المحاضرة الثانية                                             مبادي التوريد                                                                        التعب


(خدمة الزبون) تمثل المرتبة الاولى في سلم أولويات المنظمات في الانتاج ومؤثرا في دورة حياة المنتج :
 (الادارة الحديثة )جعلت من الزبون وخدمتة هدفها ومبتغاها حيث سيحدد فشلها او استمرار نجاحها او توقفها :
(مهمة) (خدمة الزبون) تعتبر مقياس لمدى فاعلية نظام اللوجستك (الامداد) وكيفية اداء عملة من حيث اعطاء منفعة الوقت والمكان للانتاج والخدمة المقدمة

الروياء الحالية لخدمة الزبون 
قراءة للفهم وليس للحفظ
انواع اشكال خدمة الزبون
1- الشروط المالية وشروط الائتمان
2- ضمان التسليم ضمن فترة زمنية معينة
3- تجانس ممثلي المبيعات
4- تركيب المنتج
5- الصيانة المقنعة والمواد الاحتياطية للإصلاح
سياسة خدمة الزبون
ان تخطط هذه العملية وتدار بكفاءة عالية
العوامل الاساسية التي يجب مراعتها لضمان نجاح برنامج خدمة الزبون:
1- [bookmark: _GoBack]تعهد من الادارة العليا في المنظمة نحو البرنامج
2- التغيرات الثقافية لدى العاملين
3- تطور المهارات الشخصية بغية التنفيذ الدقيق لتوقعات الزبون
4- الانظمة والأجراءات التي تضمن تقديم خدمات جيدة
5- خطة رئيسية تبين التغيرات الداخلية للنهوض بالتوقعات المستقبلية للزبون
عناصر خدمة الزبون
1- عناصر ماقبل الشراء: (كشف توضيحي للعقد ــ خدمات اداريةــ المصداقيةــ الوقت)
2- عناصر أثناء الشراء: (خدمات النقل والشحن ــ ملائمة الطلب )
3- عناصر مابعد الشراء:( التركيب ــ الضمان ــ الاصلاح ــ معالجة الشكاوي)


القواعد الثلاث لخدمة الزبون وفقا لاعتقاد الكتاب والباحثين
1- خدمة الزبون كنشاط :تعتبر خدمة الزبون كمهمه محددة ينبغي القيام بها لتلبية حاجات الزبون
                          مثل (معالجة الطلب ــ توثيق القوائم ــ وادارة المرتجعات )
2- خدمة الزبون كمقياس أداء : يتم قياس الخدمة من خلال مقياس اداء محددة.
                 مثل (نسبة مئوية لتسليم الطلبات في وقتهاــ عدد الطلبات المعالجة بحدود قبولها)
3- خدمة الزبون كفلسفة : ينشط خدمة الزبون من خلال تعهد واسع لتوفير قناعة الزبون بأعلى المستويات
                (بتناغم في المنظمات المعاصرة التي تركز على إدارة الجودة الشاملة)

العلاقة بين خدمة الزبون وسلاسل التوريد والتسويق
في السنوات الاخيرة ادارك بان ادارة اللوجستك (الامداد) الفاعلة هي :
1- المفتاح الاساسي لتحسين كلا من الربحية
2- الاداء التنافسي للمنظمة 
يمكن للمنظمة السيطرة على العديد من عناصر خدمة الزبون من خلال :
ادارة سلاسل التوريد والتسويق ــــــــــ   بالتالي إمكانية تحقيق الميزة التنافسية
ترتبط خدمة الزبون باللوجستك بأبعاد رئيسية اربع هي :
اولا_ الوقت :يشمل عناصر التالية
1- وقت تنفيذ الطلب :الذي ينجز فية الطلب من بدايته حتى نهايته
2- معالجة الطلب: من قبل البائع لجعل طلب الزبون جاهز للشحن التي تشمل شيك الزبون
3- تهيئه الطلب : يشمل وقت التعبئة ـالتغليف للشحن ـالتغليف الحمائي ــ المناولة المخزنة
4- شحن الطلب:الوقت الممتد من تهيئة البائع المواد للنقل حتى تفرغها لدى المشتري

ثانياًــ الاعتمادية: 
غالباً ماتكون للزبون اكثر اهمية من فترة التوريد 
فالزبون باستطاعتة ان يخفض مستوى المخزون الى الحد الادنى
 اذا تم تثبيت فترة التوريد وفي حالة هذه الحالة تقل التكاليف المخزنية
ثالثاًــ الاتصالات
1-استخدام الذبذبات الراديوية  2- الاتصال من خلال الاقمار الصناعية 3-عمليات نقل صورة فاكس 4- الهاتف 
وشبكات الانترنت
رابعاًــ الملائمة
(مهمة)يمكن ان يزداد مستوى الخدمة في ضل اجواء تزداد فيها حدة المنافسة السوقية ـوتنخفض مع انخفاض درجة المنافسة وقد تلجأ المنظمة لتوفير مستوى ادنى من الخدمة لخطوط انتاجية ذات مستوى متدني من الربحية.
صفوة القول : ان علاء مدراء اللوجستكـ وضع عامل الملائمة في الموقع الصحيحة  استنادا للتطلعات التشغيلية

القيمةالمضافة لزيادة او لتحسين قناعة الزبون 
1- المنفعة المكانية والزمانية : (الربح ــ اللوجستك والتكاليف)
2- منفعة الحيازة او التملكــ : (السوق او التسويق )
3- المنفعة الشكلية : ( كلفة التصنيع)

ادارة العلاقات مع الزبون
· تلعب التكنلوجيا دوراً رئيسياً في خدمة الزبون من حيث:
     توفير البيانات وخزنها وتكاملها حول الزبون من خلال(استبانات الزبائن ـ كروت الضمان ـ قوائم الشراءـ سجلات الزبون)
يمكن تصنيف زبائنها من خلال هذه البيانات وفقا لمعيار( الربح والخدمة والمخاطرة)

الشركات لجأت لهذة الطريقة من اجل تعظيم ربحيتها من خلال :
1- الضغط على المصاريف الادارية والفنية
2- الاستغناء عن بعض الفعاليات التسويقية المعتمدة على التوقعات
3- خفض المخزون
4- ومخاطر النقل
5- والتقادم
6- وتجنب تجميد جزء من راس المال في المخزون

العوامل التي يمكن ان تحدد شكل (استراتيجية إدارة خدمة الزبون)

1- ولاء الزبون : (مفهوم ذاتي يؤدي لاطالة تفضيل الزبون لمنتج الشركة وتكرار شراؤه)
2- قناعة الزبون: (تعطي المنظمة قيمة لموظفيها)
3- إدراك الزبون للقيمة : (تقاس من خلال وجهات نظره تجاه المنظمة )

ادارة علاقة الزبون الفرق بينها وبين السوق
      عملية فعلاً واسعة للشركة مقارنة بالسوق




