسائل الاتصالات تعد ذات اهمٌه قصوى واساسٌه فً تلبٌه حاجات الزبائن 

 

 :الملائمه  (د)

الملائمه هً طرٌقه لمستوى خدمة الزبون ومن جهة نظر عملٌات اللوجستك  معناها 

 امتلاك مقٌاس لمستوٌات الخدمة ٌطبق على جمٌع الزبائن حتى ٌكون مثالً

 ولكن هذه الافتراضٌات لجمٌع الزبائن تعد متطلبات لوجستٌه متجانسه 



 

 

الؽاٌه الحقٌقه لأي عمل هو زٌاره او رفع قٌمه تلك الاعمال للمساهمٌن او القائمٌن 

علٌها وخاصه عندما تكون تسهم الاعمال فً خلق بعضا من المستوى المساند للمٌزه 

هذا الاجراء ٌحقق للزبون مٌزه . التنافسٌه عن طرٌق خلق مجهزٌن مفضلٌن للزبائن 

تنافسٌه اكبر ومنفعه اعلى الا ان ذلك الامر قد ٌخلق بما ٌعرؾ بالقٌمه المضافه وبطرق 

.متعدده والشكل التالً ٌوضح القٌم التى تضاؾ الً المنتج 

 
 

اداره العلاقه مع الزبون هً استراتٌجٌه واسعه فً اداء تلك الشركه المصممه الى بلوغ افضل 

الارباح والاٌرادات وتحقٌق اعلى قناعه للمستهلك عن طرٌق التركٌز على مفاهٌم محدده 

لتنفذ الشركات نظام اداره علاقه الزبون ٌجب ان تتقٌد او تلتزم بنموذج . وتحلٌل دقٌق للزبائن 

التركٌز على الزبون  هً فلسلفه ادارٌه داخلٌه اشبهه بمفهوم التسوٌق حٌث تقوم الشركه بصنع 

 منتجها وفقا لطلب الزبون 

 ::العوامل التى ٌمكن ان تحدد شكل استراتٌجٌه اداره خدمة الزبون هً 

 اداراك الزبون * قناعه الزبون   *ولاء الزبون  *

مفهوم ذاتً ٌعطً بعض الاحٌان او ٌؤدي الى اطالة تفضٌل الزبون لمنتج  ::ولاء الزبون

الشركه وتكراره الشراء وٌستخدم كدلاله عن ذلك الولاء فقناعه المستهلك تلاحظ كوظٌفه لخلق 

 قٌمة الزبون من خلال نوعٌه الخدمة او المنتج المقدم من الشركه والعاملٌن فٌها 

هً اكثر جذبا فً اعطاء مستوٌات عالٌه من الخدمه وعندما تعطً المنظمه  ::قناعة الزبون

قٌمه لموظفٌها او العاملٌن لدٌها فأن ذلك سٌنعكس على اداء اولئك العاملٌن مقدمٌن افضل 

 مالدٌهم من خدمة للزبائن 

  ٌقصد بها التقسٌمات المختلفه لادراك الزبائن للقٌمه حٌث ٌجمع الزبائن على :ادراك الزبون

عدة عناصر  افتراضٌه  لقٌمه المنظمه وتعرؾ القٌمه من خلال وجهه نظرهم  لتلك الشركه او 

واداره علاقه الزبون هً عملٌه واسعه للشركه تركز على التعلٌم ومعرفه الزبون .المنظمه 

 وقوة نفوذه 

 hanan..                                                                                دافوره هانم 

 خلق قٌمه الزبون :رابعا

 اداره العلاقات مع الزبون :خامسا


