
علاقة سلسلة التوريد بخدمة الزبون : الموضوع الثالث

مفهوم وطبيعة خدمة الزبون :  وولاً 

: طبٌعة خدمة الزبون

 فً وتقدممث وتممر بشكم كبٌر لنجثح الاعمثم بممثبة العثمم الممه والمممر بم تعد  أثأثاً تعتبر خدمة الزبون 

 . فً دورة حٌثة المنتجكمث تعتبر عثملا مممرا. او الخدمةالحصة الأوقٌة للمنتج 

: لذا فأوؾ نتنثوم مثٌلً  .المرتبة الاولى فً أله اولوٌثت المنظمثتتممم  خدمة الزبون 

 انواع خدمة الزبون - الرمٌث الحثلٌة لخدمة الزبون   - خدمة الزبون    - 

 :الزبونمفهوم خدمة - 

 . وكٌفٌة اداء عملة من حٌث منفعة الوقت ، والمكثن التورٌدفثعلٌة نظثه م مقٌثس هً

  و بثلأوامر متطلبثت الزبون والاهتمثه حقٌقطمأنٌنة الزبون  و خفض القلق بتمتضمن انشطة اخرى ت يوه

. الطلبثت والمبٌعثت البرٌدٌة الداعمة او للمواد المأثندة

: خدمة الزبون يمكن ان تتضمن

 الزبون ة شكثوىمعثلجمعثلجة الطلبٌثت او : مممالنشثط او الوظٌفة المراد ادارتمث .

 الطلبثت  جمثلًمن % 90قدرة شحن الطلبثت بثلكثمم وبنأبة لا تقم عن : ممم  الفعلً الاداء ممشر 

.  أثعة24الواردة وخلام فترة زمنٌة لا تتجثوز 

  جزء من اجمثلً فلأفة مشتركة. 

 :الرؤيا الحالية لخدمة الزبون -

. البثئع والشخص المثلثو  المشترى،  موقعمث بٌنالتً تأخذ تلك العملٌة هً

 المدى القصٌر فً عملٌة التبثدم فً القٌمة المضثفة الخدمة وهذهتبثدم المنتج او م بقٌمة مضثفةالعملٌة تنتج هذه  

.  العلاقثت التعثقدٌةفً كمث المدى البعٌد فً او منفرد او  حثدي تعثمم هً

 :  انواع خدمة الزبون-

 :تتضمن خدمة الزبون الاجراءات التثلٌة

طلب مع  لٌتتلائهتجدٌد اجراء المأتندات - 1

. الزبون

.  تقدٌه مبٌعثت الزبونفًتجمٌز مثدة للمأثعدة - 5

. تركٌب المنتج- 6. الشروط المثلٌة وشروط الائتمثن- 2

. للإصلاحالصٌثنة المقنعة والمواد الاحتٌثطٌة - 7. ضمثن التألٌه ضمن فترة زمنٌة معٌنة- 3

 . مرألةامتقدٌه خٌثرات للبٌع لبضثئع - 4

 :سياسة خدمة الزبون: ثانيالاً 

تدار بكفثءة وذكثء عثلٌٌن، وٌجب ان تخطط  ؾ مقثفة المنظمة فً هثه تأمٌراذا كثنت خدمة الزبون ذات - 

.  وتنفٌذهبلوؼههمٌة  مع   طوٌم الامدكمث ٌعتبر قرار، اأتراتٌجٌث ٌعد برنثمجثفمشروع برنثمج خدمة الزبون 

 موضع  تحقٌق الخطة حٌث ٌته وضع الاأتراتٌجٌة الشثملة برنثمجتنفٌذ الاهداؾ و  الالٌةهً:ةالاأتراتٌجً- 

. لتطبٌق او الممثرأة العملٌةا

 :العوامم الاأثأٌة لنجثح برنثمج خدمة الزبون 

 .التنفٌذي من المدٌر تأتى حٌث ٌجب ان ممثلًتعمد من مجلس الادارة والادارة العلٌث، بشكم . 1

.  الزبثئنبأهمٌة العثملٌن بصدق تثه اعتقثدالتؽٌرات المقثفٌة لضمثن . 2

 بدقة ذ توقعثت الزبونينؾت الوظٌفًتدرٌب وتطوٌر الممثرات الشخصٌة او الفردٌة بحٌث ٌأتطٌع الكثدر . 3

 .تثمة

.  تضمن للشركة تقدٌه خدمثت جٌدة للزبثئن و تممنالتًالانظمة والاجراءات . 4

.  النموض بثلتوقعثت المأتقبلٌة للزبون وكٌفٌة تبٌن التؽٌرات الداخلٌة تفصٌلٌةخطة رئٌأٌة. 5

 :عناصر خدمة الزبون

 : الىتصنٌؾ عنثصر خدمة الزبون

 عنثصر قبم الشراء  -1

 عنثصر امنثء الشراء  -2



 عنثصر بعد الشراء -3

اأتلاه الزبون بكشؾ العقد او البولٌصة      - 2 كشؾ مكتوب للعقد  و البولٌصة - 1 :عناصر قبل الشراء 

  خدمثت الادارة- 5مرونة النظثه                         - 4المٌكم التنظٌمً               -3

 عنثصر دورة الطلب    - 3ابلاغ الطلب   - 2 مأتوى نفثذ المخزون  - 1 :عناصر اثناء الشراء 

  بدٌم المنتج- 8ملائمة الطلب     - 7 دقة النظثه   - 6    عملٌة التنقم - 5   الشحنثت المرألة- 4 

خرائط ورأومثت - 2الأجزاء   و، الإصلاحثتو، التبدٌمو، الضمثنو التركٌب ؛ -1 :عناصر بعد الشراء 

  الاحلام الممقت للمنتجثت- 4المرتجعثت  و، الشكثويو، مطثلب الزبون- 3  المنتج

 :قواعد خدمة الزبون 

 :كثلاتًلمث ملاث قواعد  لذا ٌرا النثس ان وخدمة الزبون لٌس لمث تعرٌؾ واحد محدد،

 .خدمة الزبون كفلأفة - 3خدمة الزبون كمقٌثس اداء    - 2خدمة الزبون كنشثط  - 1

ن المنظمة ٌجب ان تنجز اعمثلمث لاخدمة الزبون كمممة محددة ٌنظر مهذا المأتوى : خدمة الزبون كنشاط- 1

 .  حثجثت الزبونلإشبثع

 ان خدمة الزبون لمث علاقة تبثدلٌة مع مقثٌٌس اداء  علىهذا المأتوى ٌمكد: خدمة الزبون كمقياس اداء- 2

 كثملة او تثمة وعدد الطلبثت المعثلجة بحدود قبولمث هًتألٌه الطلبثت بوقتمث و ممئوٌة امنأبة امك  او معٌنةمحددة

 .وكذالك فإن هذا المأتوى ٌعزز القنثعة الفعلٌة للزبون كثلخدمة المقدمة من قبم المنظمة .او إنمثئمث

ٌُنشط خدمة الزبون لٌوفر قنثعة الزبون من خلام اعلى مأتوٌثت : خدمة الزبون كفلسفة- ج هذا المأتوى 

  .خدمة الزبون

 .هذا المشمد ٌظمر فً العدٌد من المنظمثت المعثصرة والتً تمكد على الجودة وادارة الجودة 

العلاقة بين اللوجستيات وعناصر مفهوم الزبون : ثالثالاً 

اللوجستيات وخدمة الزبون  (1)

 :هً ابعثد رئٌأٌة بأربعترتبط خدمة الزبون بثللوجأتٌثت 

 .الملائمة - الاتصثلات  د- الاعتمثدٌة    ج- الوقت  ب- 

خدمة الزبون، ومن جثنب اخر مبثئعٌن الذٌن لمه تطلعثت مأتقبلٌة لم بثلنأبةهو وقت دورة الطلب :  الوقت- 

 :التثلًفثلمشترٌن او الموردٌن ٌعطون الوقت اهتمثمث كبٌرا خثصة فترة التورٌد، وعنثصر الوقت قد تشمم 

 .وهو الوقت الذى ٌنفذ فٌه الطلب من بداٌته حتى نمثٌته:  وقت تنفيذ الطلب .1

معثلجة الطلب من قبم البثئع لجعم طلب الزبون جثهزا الذي تته فٌة وقت ام هو: معالجة الطلبوقت   .2

 .للشحن

 .التعبئة والتؽلٌؾ لؽرض الشحنهو وقت : تهيئة الطلبوقت   .3

 .تفرٌػ المواد لدى المشترىاممن لحظة تمٌئة المواد للنقم حتى   ٌمتد: شحن الطلبوقت  .4

 

فإذا كثنت فترة  اكمر اهمٌة من فترة التورٌد فثلزبون  الاعتمثدٌة بثلنأبة للزبونؼثلبث مث تكون: اوعتمادية  (ب)

 .الى الحد الادنى المخزون مأتوى بثأتطثعته ان ٌخفض التورٌد مثبتة فإن الزبون ٌكون 

 . تلبٌة حثجثت الزبثئنفًان وأثئم الاتصثلات تعد ذات اهمٌة قصوى واأثأٌة : اوتصاوت  (ج)

  لمأتوى خدمة الزبون  اخرى طرٌقةهًالملائمة : الملائمة  (د)

 على  تلك المقثٌٌسطبقت  بحٌث مأتوٌثت الخدمة لبعضسًٌامتلاك مقثفمً  اللوجأتٌةعملٌثت اممن جمة نظر 

 . ممثلً بشكمجمٌع الزبثئن 

خلق قيمة الزبون : رابعالاً 

 لأي عمم هو رفع قٌمة تلك الاعمثم للمأثهمٌن او القثئمٌن علٌمث ،وخثصة عندمث تأمه الاعمثم هدؾ الحقٌقًام

 . مٌزة التنثفأٌة عن طرٌق خلق مجمزٌن مفضلٌن للزبثئن ام خلقفً

 قد ٌخلق مث ٌعرؾ بثلقٌمة المضثفة والشكم ههذا الاجراء ٌحقق للزبون مٌزة تنثفأٌة اكبر ومنفعة اعلى ، الا ان

 . تضثؾ الى المنتجالتً ٌوضح القٌه التثلً

 

 

خدمة 

 الزبون



 
الربح 

 

 
اللوجستيات والتكاليف الخدمية 

 

 
التكاليف التسويقية 

 

 
تكاليف التصنيع 

 

 

 :ادارة العلاقات مع الزبون: خامسالاً 

 افضم الاربثح والاٌرادات ة على تحقٌقداء الشركة المصمهالا اأتراتٌجٌة واأعة هًادارة العلاقة مع الزبون 

. زبثئنام  لمجثمٌعو  تحقٌق اعلى قنثعة للمأتملك عن طرٌق التركٌز على مفثهٌه محددة وتحلٌم دقٌق

 تلتزه بنموذج التركٌز على الزبون، وعملٌة التركٌز على الشركثت انلتنفذ  نظثه ادارة علاقة الزبون ٌجب 

 بمفموه التأوٌق،   شبه فلأفة ادارٌة داخلٌة هًعلى الزبون 

 : هًشكم اأتراتٌجٌة ادارة خدمة الزبون م ةحددالهالعوامم 

.  ادراك الزبون-.  قنثعة الزبون-.  ولاء الزبون-

وٌأتخده منه  الشراء وتكراره ٌمدى الى اطثلة تفضٌم الزبون لمنتج الشركة ذاتًمفموه هو : ووء الزبون -  

 من خلام نوعٌة الخدمة او قٌمة الزبون تلاحظ كوظٌفة لخلق فقنثعة المأتملككدلالة عن ذلك الولاء ، 

 .المنتج المقده من الشركة 

 اعطثء مأتوٌثت عثلة من الخدمة، وعندمث تعطى المنظمة قٌمة على قدرة اكمر هً: ونقناعة الزب - ب

 افضم مث لدٌمه من خدمة لٌقدمونعكس على اداء اولئك العثملٌن يلموظفٌمث او العثملٌن لدٌمث، فثن ذلك س

 .للزبثئن

 حٌث ٌجمع الزبثئن على عدة عنثصر  الزبثئن للقٌمة،لإدراك التقأٌمثت المختلفة هً: إدراك الزبون - ت

 . من خلام وجمه نظرهه المنظمة لقٌمةافتراضٌة 

 . عملٌة واأعة للشركة تركز على التعلٌه ومعرفة الزبون وقوة نفوذةهً: وادارة علاقة الزبون - ث

القيمة المضافة لزيادة او لتحسين 

 .قناعة الزبون 

 المنفعة المكانية والزمانية

 منفعة الحيازة او التملك

 المنفعة الشكلية


