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 موضوعات الفصل:
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 .مقدمة •

 .الزبون خدمة وطبٌعة مفهوم •

 .الزبون خدمة سٌاسة •

 .والتسوٌق التورٌد سلاسل وبٌن الزبون خدمة بٌن العلاقة •

 .للزبون القٌمة خلق •

 .الزبون مع العلاقة إدارة •
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: مقدمة  
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 قبول مستوى تحدد التً المؤثرة القوة الزبون قناعة تُعد •

 لنجاح أساس فهً وبالتالً المنظمة، قبل من له تقدم التً الخدمة

 .السوقٌة حصتها وزٌادة المنظمة
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 :الزبون خدمة وطبٌعة مفهوم
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 فً المنظمات أولوٌات سلم فً الأولى المرتبة تمثل الزبون خدمة أصبحت •

 .المنتج حٌاة دورة فً مؤثرا   الزبون خدمة وتعتبر كما والخدمات، الإنتاج

 سٌحدد حٌث ومبتغاها، هدفها وخدمته الزبون من جعلت الحدٌثة الإدارة •

 تفاقم زمن فً وخاصة   ... توقفها أو نجاحها استمرار أو فشلها ذلك

 .المنتجات فً والمعٌارٌة التطابق حٌث المنافسة

 وكٌفٌة (الإمداد) اللوجستك نظام فاعلٌة لمدى مقٌاس الزبون خدمة تعتبر •

 .المقدمة والخدمات للإنتاج والمكان الوقت منفعة إعطاء حٌث من عمله أداء

 المنتج،) التسوٌقً المزٌج عناصر لكل شامل تقٌٌم الزبون قناعة تمثل •

 .(والتوزٌع والتروٌج، والسعر،
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 ...الشكاوي، ومعالجة الطلبٌات، كتلبٌة إدارته المراد (النشاط) الوظٌفة•

 .الطلبٌات شحن على القدرة مثل .محددة أداء مقاٌٌس•

 .الأداء ومقاٌٌس النشاط بٌن مشتركة فلسفة•
 

 أساسٌة وظٌفة تُعد الأرجح على الزبون خدمة لفلسفة المنظمة رؤٌة إن *

 .واجداها أفضلها على للوقوف متعددة أداء قٌاسات ولها عالٌة منهجٌة ذات

 :بـ والخدمٌة الإنتاجٌة المنظمات أغلب لدى الزبون خدمة تتمثل
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 :الزبون خدمة مفهوم 

 الثالث، والشخص والبائع المشتري بٌن موقعها تأخذ التً العملٌة تلك هً»

 أثرها ٌمتد والتً الخدمة، أو المنتج تبادل إلى مضافة قٌمة تنتج التً والعملٌة

 .«التعاقدٌة العلاقات إلى
 

 فً أهمٌة ذات مضافة قٌمة إضافة عملٌة» :الزبون لخدمة العملٌة الرؤٌا

 .«عال   وبمردود فاعلة وبطرٌقة التورٌد سلاسل
 

 :الزبون خدمة تعرف كٌف
 ما على ورضاه الزبون ابتسامة من تنعكس أن ٌمكن وواضح بسٌط بشكل

   المنتج هذا أن ٌدرك أن ٌجب الزبون أن أي .المنظمة من خدمة علٌه حصل

 .شراؤه على ٌُقبل لكً معٌنة منفعة له حقق قد

:الرؤٌا الحالٌة لخدمة الزبون  
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 الربح الشركات من تتطلب الحدٌث التسوٌق لمفهوم الناجعة الوسائل إن *

 .جدٌد مالً وكسب جدد زبائن على الحصول وكذلك بالزبائن، والاحتفاظ
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 على ٌجب نهأ إلا للمنظمة، هدف هو الربح تحقٌق أن من بالرغم *

 قناعة وبرامج الخدمة سٌاسات تضع وأن مكانها تأخذ أن المنظمة

 .الزبون خدمة لكلف الفاعلة الإدارة تحقق وأن الزبون،
 

 

 

 :منها الزبون لخدمة الأمثلة من أشكال عدة هنالك :الزبون خدمة أنواع

 .الائتمان وشروط المالٌة الشروط1.

 .معٌنة زمنٌة فترة ضمن التسلٌم ضمان2.

 .المبٌعات ممثلً تجانس3.

 .المنتج تركٌب4.

 .للإصلاح الاحتٌاطٌة والمواد المقنعة الصٌانة5.

 الخ.........      

 

 



King Faisal University 
 جامعة الملك فٌصل

Deanship of E-Learning and Distance Education 

 [        ] عمادة التعلٌم الإكترونً والتعلم عن بعد

 :الزبون خدمة سٌاسة
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 المنظمة، وأدبٌات ثقافة فً وهام كبٌر تأثٌر ذات الزبون خدمة كون بحكم *

 فمشروع .عالٌٌن وذكاء بكفاءة وتُدار العملٌة هذه تُخطط أن ٌجب لذا

 أهمٌة مع الأمد طوٌل قرار وأنه كما استراتٌجٌا ، ٌُعد الزبون خدمة برنامج

 .الأعمال فً المهمة الخدمات إلى التعرف ٌتطلب ذلك فإن وبالتالً .بلوغه
 

 :الزبون خدمة برنامج نجاح لضمان مراعاتها ٌجب التً الأساسٌة العوامل

 .البرنامج نحو المنظمة فً العلٌا الإدارة من تعهد1.

 .العاملٌن لدى الثقافٌة التغٌٌرات2.

 .الزبون لتوقعات الدقٌق التنفٌذ بُغٌة الشخصٌة المهارات تطوٌر3.

 .جٌدة خدمات تقدٌم تضمن التً والإجراءات الأنظمة4.

   .للزبون المستقبلٌة بالتوقعات للنهوض الداخلٌة التغٌرات تبٌن رئٌسة خطة5.
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   :الزبون خدمة عناصر
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 ..إدارٌة، خدمات للعقد، توضٌحً كشف مثل :الشراء قبل ما عناصر1.

 ...الطلب، وملائمة والشحن، النقل خدمات :الشراء أثناء عناصر2.

 ..الشكاوي، ومعالجة والإصلاح، والضمان، التركٌب، مثل :الشراء بعد عناصر3.
 

 :والباحثٌن الكتّاب لاعتقاد وفقا   الزبون لخدمة الثلاث القواعد
 لتلبٌة بها القٌام ٌنبغً محددة كمهمة الزبون خدمة تعتبر :كنشاط الزبون خدمة1.

 الخ... المرتجعات، وإدارة القوائم، وتوثٌق الطلب، معالجة مثال الزبون، حاجات

 أداء مقاٌٌس خلال من الخدمة قٌاس ٌتم وهنا :أداء كمقٌاس الزبون خدمة2.

 المعالجة الطلبات عدد أو وقتها، فً الطلبات لتسلٌم مئوٌة نسبة مثل محددة،

 .قبولها بحدود

 واسع تعهد خلال من الزبون خدمة ٌنشط المستوى وهذا :كفلسفة الزبون خدمة3.

 تركز التً المعاصرة المنظمات فً ٌتناغم) المستوٌات بأعلى الزبون قناعة لتوفٌر

 .(الشاملة الجودة إدارة على
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 :والتسوٌق التورٌد وسلاسل الزبون خدمة بٌن العلاقة
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 هً الفاعلة (الإمداد) اللوجستك إدارة بأن أدُرك الأخٌرة السنوات فً *

 .للمنظمة التنافسً والأداء الربحٌة من كلا   لتحسٌن الأساسً المفتاح

 .احتٌاجاته تلبٌة إلى والتطلع الزبون قٌادة إلى التسوٌق مفهوم ٌشٌر *
 

 :وهً حاسمة عناصر ثلاثة إلى للوصول والتسوٌق اللوجستك بٌن العلاقة تهدف

 .المستهلك قناعة1.

 .(النظم طرٌق) متكاملة جهود2.

 .ملائمة مشتركة ربحٌة3.
 

 خلال من الزبون خدمة عناصر من العدٌد على السٌطرة للمنظمة ٌمكن *

 .تنافسٌة مٌزة تحقٌق إمكانٌة وبالتالً والتسوٌق، التورٌد سلاسل إدارة
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 :الزبون وخدمة اللوجستك
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 :هً أربع رئٌسة بأبعاد باللوجستك الزبون خدمة ترتبط أن ٌمكن

 الوقت :أولا  

 رؤٌا ٌملكون الذٌن البائعٌن من خاصة   الطلب دورة وقت هو عادة  

 والموردٌن المشترٌن وأن كما الزبون، خدمة نحو تصب مستقبلٌة

 اللوجستك وعملٌات .التورٌد فترة فً خاصة   كبٌرا   اهتماما   الوقت ٌعطون

 أو للإنتاج الموجه التورٌد فترات فً للنجاح عالٌة درجة تعطً الناجحة

 ...العملاء، طلبات لتلبٌة

 :التالٌة العناصر على الوقت ٌشمل

 إلى بداٌته من الطلب فٌه ٌنجز الذي الوقت وهو :الطلب تنفٌذ وقت1.

 .المستخدمة الاتصال وسٌلة على اعتمادا   نهاٌته
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 الزبون طلب لجعل البائع قبل من الطلب معالجة وقت أي :الطلب معالجة2.

 إلى المعلومات وتحوٌل الزبون، شٌك تشمل التً العملٌة هذه .للشحن جاهز

 سندات وتحضٌر المخزون، ساحة إلى الطلب وتحوٌل المبٌعات، سجلات

 واحد وقت فً تحدث أن ٌمكن العملٌات هذه من العدٌد وأن كما ...الشحن،

 تؤدي التً الوسائل تلك الإلكترونٌة، والأجهزة الوسائل استخدام خلال من

    .البائعٌن لدى التشغٌل كلف فً الإجمالً التوفٌر إلى

 والتغلٌف للشحن، والتغلٌف التعبئة، وقت ٌشمل والذي :الطلب تهٌئة3.

 أو المٌكانٌكٌة، أو الٌدوٌة،) المختلفة بأشكالها المخزنٌة والمناولة الحمائً،

 .(الإلكترونٌة

 لدى تفرٌغها حتى للنقل المواد البائع تهٌئة من الممتد الوقت :الطلب شحن4.

    .المشتري
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 الاعتمادٌة :ثانٌا  

 باستطاعته فالزبون .التورٌد فترة من أهمٌة أكثر للزبون تكون ما غالبا  

 التورٌد، فترة تثبٌت تم إذا الأدنى الحد إلى المخزون مستوى ٌخفض أن

 .المخزنٌة التكالٌف تقل الحالة هذه وفً

 :هنا مراعاتها الواجب النقاط ومن

التورٌد فترة. 

النهائً الهدف ٌُعد الذي السلٌم، التسلٌم. 

الصحٌحة الطلبات. 

   الاتصالات :ثالثا  

 .الأولى المحاضرة فً إلٌها التطرق تم ـــ مختلفة بوسائل تتم      
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 الملائمة :رابعا  
 حجم أو لرغباتهم استنادا   وتلبٌتها المختلفة الزبائن متطلبات إدراك إلى تشٌر

 اللوجستك مدٌر من تجعل السوق تقسٌمات وأن كما .(الزبائن عدد) مشترٌاتهم

   .الامكان قدر اقتصادي بشكل الزبائن متطلبات تلبٌة على وقادرا   متفهما  

 اللوجستك خدمة مستوى فً والتنوع الملائمة إلى الحاجة تعزى أن ٌمكن *

 .الزبائن أنواع لاختلاف وفقا   الخدمة مستوى أهمٌة فً الاختلاف إلى

 المنافسة حدة فٌها تزداد أجواء ظل فً الخدمة مستوى ٌزداد أن ٌمكن *

 لتوفٌر المنظمة تلجأ وقد .المنافسة درجة انخفاض مع وتنخفض السوقٌة

 .الربحٌة من متدنً مستوى ذات إنتاجٌة لخطوط الخدمة من أدنى مستوى
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 وموقعه مكانته  مع تتلائم بحٌث زبون لكل خاصة سٌاسة تقدٌم بالإمكان *

 الإخلال أن حٌث .والتشغٌلٌة الإنتاجٌة السٌاسة فً الإخلال دون وأهمٌته

 فوضى سٌخلق (مبرمجة غٌر مسالك) اتباع عن ٌنتج الذي السٌاسات فً

 مدٌر سٌعٌق الخدمة مستوى سٌاسات فً الافراط وأن كما تشغٌلٌة،

 أن اللوجستك مدٌر على ٌجب وهنا .الأمثل الأداء تحقٌق عن اللوجستك

 .حالة لكل والأرباح التكالٌف بٌن ٌقارن
 

 الموقع فً الملائمة عامل وضع اللوجستك مدراء على أن القول صفوة *

 .التشغٌلٌة للتطلعات استنادا   الصحٌح
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 :للزبون القٌمة خلق
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 العمل ذلك قٌمة رفع أو زٌادة فً عمل لأي الحقٌقٌة الغاٌة تكمن *

 طرٌق عن التنافسٌة للمٌزة وتدعٌم مساندة من ذلك ٌتبع وما به للمعنٌٌن

 بالقٌمة ٌسمى ما ٌخلق قد الذي الأمر للزبائن، مفضلٌن مجهزٌن إٌجاد

 .متعددة وبطرق الزبون قناعة تحسٌن أو لزٌادة المضافة
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 الربح 

 كلفة التسوٌق

اللوجستك     

 والتكالٌف الخدمٌة

 كلفة التصنٌع

 المنفعة المكانٌة والزمانٌة

 منفعة الحٌازة أو التملك

 المنفعة الشكلٌة
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 الأرباح، أفضل تحقٌق إلى المصممة الشركة أداء فً واسعة استراتٌجٌة هً

 وتحلٌل محددة مفاهٌم على التركٌز طرٌق عن للمستهلك قناعة أعلى وبلوغ

 .الزبائن تقسٌمات خلال من ذلك ٌتم حٌث .الزبائن لمجامٌع دقٌق

 أو مباشر بشكل الزبائن وتفاعل تفهم إلى الزبائن مع العلاقات نظام ٌهدف *

 ومصنعٌن، مجهزٌن، من الداخلً العمل نظام فً والتفاعل مباشر، غٌر

 .الزبون لطلب وفقا   المنتجات تقدٌم بهدف ...وتجزئة، جملة وتجار

 الزبائن علاقات تؤسس أن ٌجب الشركة فإن الزبون علاقات بدورة للبدء *

 ٌتواجدون، وأٌن الزبائن، هم من التعلم ٌستلزم ببساطة وهذا .المنظمة مع

 تحدٌد بهدف وذلك ... ٌستخدمونها، التً والخدمات المنتجات هً وما

 .وزبائنها الشركة بٌن التفاعل مستوى
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 البٌانات توفٌر حٌث من الزبون، خدمة نظام فً رئٌسٌا   دورا   التكنولوجٌا تلعب *

 خلال من علٌها الحصول ٌمكن التً البٌانات تلك ...الزبون، حول وتكاملها وخزنها

 وسجلات الشراء، وقوائم الضمان، وكروت الزبائن، استبانات منها أسالٌب عدة

 وفقا   زبائنها تصنٌف للمنظمة ٌمكن البٌانات هذه ضوء وعلى وبالتالً ... الزبون،

 .والمخاطرة والخدمة الربح لمعٌار

 من الأكبر الجزء أصبح حتى معٌنة زمنٌة مراحل عبر الفلسفة هذه توسعت لقد *

 .المبٌعات توقعات على ٌعتمد الإنتاج من بسٌط وجزء الزبون، طلب على ٌعتمد الإنتاج

 الضغط خلال من ربحٌتها تعظٌم أجل من الطرٌقة لهذه لجأت الشركات بأن ٌُلاحظ *

 التسوٌقٌة الفعالٌات بعض عن والاستغناء والفنٌة، الإدارٌة المصارٌف على

 وتجنب والتقادم النقل ومخاطر المخزون خفض عن ناهٌك التوقعات، على المعتمدة

 .المخزون فً المال رأس من جزء تجمٌد
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   :الزبون خدمة إدارة استراتٌجٌة شكل تحدد أن ٌمكن التً العوامل

 الشركة لمنتج الزبون تفضٌل لإطالة ٌؤدي ذاتً مفهوم :الزبون ولاء1.

 .الولاء ذلك على كدلالة ٌستخدم الذي شراؤه وتكرار

 سٌنعكس ذلك فإن لموظفٌها قٌمة المنظمة تعطً فعندما :الزبون قناعة2.

 .للزبائن خدمة من لدٌهم ما أفضل مقدمٌن الموظفٌن أؤلئك أداء على

   .المنظمة تجاه نظره وجهات خلال من تقاس والتً :للقٌمة الزبون إدراك3.

 للشركة واسعة عملٌة كونها بحكم الزبون علاقات إدارة هنا تبرز حٌث     

 .بالتسوٌق مقارنة
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والتوفيقتمنياتي للجميع بالنجاح مع   
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 بحمد الله


