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 (Processes of SCM) الإمداد سلسلة إدارة عمليات: الثالث  المحور  

 

 الإمداد إدارة سلسلة  عمليات:  3المحاضرة 

 

  التالية : الإمدادعمليات إدارة سلسلة  سيتم التطرق من خلال هذه المحاضرة إلى

  (SRM)  الموردين مع  العلاقة إدارة  -

  (CRM)  العملاء علاقات إدارة  -

 (CSM)  الزبائن خدمات إدارة  -

 الإنتاج عملية تدفقات إدارة  -

 والتسويق  المنتج تطوير  -

 المسترجعات إدارة  -

I. مع  العلاقة إدارة ( الموردينSupplier Relationship Management - SRM ) 

 تعريف إدارة العلاقة مع الموردين .1

ومورديها   ؤسساتعملية استراتيجية تهدف إلى تحسين التعاون بين المإدارة العلاقة مع الموردين هي 

عد هذه العملية عنصرا حيويا في إدارة سلسلة  ت ، لضمان تدفق المواد والخدمات بكفاءة وجودة عالية

ومورديها من خلال تحسين العلاقات، وضمان   ؤسسةحيث تسهم في تحقيق التكامل بين الم الإمداد

 .   الإمدادالامتثال للعقود، وتحسين الأداء العام لسلسلة 

 التطور التاريخي لإدارة العلاقة مع الموردين   .2

تطورت إدارة العلاقة مع الموردين على مدى العقود الماضية لتشمل استراتيجيات أكثر تقدما، حيث  

الشراء التقليدية إلى نهج أكثر تكاملا يعتمد على التكنولوجيا الحديثة  تحولت من مجرد إدارة عمليات 

 البيانات.   ل وتحلي

 وقد تطورت إدارة العلاقة مع الموردين من خلال المراحل التالية:

 كانت تعتمد على إجراءات يدوية ومفاوضات مباشرة مع الموردين.  . الإدارة التقليدية للمشتريات: 1.2
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ظهور أنظمة تخطيط موارد المؤسسة التي ساعدت في تحسين إدارة   مثل. الأتمتة والتكنولوجيا: 2.2

 العلاقات مع الموردين.   

  ، مع التركيز مؤسساتأصبحت جزءا أساسيا من التخطيط الاستراتيجي لل . الإدارة الاستراتيجية: 3.2

 على بناء علاقات طويلة الأمد مع الموردين الموثوقين.   

البيانات لتحسين   استخدام الذكاء الاصطناعي وتحليل . الاعتماد على البيانات والتحليلات: 4.2

 الموردين.  العلاقة مع عمليات اتخاذ القرار في إدارة 

 المكونات الأساسية لإدارة العلاقة مع الموردين    .3

 تهدف إلى بناء شراكات طويلة الأمد مع الموردين لتحقيق أهداف مشتركة.    : . الإدارة الاستراتيجية1.3

تركز على الجوانب اليومية لعمليات الشراء، مثل تقديم الطلبات وإدارة   . الإدارة التشغيلية: 2.3

 العقود.  

لتزام  يتم قياس أداء الموردين بناء على عدة معايير مثل الجودة والإ . تقييم أداء الموردين:3.3

 بالمواعيد.  

لتزام الموردين بمعايير الجودة إتتضمن وضع شروط واضحة تضمن  . إدارة العقود والتفاوض:4.3

 والأسعار المتفق عليها.   

كاء الاصطناعي  الحديثة أنظمة تعتمد على الذ ؤسساتتستخدم الم . التكامل التكنولوجي:5.3

 وتحليلات البيانات لاتخاذ قرارات دقيقة حول الموردين.

 فوائد إدارة العلاقة مع الموردين    .4

تحسين عمليات الشراء يقلل من التكاليف المرتبطة بالمخزون   تقليل التكاليف التشغيلية: .1.4

 والتخزين.  

التعاون الوثيق مع الموردين يمكن أن يؤدي إلى تحسين جودة المنتجات   . تحسين الجودة والابتكار:2.4

 وتطوير تقنيات جديدة.  

تحسين استجابتها للأزمات مثل نقص المواد   مؤسساتيمكن لل :الإمداد. تقليل المخاطر في سلسلة 3.4

 أو التأخير في التسليم.   

 التحديات التي تواجه إدارة العلاقة مع الموردين    .5

صعوبة في جمع وتحليل البيانات حول أداء  ؤسساتتواجه بعض الم نقص البيانات والتحليلات: .1.5

 الموردين.  

والموردين إلى  ؤسسة يمكن أن تؤدي المشكلات في التواصل بين الم . ضعف التواصل والتنسيق: 2.5

 تأخيرات في التسليم وانخفاض الجودة.   

دي المشاكل المالية التي يواجهها الموردون إلى توقف عمليات قد تؤ  . المخاطر المالية والتشغيلية:3.5

 التوريد.  
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    فعاليةأفضل الممارسات في تنفيذ إدارة العلاقة مع الموردين ب .6

 .   مؤسسةمن الاستراتيجية العامة لل إدارة العلاقة مع الموردين جزء . تطوير استراتيجية واضحة:1.6

يمكن لأنظمة الإدارة الرقمية تحسين عمليات الشراء   . استخدام التكنولوجيا لتحسين الكفاءة:2.6

 وتتبع أداء الموردين.   

افية لضمان تحقيق فوائد بناء علاقات قائمة على الثقة والشف. تعزيز الشراكات طويلة الأمد: 3.6

 طويلة الأجل.  

II .علاقات إدارة ( العملاءCustomer Relationship Management - CRM) 

 تعريف إدارة علاقات العملاء  .1

وعملائها.   ؤسساتإدارة علاقات العملاء هي استراتيجية متكاملة تهدف إلى تحسين العلاقة بين الم

 تعتمد على البيانات والتحليلات لدعم اتخاذ القرار، وتعزيز ولاء العملاء، وزيادة الإيرادات.   

 التطور التاريخي لإدارة علاقات العملاء    .2

إلى نهج شامل يعتمد على الذكاء  تفاعلات شخصية بسيطةتطورت إدارة علاقات العملاء من مجرد 

 البيانات.    الاصطناعي وتحليل

 أهداف إدارة علاقات العملاء    .3

 جذب عملاء جدد من خلال استراتيجيات تسويقية مستهدفة.    اكتساب العملاء الجدد: .1.3

 تعزيز العلاقة مع العملاء الحاليين من خلال العروض المخصصة.    . توسيع قاعدة العملاء:2.3

 .   مؤسسةتحديد العملاء ذوي القيمة العالية لل . اختيار العملاء الأكثر ربحية:3.3

 تعزيز ولاء العملاء وتقليل معدلات فقدانهم.    . الحفاظ على العملاء:4.3

 الأنواع الأساسية لإدارة علاقات العملاء    .4

 تهدف إلى بناء معرفة متعمقة بالعملاء لتعظيم قيمتهم.    . الإدارة الاستراتيجية: 1.4

 تعتمد على تحليل البيانات لفهم سلوك العملاء.    . الإدارة التحليلية:2.4

 تشمل إدارة عمليات التسويق والمبيعات وخدمة العملاء.    . الإدارة التشغيلية:3.4

 والعملاء.    ؤسسة بين المتهتم بإدارة جميع قنوات الاتصال  . الإدارة التفاعلية:4.4

 التحديات التي تواجه إدارة علاقات العملاء   .5

 غياب دعم الإدارة العليا.    -

 ضعف التنسيق بين الإدارات المختلفة.    -

 عدم وجود استراتيجية واضحة.    -
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    فعاليةأفضل الممارسات في تنفيذ إدارة علاقات العملاء ب .6

 تأكيد دعم الإدارة العليا للمشروع.    -

 .   ؤسسةتطوير استراتيجية واضحة ومتكاملة مع أهداف الم -

 تدريب الموظفين وتعزيز تبنيهم للنظام.    -

III .خدمات إدارة ( الزبائنCustomer Service Management - CSM ) 

 الزبائن خدمات تعريف إدارة  .1

إدارة خدمات الزبائن هي عملية استراتيجية تهدف إلى تحسين تجربة العملاء وضمان تقديم خدمة 

 متميزة عبر جميع نقاط الاتصال.   

 أهداف إدارة خدمات الزبائن   .2

 تحقيق رضا العملاء وزيادة ولائهم.    -

 تحسين كفاءة عمليات الخدمة وتقليل أوقات الاستجابة.    -

 خلال قنوات اتصال متعددة.  تعزيز تجربة العملاء من  -

 حسين السمعة والعلامة التجارية. ت -

 جة الشكاوى. حل المشكلات ومعال -

    تحسين بيئة العمل وتعزيز التنافسية.  -

 المكونات الأساسية لإدارة خدمات الزبائن   .3

 إدارة توقعات العملاء وأتمتة الخدمة.    استراتيجيات خدمة العملاء: .1.3

 مراكز الاتصال وروبوتات الدردشة.  دارة دعم العملاء:  إ .2.3

 التفاعل عبر قنوات متعددة وتحليل رضا العملاء.     إدارة تجربة العملاء: .3.3

 التحديات التي تواجه إدارة خدمات الزبائن   .4

 ارتفاع توقعات العملاء.    -

 التكامل مع الأنظمة الأخرى.    -

 التعامل مع الشكاوى وحالات عدم الرضا.    -

 فعالية أفضل الممارسات في تنفيذ إدارة خدمات الزبائن ب .5

 تقديم دعم عملاء متعدد القنوات.   -

 استخدام التحليلات والبيانات لتحسين الخدمة.    -

 تعزيز تجربة العملاء من خلال التكنولوجيا.    -
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IV .عملية تدفقات إدارة ( الإنتاجProduction Flow Management) 

 الإنتاج  عملية تدفقات تعريف إدارة  .1

الحديثة، حيث تهدف إلى تحسين   مداددارة تدفقات عملية الإنتاج هي عنصر أساس ي في سلاسل الإ إ

 كفاءة العمليات التصنيعية وتقليل الهدر.   

 أهداف إدارة تدفقات عملية الإنتاج    .2

 تحقيق أعلى مستويات الإنتاجية بأقل التكاليف.   -

 تقليل الفاقد وزيادة الكفاءة من خلال التصنيع الرشيق.    -

 تحسين جودة المنتجات عبر تطبيق معايير الجودة.    -

 المكونات الأساسية لإدارة تدفقات الإنتاج    .3

 تحديد احتياجات المواد والقدرة الإنتاجية.    التخطيط وجدولة الإنتاج:. 1.3

 تحديد الاختناقات في خط الإنتاج.    تحسين تدفقات العمل:. 2.3

 مثل التصنيع الرشيق وستة سيجما.   تطبيق منهجيات التحسين المستمر: . 3.3

 التحديات التي تواجه إدارة تدفقات الإنتاج   .4

 مقاومة التغيير في بيئة العمل.    -

 تعقيد عمليات التكامل مع الأنظمة الأخرى.    -

 التغيرات غير المتوقعة في الطلب.    -

   فعاليةتنفيذ إدارة تدفقات الإنتاج بلرسات أفضل المما .5

 تبني التصنيع الرشيق وتقليل الفاقد.    -

 استخدام التكنولوجيا لتحليل وتحسين العمليات.    -

 تحسين تخطيط وجدولة الإنتاج.    -

V . والتسويقج المنت تطوير (Product Development & Marketing)  

 تعريف تطوير المنتج  .1

تطوير المنتج عملية شاملة تبدأ من البحث والتطوير وتنتهي بتقديم منتج يلبي رغبات واحتياجات 

تم تطوير المنتج من خلال  وي، العملاء، ويشمل ذلك تقديم فكرة جديدة أو تحسين منتج موجود

    المراحل التالية:
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 جمع الأفكار من خلال أبحاث السوق.   . توليد الأفكار: 1.1

 تحليل الأفكار وتحديد الجدوى التجارية.    . تصفية الأفكار: 2.1

 إنشاء نموذج مبدئي لاختبار المنتج.    . تطوير النموذج الأولي:3.1

    تعريف التسويق .2

من خلال  التسويق عملية متكاملة من الأنشطة التي تشمل تحديد احتياجات ورغبات العملاء وتلبيتها 

  العملاء ترويج وتوزيع المنتجات والخدمات التي تتوافق مع تلك الرغبات والاحتياجات وتحسين تجربة 

 من خلال التركيز على:التسويق ويتم 

 .   لتحديد الاستراتيجيات المناسبة  بحوث التسويقالقيام بو  :. تحليل السوق 1.2

 المنتج، السعر، التوزيع، الترويج.   : ي زيج التسويقالتركيز على الم. 2.2

ائل التواصل  والتسويق عبر وس تطوير أساليب التسويق باستخدام التكنولوجيا . التسويق الرقمي:3.2

 الاجتماعي.   

 أهداف تطوير المنتج والتسويق    .3

 تحقيق التميز التنافس ي من خلال الابتكار.    -

 تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم.    -

 زيادة المبيعات وتحقيق نمو مستدام.    -

 التحديات التي تواجه تطوير المنتج والتسويق    .4

 التغيرات السريعة في السوق.    -

 ارتفاع تكاليف البحث والتطوير.    -

 المنافسة الشديدة.    -

 ية بفعالأفضل الممارسات في تطوير المنتج والتسويق   .5

 الاعتماد على بيانات السوق وتحليلها.    -

 التركيز على تجربة العملاء.    -

 التسويق عبر القنوات المتعددة.   -

VI .إدارة ( المسترجعاتReturn Management) 

 تعريف إدارة المسترجعات .1

الحديثة، حيث تضمن التعامل الفعال مع   الإمداد عد جزءا أساسيا من سلسلة تإدارة المسترجعات 

 جعة من العملاء أو الموردين.  ر ستالمنتجات المالمواد و 
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 أهداف إدارة المسترجعات   .2

 تحسين رضا العملاء من خلال سياسة إرجاع مرنة.    -

 تقليل التكاليف التشغيلية المرتبطة بالإرجاع.    -

 تحقيق الاستدامة البيئية من خلال إعادة التدوير.    -

 فوائد إدارة المسترجعات   .3

 تحسين تجربة العملاء وزيادة الولاء.    -

 تقليل التكاليف التشغيلية.   -

 تحقيق الاستدامة البيئية.    -

 المكونات الأساسية لإدارة المسترجعات    .4

 الإرجاع بسبب عيوب في التصنيع أو عدم تلبية التوقعات.    :الإمدادجعات في سلسلة ر ست. أنواع الم1.4

جعات، اتخاذ الإجراء  ر ستاستقبال الطلبات، فحص وتصنيف الم . عملية إدارة المسترجعات: 2.4

 المناسب.   

 نقل المنتجات من العميل إلى المصنع أو مركز التجميع.    اللوجستيات العكسية: .3.4

 التحديات التي تواجه إدارة المسترجعات   .5

 جعات.   ر ستالتكلفة العالية لمعالجة الم -

 تعقيد العمليات اللوجستية العكسية.    -

 زيادة معدلات الإرجاع في التجارة الإلكترونية.    -

 أفضل الممارسات في تنفيذ إدارة المسترجعات   .6

 رجاع واضحة ومرنة.   ستتطوير سياسة إ  -

 جعات.   ر ستاستخدام التكنولوجيا لتحسين إدارة الم -

 تعزيز الاستدامة من خلال إعادة التدوير وإعادة التصنيع.    -


