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استعمال تحليل ربحية الزبون كأداة إستراتيجية في ادارة علاقة الزبون وتحقيق 
  لتنافسيةالميزة ا

  دراسة تطبيقية في معمل المشروبات الغازية في بابل
  حاتم كریم كاظم. م  

  جامعة الكوفة/كلیة الإدارة والاقتصاد
  المستخلص 

یـرادات الزبــون یسـاهم بشـكل فعــال فـي التمییـز بــین  ان تحلیـل ربحیـة الزبــون عـن طریـق قیــاس تكـالیف وإ
تالي یساعد ادارة الوحـدة الاقتصـادیة فـي اتخـاذ القـرارات الاداریـة الزبائن المربحین والزبائن غیر المربحین وبال

شــباع رغباتــه وحاجاتــه والعمــل علــى تعزیــز العلاقــة بــین الزبــون  بشــأن ارضــاء الزبــون وإ المتعلقــة بشــكل ســلیم 
لذلك تكمـن مشـكلة  ،والوحدة الاقتصادیة وكسب المیزة التنافسیة وبما یمیزها عن الوحدات الاقتصادیة الاخرى

یـرادات الزبـائن أي عـدم معرفـة ربحیـة كـل  تـوفر المعلومـات التفصـیلیة المتعلقـة بتحدیـد تكـالیف وإ البحث بعدم 
لـذلك یهـدف البحـث الـى اسـتخدام تحلیـل ربحیـة . زبون وهذا یؤثر سلبیاً على ربحیة الوحدة الاقتصادیة ككـل 

لال ادارة علاقتهـا بـالزبون وتعزیـز قـدرتها الزبون لمعرفة امكانیة الوحدة الاقتصادیة على تعظیم ارباحها من خ
  . التنافسیة من خلال ارضاء الزبائن وتحسین ولائهم

وقــد توصــل البحــث الــى مجموعــة مــن الاســتنتاجات اهمهــا وجــود القصــور الواضــح والتخــوف مــن قبــل 
یـرادات الزبـون كونهـا تحتـ اج الـى جهـد الوحدة الاقتصادیة فـي جمـع المعلومـات التفصـیلیة المتعلقـة بتكـالیف وإ

  . ووقت وكلفة اضافیة 
ومجموعــة مــن التوصــیات أهمهــا تثقیــف مــوظفي الوحــدة الاقتصــادیة ذات العلاقــة للتعــرف علــى اســلوب 

  .   تحلیل ربحیة الزبون ومدخل ادارة علاقة الزبون وتوفیر المستلزمات والمقومات اللازمة لتطبیقه 
Abstrac 

The Analysis of Profitability of the Customer by measuring the Costs and 
Revenues of the Customer contributes effectively to distinguish between Profitable 
customers and Unprofitable customers and thus helps economic unit management 
in administrative decisions making relating to properly on pleasing the customer 
and satisfy the wishes and needs and work to strengthen the relationship between 
the customer and the economic unit and gain competitive advantage and what 
distinguishes it from other economic units, so the research problem lies not 
provide detailed information on the identification of the costs and revenues of any 
customers do not know the profitability of every customer and this adversely 
affects the profitability of the unit economic as a whole. This research aims to use 
customer profitability analysis to find out the possibility of economic unit to 
maximize profits through the management of its relationship with the customer 
and enhance their competitiveness through customer satisfaction and improve 
loyalty. 

The Research found a set of the most important Conclusions and an apparent 
lack of fear by economic unit in the collection of detailed information on the costs 
and revenues of the customer being the need to effort, time and additional cost . 

The set of Recommendations including educating staff related economic unit 
to get to know the style of customer profitability analysis and the entrance to the 
customer relationship management and the provision of supplies and the necessary 
ingredients to apply it. 
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  المقدمة
تعـد عملیـة تحلیــل ربحیـة الزبــون احـدى الطــرق المفیـدة للوحـدات الاقتصــادیة لانهـا تســاعد علـى تــوفیر 
یـرادات الزبـون والمـوارد التـي یسـتهلكها والاربـاح التـي یحققهـا  المعلومات التفصیلیة لكل زبون مـن تكـالیف وإ

یــرادات المنتجـات الفعلیــة كـل زبـون او مجموعــة زبـائن ولــیس علـى اســاس المعلومـات التفصــیلیة لت كـالیف وإ
  . كما في الحال في الواقع العملي

ـــاج الـــى  ـــائن جكمـــا ان المنافســـة تحت ـــرة تبـــذلها الوحـــدة الاقتصـــادیة لتحســـین علاقتهـــا مـــع الزب هـــود كبی
الحــالیین والمــربحین والعمــل علــى ایجــاد زبــائن جــدد والبحــث عــن مصــادر جدیــدة للإیــرادات والاربــاح مــن 

لسـلـة اعمــال متمیــزة للــدخول الــى بیئــة الاعمــال التنافســیة وأن تفكــر الوحــدة الاقتصــادیة فــي خــلال القیــام بس
خلــق قیمــة للزبــون تمیزهــا عــن غیرهــا مــن الوحــدات عــن طریــق ایجــاد المیــزات التنافســیة الجدیــدة لمنتجاتهــا 

  . سواء على الصعید المحلي او الدولي
یلــة الامـد تكــون مربحـة وجیــدة والحـوار المســتمر مــع ویتضـح دور ادارة علاقــة الزبـون فــي بنـاء علاقــات طو 

وأن الاهتمــام بــالزبون ، ســتعمال تشــكیلة مختلفــة التــي تعمــل علــى البقــاء بأتصــال دائــم مــع الزبــائناالزبــائن ب
وهـــذا . یســـاعد الوحـــدة الاقتصـــادیة فـــي تحقیـــق النجـــاح والنمـــو والبقـــاء عنـــد تطـــویر العلاقـــات مـــع الزبـــائن 

ـــون البحـــث یحـــاول ان یركـــز ع ـــین الزب ـــون الـــذي هـــو مـــدخل اداري لتحســـین العلاقـــة ب ـــى ادارة علاقـــة الزب ل
داریة متمثلة بتحلیل ربحیة الزبون    . والوحدة الاقتصادیة من خلال استعمال مفاهیم كلفویة وإ

  منهجية البحث
  : مشكلة البحث -

ـــة بتحدیـــد تكـــالیف وإ  ـــوفر المعلومـــات التفصـــیلیة المتعلق ـــرادات الزبـــائن تتمثـــل مشـــكلة البحـــث بعـــدم ت ی
وبالتــالي عــدم معرفــة ربحیــة كــل زبــون والعائــد المتحقــق منــه وهــذا یــؤدي الــى عــدم قــدرة الوحــدة الاقتصــادیة 
علــى اتخــاذ القــرارات الاداریــة الســلیمة المتعلقــة بــالزبون أي عــدم القــدرة علــى التمییــز بــین الزبــائن المــربحین 

ر المـــــربحین الـــــذین یســـــتهلكون مـــــوارد الوحـــــدة الـــــذین یكونـــــون مكســـــب للوحـــــدة الاقتصـــــادیة والزبـــــائن غیـــــ
الاقتصــادیة وهــذا یؤــثر ســلباً علــى ربحیــة الوحــدة الاقتصــادیة والتــالي تــؤثر علــى تحقیــق رضــا الزبــون الــذي 
یعد المیـزة التنافسـیة فـي ظـل ظـروف المنافسـة الشـدیدة لـذلك تتطلـب اسـتخدام تحلیـل ربحیـة الزبـون لغـرض 

المنـــافع التـــي تحصـــل علیهـــا الوحـــدة الاقتصـــادیة عنـــد اســـتخدامها لهـــذا  تعزیـــز العلاقـــة مـــع الزبـــائن وزیـــادة
  .   التحلیل 

  :اهمیة البحث -
تتمثــل اهمیــة البحــث مــن خــلال معرفــة اثــر ربحیــة الزبــون فــي تعظــیم ربحیــة الوحــدة الاقتصــادیة ككــل 

لاقـــة الزبـــون الزبـــون یمثــل هـــدف اســتراتیجي للوحـــدة الاقتصــادیة ومـــن اهــم المرتكـــزات فــي ادارة ع باعتبــار
یـرادات الزبــائن یــؤدي الــى  ،بأعتبـاره المحــور الاساســي لبقـاء ونمــو الوحــدة الاقتصـادیة وأن تحدیــد تكــالیف وإ

  . ظل ظروف المنافسة الحادة تحقیق رضا الزبون وتحسین ولائه وكسب المیزة التنافسیة في
  :هدف البحث -

  :یهدف البحث الى ما یلي
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ادیة علــى تعظــیم ارباحهــا مــن خــلال ادارة علاقتهــا بالزبــائن وفــي نفــس معرفــة امكانیــة الوحــدة الاقتصــ -١
شباع حاجاتهم ورغباتهم   . الوقت تحقیق المیزة التنافسیة من خلال ارضاء الزبائن وإ

قدرة الوحدة الاقتصادیة على التمییز بین الزبائن المربحین والزبـائن غیـر المـربحین مـن خـلال اسـتخدام  -٢
  . زبون اسلوب تحلیل ربحیة ال

  . معرفة مدى الكفاءة المتحققة عند اداء الوحدة الاقتصادیة لأنشطتها -٣
  : فرضیة البحث-

ان اســتعمال اســلوب تحلیــل ربحیــة الزبــون یســاعد ادارة : (یعتمــد البحــث علــى فرضــیة اساســیة مفادهــا
لائــه وبالتــالي الوحــدة الاقتصــادیة فــي تعزیــز علاقتهــا مــع الزبــائن وبمــا یــؤدي الــى رضــا الزبــون وتحســین و 

  ). كسب المیزة التنافسیة في ظل ظروف المنافسة الحادة
  المبحث الاول

  تحليل ربحية الزبون
  )Customer Profitability Analysis(  -:مفهوم تحلیل ربحیة الزبون -اولاً 

ظهـرت العدیـد مــن الاسـالیب الاداریـة الحدیثــة التـي تركـز علــى الزبـائن فـي الوقــت الحاضـر مثــل ادارة 
لاقة الزبون التـي تعتبـر بمثابـة قاعـدة بیانـات متعلقـة بالزبـائن والحفـاظ علیهـا مفیـد لاغـراض دراسـة انمـاط ع

حتیاجــات الزبــائن  ــذین تتعامــل معهــم الوحــدة الاقتصــادیة والعمــل علــى مقابلــة متطلبــات وإ وســلوك الزبــائن ال
  . بالمنتجات او الخدمات الفعلیة 

نه هــذه الاســالیب والانظمــة الاداریــة هــو ربحیــة الزبــون بــل انهــا وأن الشــيء المهــم جــداً الــذي لا تتضــم
ــــة المنتجــــات ــــر  ،تعتمــــد علــــى ربحی اذ ان الوحــــدات الاقتصــــادیة لا تعــــرف الزبــــائن المــــربحین والزبــــائن غی

المــربحین لــذلك علــى الوحــدة الاقتصــادیة معرفــة ربحیــة كافــة الزبــائن لكســب المیــزة التنافســیة فــي ظــل بیئــة 
  ) Turney, 2006: 3.                                 (سة الاعمال المتناف

وقــد تزدهــر الوحــدات الاقتصــادیة اذا مــا أتخــذت موقــف قــوي مــع الزبــون فــي اتخــاذ قراراتهــا مــن خــلال 
اعطاءه  العنایة المتزایدة مـن قبـل المحاسـبین والاداریـین عـن طریـق تحلیـل ربحیـة الزبـون مـن خـلال اعـداد 

یــرادات الزبــائن وأن التــزود بهــذه المعلومــات یمكــن المــدراء مــن ضــمان مســاهمة تقــاریر وتحالیــل لتكــ الیف وإ
الزبائن بشكل كبیر فـي ربحیـة الوحـدة الاقتصـادیة ككـل ویـوفر مسـتوى قابـل للمقارنـة مـع وحـدات اقتصـادیة 

  ) Horngren et al, 2000: 581.          (اخرى 
یعــات المتحقــق مــن زبــون معــین او مجموعــة زبــائن مــن جهــة اخــرى ان ربحیــة الزبــائن هــو ایــراد المب

مطروحــــاً منــــه جمیــــع التكــــالیف الحاصــــلة فــــي ســــبیل تقــــدیم منــــتج او خدمــــة للزبــــون او مجموعــــة الزبــــائن                                        
)Kaplan, 2001:5(  

فـرض ان المبیعـات المتزایـدة سـوف تعظـم ویتضح ان هـذه السـتراتیجیة تركـز علـى الزبـون وتقـوم علـى 
ـــة الوحـــدة  ـــة مـــن خـــلال علاق ـــاح الكلی ـــق الارب ـــالي تحقی ـــل وبالت ربحیـــة الوحـــدة الاقتصـــادیة فـــي الامـــد الطوی

  . الاقتصادیة بالزبائن
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عند تحلیل ربحیة الزبون في الوحدة الاقتصادیة یتضح ان هنـاك عـدد قلیـل مـن الزبـائن مسـؤولین عـن 
.                                  هنــاك عــدد قلیــل مــن الزبــائن یســتهلكون مــوارد كبیــرة قیاســاً بــإیرادات اولئــك الزبــائن و ، تحقیــق اربــاح عالیــة

  )٦١٢: ٢٠٠٢،جاریسون و نورین(
  : ویلاحظ الباحث النقاط التالیة

  . بموجب هذه الاسلوب یتم التركیز على ربحیة الزبائن بدلاً من ربحیة المنتجات  -١
زیــادة ربحیــة الزبــون عــن طریــق اكتســاب زبــائن جــدد او المحافظــة علــى الزبــائن الحــالیین اطــول یمكــن  -٢

  . فترة ممكنة 
ان تحلیــل ربحیــة الزبــون یســاعد الوحــدة الاقتصــادیة فــي التمییــز بــین الزبــائن المــربحین والزبــائن غیــر  -٣

المــربحین والاســتغناء عــن الزبــائن  المــربحین وبالتــالي اتخــاذ القــرار المناســب فــي تعزیــز العلاقــة مــع الزبــائن
  .  غیر المربحین 

   -:فوائد تحلیل ر بحیة الزبون -ثانیاً 
الاحتفــاظ بالزبــائن المــربحین مــن خــلال تقــدیم المنتجــات او الخــدمات بأقــل كلفــة وبــأعلى جــودة ممكنــة  -١

  .لغرض تحقیق المیزة التنافسیة وكسب رضا الزبون
  .تقاس استراتیجیاً من خلال معرفة ربحیة الزبون زیادة قیمة الزبون التي یمكن ان -٢

  )٢٦٤: ٢٠٠٩،الطائي والعبادي(                                                             
ـــون -٣ ـــین الاســـعار وكلفـــة الخدمـــة المقدمـــة للزب فیـــتم فـــرض ســـعر مرتفـــع اذا الخـــدمات  ،تحدیـــد العلاقـــة ب

  . حیح المقدمة ذات تكلفة كبیرة والعكس ص
امكانیــة تحویــل الزبــائن غیــر المــربحین الــى زبــائن مــربحین مــن خــلال التفــاوض حــول الســعر والجــودة  -٤

  ) Blocher et al, 2002: 831.    (ومزیج المنتج ووقت التسلیم وغیرها 
  : ویضیف الباحث

ین بعــد مقارنـــة یســاعد تحلیـــل ربحیــة الزبـــون فــي التمییـــز بــین الزبـــائن المــربحین والزبـــائن غیــر المـــربح -٥
تكــالیف كــل زبــون بإیراداتــه وبالتــالي التوجیــه فــي اتخــاذ القــرار بشــأن الاســتغناء عــن الزبــائن غیــر المــربحین 

 .   الذین یكبدون الوحدة الاقتصادیة بالخسائر في ظل بیئة المنافسة القائمة 
    -:مشاكل تحلیل ر بحیة الزبون -ثالثاً 

راء تحلیــل ربحیــة الزبــون لانــه یتطلــب معلومــات تفصــیلیة عــن تجنــب معظــم الوحــدات الاقتصــادیة اجــ -١
  . تكالیف انشطة الوحدة الاقتصادیة وكیفیة تخصیصها على الزبائن

یرادات كل زبون -٢   . یتطلب استهلاك وقت وجهد تكلفة اضافیة في متابعة تكالیف وإ
                                       )American Express Company,2008: 2(  

صــعوبة تخصــیص بعــض التكــالیف التــي لا تتعلــق بزبــون معــین مثــل تكــالیف الاعــلان التــي یجــب ان  -٣
  . تخصص على زبائن معینین

عدم استخدام الوحدة الاقتصادیة المناسبة في تدوین مصادر الكلفـة التـي یفتـرض اسـتخدامها مـن اجـل  -٤
  ) Velcu,2002: 21.     (تحدید الموارد الي یستهلكها الزبون 

  :ویضیف الباحث
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صعوبة الموائمـة بـین تحقیـق اقصـى ربحیـة مـن الزبـون مـن جهـة وبـین تحقیـق رضـا الزبـون مـن خـلال  -٥
  . اشباع رغباته وحاجاته من جهة اخرى 

یرادات الزبون -رابعاً    ) Customer Costs & Revenues( -:تكالیف وإ
یـرادات الزبـائن بـدلاً ان تحلیل ربحیة الزبون تتمثل بعملیة التقییم التي تر  كز علـى تخصـیص تكـالیف وإ

مـــن تخصــــیص تكــــالیف وأیـــرادات المنتجــــات الفعلیــــة او الوحـــدات او الشــــعب التــــي تشـــكل هیكــــل الوحــــدة 
الاقتصـــادیة ولغـــرض وضـــع نهـــج للربحیـــة لا بـــد مـــن تحدیـــد خطـــوات لعملیـــة التصـــمیم والتصـــنیع والبیـــع 

  . الایرادات وزیادة الارباح ابواكتسللمنتجات او الخدمات التي تحقق التكالیف 
وأن تحلیــل ربحیــة الزبــون یســاعد علــى تحدیــد العوامــل المــؤثرة علــى مســتقبل الوحــدة الاقتصــادیة مــن 
خـــلال ان تحلیــــل ربحیــــة الزبــــون یعمـــل علــــى وضــــع هیكــــل لتحدیـــد نســــبة ایــــرادات او تكــــالیف الزبــــون او 

وهـــــذا التحلیــــل یوضـــــح ان الوحـــــدة ، دیةمجموعــــة الزبـــــائن الــــى اجمـــــالي ایــــرادات زبـــــائن الوحـــــدة الاقتصــــا
ـــرادات الوحـــدة الاقتصـــادیة ـــر مـــن ای ـــر لتولیـــد نصـــف او اكث ـــائن او اكث ـــة زب .       الاقتصـــادیة تعتمـــد علـــى ثلاث

Geek, 2011: 2) (  
ان هـذا الاسـلوب یلقـي النظـرة الشــاملة حـول علاقـة الزبـون بالوحـدة الاقتصــادیة ومـا قیمـة هـذه العلاقــة 

ومــن ، ادات الزبــون بتكالیفــه لكــي یصــبح القاعــدة الاســاس فــي معرفــة ربحیــة الزبــونعــن طریــق مقارنــة ایــر 
یـرادات الزبـون  المعروف ان زبون معین لا یستهلك كل انشطة الوحدة الاقتصـادیة وهـذا یعنـي ان تكـالیف وإ

  ) ٢١٤: ٢٠٠٧، عبود.  (تختلف من شخص الى آخر
 Cost(دفــــــــاً مـن اهـــــــــداف ادارة الكلفــــة الاستـــــــــــــــــــراتیجیة   في الوقـــــت الحاضـــــر اصبــــــح الزبـــــون ه

Management Strategic  ( التــي تســعى الــى تخفــیض تكالیفــه) الاحتفــاظ بــالزبون الحــالي او اكتســاب
وبــة فــي الوقــت المحــدد والجــودة المطل واحتیاجاتــهوتحســین ربحیتــه مــن خــلال اشــباع رغباتــه ) زبــون جدیــد

وبأقــل تكلفــة ممكنــة وتحقیــق مســتوى عــالي مــن الرضــا والــولاء للوحــدة الاقتصــادیة وهــذا یــنعكس اثــره علــى 
زیـــادة الحصـــة الســـوقیة وتحســـین الربحیـــة وهـــذا یعنـــي ان الاحتفـــاظ بـــالزبون الحـــالي واكتســـاب زبـــون جدیـــد 

یف والایــرادات للوحــدات وتحقیــق رضــا الزبــون وولاء الزبــون وربحیــة الزبــون كلهــا عوامــل تــؤثر علــى التكــال
 )   ١٥٣-١٥٢: ٢٠١٢، السامرائي وآخرون. (الاقتصادیة المتنافسة

ومــن الجــدیر بالــذكر ان ایــرادات الزبــائن تتـــأثر بحجــم الوحــدات المباعــة للزبــائن والخصــم المحســـوب 
 بینمــا تكــالیف الزبــائن تختلــف حســب الاســتهلاك ،علــى ســعر البیــع لغــرض زیــادة كمیــة المبیعــات للزبــائن

لمــوارد الوحــدة الاقتصـــادیة المتاحــة بســـبب اخــتلاف طلبیــات او اوامـــر الزبــائن او التصـــمیم او وقــت تلبیـــة 
  . الطلبیة او غیرها 

  )Customer Value:  (قیمة الزبون -خامساً 
ـــد او  ان الوحـــدات الاقتصـــادیة یجـــب ان تحقـــق قیمـــة للزبـــون لـــیس فقـــط عـــن طریـــق تقـــدیم منـــتج جدی

اضــافةً الــى ذلــك الخــدمات المرافقــة لــه لانــه الزبــائن یقیمــون المنــتج الجدیــد علــى  تطــویر المنــتج الحــالي بــل
اذ ان قیمــة الزبــون تتغیـــر بتغیــر الوقــت طبقــاً لتغیـــر  ،اســاس الخدمــة الاعلــى والاســلوب والوقـــت المناســب

  . حاجة الزبون ورغباته وتوقعاته 
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عـه فهـي تمثـل اجمـالي المنـافع التـي ان قیمة الزبون هو ما یحصل علیه الزبون مقابل السعر الـذي یدف
.                                     یحصـــــــل علیهـــــــا الزبـــــــون مطروحـــــــاً منهـــــــا الكلـــــــف التـــــــي یتحملهـــــــا الزبـــــــون عنـــــــد اتخـــــــاذ قـــــــرار الشـــــــراء

  )٢٩٤: ٢٠٠٩، الطائي والعبادي(
تبعهـا الوحـدة الاقتصـادیة وأسـاس ان قیمة الزبون تعد المنطلـق الاساسـي للأسـتراتیجیة التنافسـیة التـي ت

ـــة القیمـــة  ـــوفیر نوعی ـــأن هـــدف الوحـــدة الاقتصـــادیة هـــو ت ـــه ف نجاحهـــا فـــي الوقـــت الحاضـــر والمســـتقبل وعلی
ـــة الاقـــل او الجـــودة العالیـــة( التـــي یرغبهـــا الزبـــائن وبالتـــالي تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة أي ان الوحـــدة ) التكلف

فاءة في السوق عـن طریـق تسـلیم منـتج یتضـمن مجموعـة منـافع الاقتصادیة سوف تزداد قدرتها التنافسیة بك
  )١٤٨: ٢٠١٢، السامرائي وآخرون. (حتیاجات الزبون الحالیة والمتوقعةااو مزایا تنافسیة تحقق رغبات و 

ویـــرى الباحـــث ان هنـــاك عـــدة طـــرق لزیـــادة قیمـــة الزبـــون امـــا بتقـــدیم منـــتج جدیـــد او تطـــویر المنـــتج   
  . نتاج السلعة او الخدمة او تقلیل الطاقة او الجهد او الوقت بالنسبة للزبونالحالي او تقلیل تكالیف ا

  المبحث الثاني
  إدارة علاقة الزبون

   -:مفهوم ادارة علاقة الزبون -اولاً 
القــدرة علــى : (بأنهــا) Customer Relationship Management(تعــرف ادارة علاقــة الزبــون 

كیلة مــن الوسـائل المختلفــة التـي تعمــل علـى البقــاء بأتصـال دائــم الحـوار المسـتمر مــع الزبـائن باســتعمال تشـ
  )Sawhney & Zabin, 2001: 25)                  (مع الزبون

منهجیة لفهم سـلوك الزبـون والتـأثیر فیـه مـن خـلال التواصـل :(من جهة تعرف ادارة علاقة الزبون بأنها
البشــریة لادارة علاقــة مــن نــوع جدیــد مــع الزبــون معــه بأســتخدام مجموعــة مــن الوســائل التنظیمیــة والتقنیــة و 
  )٢: ٢٠٠٨، منیر ونعیمة) (هدفها الاساسي ربط علاقة شخصیة وخاصة مع كل زبون

یلاحــظ هــذین التعــریفین یتفقــان علــى اعتبــار ادارة علاقــة الزبــون تقنیــة معلومــات تركــز علــى الاتصــال 
  . بین طرفین او اكثر 

ـــة معهـــم فـــي الوحـــدة الاقتصـــادیة ذات اداة لجـــذ: (ومـــنهم مـــن یعرفهـــا بأنهـــا ب الزبـــائن وتعزیـــز العلاق
  )٣: ٢٠٠٩، جروة وحوحو) (الخدمات المتعددة اضافةً الى الاحتفاظ بالمستهلكین الحالیین

عملیــة شــاملة تتضــمن المحافظــة علــى العلاقــات مــع :(بانهــا ) Armstrong & Kotler(بنمــا یعرفهــا 
   )ة الافضل لهم وتحقیق رضاهمالزبائن المربحین من خلال تقدیم القیم

                                                 )Armstrong & Kotler, 2005: 16(  
  -:من خلال التعاریف اعلاه یرى الباحث ما یلي

قامةالمحافظة على الزبائن الحالیین  -١   .علاقة معهم ومحاولة جذب الزبائن الجدد  وإ
  . تهتم بهم بدلاً من الاهتمام بالمنتجات او الخدماتانها تركز على الزبائن و  -٢
ـــةً لمواجهـــة  -٣ ـــزة تنافســـیة ومحاول ـــائن لخلـــق می الاتصـــال الـــدائم والمســـتمر بـــین الوحـــدة الاقتصـــادیة والزب

  .  ظروف المنافسة القائمة



  

 ٢٩٨

  ) Fournier et al, 1998: 42(  -:مزایا ادارة علاقة الزبون -ثانیاً 
ما یؤدي الـى زیـادة احتمـال قیـام الزبـون بالشـراء مـن نفـس منـتج الوحـدة الاقتصـادیة زیادة ولاء الزبائن م -١

  . مرات عدیدة
بنــاء قاعــدة بیانــات للزبــائن تیســر للوحــدة الاقتصــادیة القیــام بمبــادرات تســویقیة تتضــمن منــتج جدیــد او  -٢

  . بدایة جدیدة لإرضاء الزبون 
  . وحدة الاقتصادیةزیادة فرص البیع للمنتجات الاخرى لزبائن ال -٣
تخفــــــیض تكــــــالیف الاتصــــــالات التســــــویقیة نتیجــــــة الاتصــــــال المســــــتمر بالزبــــــائن الرئیســــــیین للوحــــــدة  -٤

  . الاقتصادیة
  . الحصول على زبائن جدد من خلال التوصیات التي یقدمها الزبائن الموالین للوحدة الاقتصادیة  -٥
  . اض تكلفة تقدیم تلك الخدماترفع مستوى الخدمة المقدمة للزبائن مع مراعاة انخف -٦
  . یساعد على تحقیق ارباح وعوائد مستمرة من خلال المحافظة على ولاء الزبون -٧
  . زیادة كمیة مشتریات الزبون وحجم انفاقه للحصول على منتجات الوحدة الاقتصادیة -٨
  . لملائمةاستهداف الزبون المناسب والمربح وفي الوقت المناسب من خلال تقدیم العروض ا -٩

  : ویضیف الباحث النقاط التالیة
  .تحدید الزبائن الذین یحققون اكبر عوائد للوحدة الاقتصادیة  -١٠
زیــادة الثقــة والاطمئنــان بــین الزبــون والوحــدة الاقتصــادیة فــي اجــراء المعــاملات بینهمــا والعمــل علــى  -١١

  . تبادل الاستشارات والخبرات
  )٢١٤-٢١٣: ٢٠٠٩، الطائي والعبادي(                   :ابعاد ادارة علاقة الزبون -ثالثاً 

اذ تتفاعــل قــوة المبیعــات المتمثلــة برجــال البیــع فــي الوحــدة الاقتصــادیة مــع الزبــون المعتمــد : المبیعــات -١
للحصـول علیــه وتحویلـه الــى زبـون دائــم ومـن ثــم الاحتفـاظ بــه لفتـرة طویلــة لانـه یعــد امـر ضــروري لاعمــال 

ویقـع ذلـك علـى عـاتق الوحـدة الاقتصـادیة عبـر  ،ة من اجل النجاح والتفوق علـى الآخـرینالوحدة الاقتصادی
ویعــد رجــل البیــع مصــدراً مهمــاً للمعلومــات  ،الكثیــر مــن المجــالات المتداخلــة مــع وحــدات الاعمــال الاخــرى

ون فینبغـــي ان یمتلـــك الادوات والآلیــات الحدیثـــة والمبدعـــة للحصـــول علــى معلومـــات حـــول الزبـــ ،الاساســیة
  .    وخاصةً فیما یتعلق بحاجاته ورغباته وتوقعاته

تبدأ نشاطات التسویق من التسویق التقلیدي الـى حمـلات البریـد الالكترونـي وشـبكة الانترنـت : التسویق -٢
هذه الانشطة تعطي خبرة افضل للزبائن في الاستمرار بالتعامـل مـع الوحـدة الاقتصـادیة لـذا یجـب  ،العالمیة

اعــدة بیانــات قویــة عــنهم تمكنهــا مــن تقــدیم تحلیــل كمــي ونــوعي وحقیقــي وفــي الوقــت الآنــي علیهــا امــتلاك ق
للبیانات تلك كنقطة بدایة لتحقیق قیمة الزبون من خلال التغذیـة العكسـیة وحینهـا علـى صـناع القـرار اتخـاذ 

تطـویر المنـتج  القرارات المناسبة الخاصة بالحالة التـي یـتم جمـع البیانـات عنهـا مثـل تصـمیم منـتج جدیـد او
  .    الحالي او ایجاد طرق جدیدة في التسعیر او الترویج او توسیع القنوات التوزیعیة او غیرها 

ان خدمــــة الزبــــائن التــــي تعتمــــدها الوحــــدة الاقتصــــادیة هــــي المفتــــاح الرئیســــي لقــــدرتها علــــى : الخدمــــة -٣
ــذا علیهــا تطــویر مراكــز الاتصــالات ومعالجــة  الاحتفــاظ بالزبــائن المــربحین والمخلصــین ذو الــولاء العــالي ل

خدمـــة الزبـــون بالاجابـــة علـــى استفســـاراتهم وشـــكاویهم بمـــا فیهـــا امـــور المنتجـــات والحاجـــة الـــى المعلومـــات 
  . والطلبات اذ یجب ان تكون الوحدة الاقتصادیة مطلعة على حاجات الزبائن وتوقعاتهم
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  )Customer Satisfaction( -:رضا الزبون -رابعاً 
ظ بالزبائن الحالیین وأكتساب زبائن جدد عادةً ما تكون عملیـة معقـدة بسـبب ضـغوطات قـوة ان الاحتفا

فالزبـــائن یواجهـــون كمـــاً هـــائلاً مـــن المنتجـــات والخـــدمات بخصـــائص وأســـعار متفاوتـــة تجعلهـــم  ،المنافســـة
وحـــدات والمقارنـــة بــین المنــافع والتكــالیف للعــروض التــي تقــدمها ال ،یحتــارون فــي اختیــار مــا یریــدون منهــا

الاقتصـــادیة المتنافســـة فـــي الســـوق لـــذلك اصـــبح ارضـــاء الزبـــون فـــي بیئـــة شـــدیدة التنـــافس هـــدفاً اســـتراتیجیاً 
.                            یتوقــــــــــف علیــــــــــه نجــــــــــاح او فشــــــــــل الاســــــــــتراتیجیة التنافســــــــــیة التــــــــــي تتبعهــــــــــا الوحــــــــــدة الاقتصــــــــــادیة 

  )١٥٢: ٢٠١٢،السامرائي وآخرون(
مــدى اشــباع رغباتــه وأحتیاجاتــه مــن الخصــائص والوظــائف التــي یقــدمها ان رضــا الزبــون مــرتبط فــي 

ذا فشــل المنــتج خــلال فتــرة قصــیرة ســیؤدي الــى حالــة عــدم الرضــا وبالتــالي ســتزداد معهــا تكــالیف إفــ، المنــتج
ـــاظ بـــالزبون ـــائن فـــأن رضـــا الزبـــون یكـــون قـــد تحــــــقق  ،الاحتف ـــتج یقابـــل توقعـــات الزب امـــا اذا كـــان اداء المن

  . ى تكرار شـــــــــــــراء المنتــــــــجات وسیعود ال
ـــل بـــ ـــون مـــن خـــلال الوحـــدة مـــن جهـــة اخـــرى ان رضـــا الزبـــون یتمث ـــة احتیاجـــات الزب الجهود الموجهـــة لتلبی

  )١٠٨: ٢٠٠٥، الكبراتي( -:الاقتصادیة والتحقق من تنفیذ الالتزام عن طریق ما یلي
  .تحدید متطلبات وتوقعات الزبون. ١
  .الزبون إدارة علاقات. ٢
  .معاییر خدمة الزبون. ٣
  .التزام الوحدة الاقتصادیة اتجاه الزبائن. ٤
  .حل الشكاوى من أجل تحسین الجودة. ٥
  .تحدید رضا الزبون. ٦
  .نتائج رضا الزبون. ٧
  .مقارنة رضا الزبون. ٨

یقـوم الوحدة الاقتصادیة لقیاس رضا الزبـون وذلـك لعـدة أسـباب منهـا أن هنـاك افتـراض أساسـي  تسعى
علــى أن الزبوــن إذا كــان راضــیاً سیســعى للحصــول علــى المزیــد مــن منتجــات الوحــدة الاقتصــادیة وبالتــالي 

  .زیادة أرباح الوحدة الاقتصادیة على المدى الطویل
وتقـــوم الوحـــدة الاقتصـــادیة بوضـــع متطلبـــات وحاجـــات الزبـــائن فـــي قلـــب ســـتراتیجیتها لمـــا یشـــكله هـــذا 

في نجاح الشركة فـي المنافسـة وبقائهـا واسـتمرارها فـي سـوق المنافسـة مـن  المنظور من أهمیة كبیرة تنعكس
ــي حاجــــات الزبــــائن، ویعــــد رضــــا الزبــــون مــــن الأهــــداف الســــتراتیجیة للوحــــدات  خــــلال تقــــدیم منتجــــات تلبــ
الاقتصــادیة الـــذي یتمركـــز فـــي المحافظــة علـــى الزبـــائن الحـــالیین وامـــتلاك زبــائن جـــدد فـــي ســـوق المنافســـة 

  ـ) Kaplan & Atkinson, 1998: 370. (دة في سوق المنافسةوخدمة مناطق جدی
الزبــون یمثــل مؤشــر جیــد للمبیعــات المســتقبلیة ویجــب أن تتــوفر العدیــد مــن المزایــا للخــدمات  رضــاان 

  ) Hilton et al, 2000: 50- 51 :     (والمنتجات لتقریر رضا الزبون وهي
الخصـــائص الممیـــزة للخدمـــة أو المنـــتج مثـــل  الخـــدمات أو المنتجـــات تلبـــي حاجـــات الزبـــائن مـــن حیـــث-١

  .الشكل والإعتمادیة والقیمة والسلامة والأمان وغیرها 
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  .طبیعة العلاقة بین الوحدة الاقتصادیة والزبون  -٢
  .هل الزبون یستلم خدمات تعزیزیة قبل وبعد البیع متضمنة التسلیم في الوقت المحدد  -٣
  .یكونون مرنین ومعتدلین وأكفاء في عملهم هل العاملین في الوحدة الاقتصادیة  -٤
  .شهرة  الوحدة الاقصادیة من حیث الوثوق بها وتلبیة التزاماتها بدقة -٥
  .سعر المنتج ونوعیته ومقارنته مع أسعار ونوعیة منتجات المنافسین  -٦

ظ الوحــدة الاقتصــادیة الاحتفـــا تســتطیعإن تحقیــق رضــا الزبــون أو تحســین ولاء الزبــون یوضــح كیــف 
بزبائنها وان التجارب أوضحت بأن هناك مقیاساً تقریبیاً یشیر إلـى أن  الكلفـة تـزداد خمـس مـرات للحصـول 
علـــى زبـــون جدیـــد اكثـــر مقارنـــةً بالاحتفـــاظ بـــالزبون الحـــالي فلـــذلك عنـــدما تملـــك زبـــون فـــإن الأســـهل بكثیـــر 

اتهم یمیلــوا أن یكونــوا زبــائن الاحتفــاظ بــه مــن أن تقنــع زبــون جدیــد، وان الزبــائن الــذین تمــت تلبیــة احتیاجــ
مخلصــین بــأن یســتمروا باقتنــاء المنتجــات والخــدمات الحالیــة للوحــدة الاقتصــادیة وربمــا منتجــات وخــدمات 
ــذلك فــأن ولاء الزبــون یعتمــد علــى میــل الزبــائن الحــالیین بالاســتمرار فــي  جدیــدة مــن مجهــزین موثــوق بهــم ل

ـــى منتجـــات وخـــدمات الشـــركة وان قـــوة هـــذا ا ـــة الحصـــول عل ـــل تقـــاس فـــي بعـــض الأحیـــان كنســـبة مئوی لمی
الأعلـى تحسـب مؤشـراً رئیسـیاً ) الاحتفـاظ بالزبـائن ( للمبیعات أو تكرار شراء الزبائن وان نسبة ولاء الزبـون 

  )١٠٩: ٢٠٠٣، سلمان. (في أداء مبیعات المستقبل من المنتجات الجدیدة 
ـــون  ـــولاء الزبــــــــــ هــو ان الزبــائن یبحثــون عــن المنتجــات ) Customer Loyalty(وأن المقصــود بــــــــــــــــ

التي تلبي حاجـاتهم ورغبـاتهم وتحقـق لهـم قیمـة عنـدما تحمـل خصـائص وصـفات تطـابق توقعـاتهم لكـي یـتم 
  ) ٢٥٢: ٢٠٠٩، الطائي والعبادي.  (معاودة الشراء من قبل الزبون 

لاء الزبــون فــأذا لا یوجــد هنــاك رضــا وهكــذا یلاحــظ ان هنــاك تــرابط وعلاقــة قویــة بــین رضــا الزبــون وو 
للزبــون فهــذا یعنــي عــدم وجــود ولاء للزبــون تجــاه منتجــات او خــدمات الوحــدة الاقتصــادیة والعكــس صــحیح 

  .یمثل رضا الزبون و تحلیل ربحیة الزبون ) ١(والشكل رقم .
  )١(شكـل رقـم 

 رضا الزبون وتحلیل ربحیة الزبون

 
   Source : (  Kaplen and AtKinson, 1998, 370 ) بتصـرف           
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عنــد تحلیــل ربحیـــة الزبــون مـــن قبــل مـــدیر الكلفــة فأنـــه یعتمــد بصـــورة كبیــرة علـــى تقنیــات إدارة الكلفـــة 
للمســاعدة فــي الرقابــة علــى التكــالیف وتقــدیرها والتعــرف اكثــر علــى المســببات الرئیســیة للكلفــة حیــث یمكــن 

تســویق فــي اســتخدام هــذه التقنیــات لتحلیــل الزبــائن حتــى یســتطیعوا تقــویم الأربــاح المتولــدة مســاعدة مــدراء ال
مـع الإیـرادات المتولـدة مـن ذلـك ) تقـدیم المنـتج(من قبل الزبون من خلال المقارنة بین كلف خدمات الزبون 

وجـدت عـدد محـدود الزبـون فـأن الكثیـر مـن الوحـدات الاقتصـادیة ) خسـارة (الزبون وبعد القیـام بتحلیـل ربـح 
من الزبائن یوفر معظم الـربح بینمـا الزبـائن الآخـرین یولـدوا ربـح قلیـل أو لا یحققـوا أي ربـح والـبعض الآخـر 
یولد خسائر بعد الأخـذ بنظـر الاعتبـار جمیـع التفاصـیل فـي التعامـل معهـم، هنـاك العدیـد مـن العوامـل التـي 

ث إن الزبــائن یطلبــون كمیــات صــغیرة وبصــورة حیــ ،تجعــل بعــض الزبــائن اكثــر قابلیــة للــربح مــن الآخــرین
متكررة وغالبا مـا یغیـروا طلبـاتهم والـذین یطلبـون شـحن خـاص أو یطلبـون تسـلیم سـریع للمنـتج أو یحتـاجون 
أجزاء خاصة أو تصمیم هندسي خاص هـؤلاء یكونـون اقـل قابلیـة للـربح مـن الزبـائن الـذین یطلبـون خـدمات 

فــإذا اســتطاع المــدراء الحصــول علــى معلومــات جیــدة حــول الزبــائن اقــل بلغــة الخــدمات المصــممة للزبــائن، 
عـلاوة علـى ذلـك فـان ، الذین یولدون أرباح اكبر فإنهم یستطیعون صـنع قـرار اكثـر دقـة حـول خدمـة الزبـون

هذه المعلومـات تسـمح للمـدراء بـاطلاع الزبـائن بـالكلف التـي یسـببونها عنـد طلـب خـدمات خاصـة حیـث أن 
لتـي تجعــل ســلوك الزبـائن یتغیــر بطریقــة تخفـض كلــف التجهیــز ثـم أن الوفــورات لهــذه الكثیـر مــن الحــالات ا

  )Kershaw & Kershaw, 2001: 3(.ن قبل الوحدة الاقتصادیة والزبونالكلفة یمكن أن یتم المشاركة بها م
یـة تحلیل ربحیة الزبون یساعد مدیر الكلفـة علـى رؤیـة الصـورة المالیـة الكلیـة لكـل زبـون وكیف فإنلذلك 

اســتخدام هــذه الصــورة بالاعتمــاد علــى تقنیــات إدارة الكلفــة الســتراتیجیة لوضــع خطــة ســتراتیجیة شــهریة أو 
فصــلیة أو ســـنویة للاحتفـــاظ بالزبــائن المـــربحین والحصـــول علـــى زبــائن جـــدد فـــي المســتقبل وقـــد یقـــرر مـــن 

جعلهـــم مـــربحین فــــي  خـــلال الخطـــة الاحتفـــاظ بالزبـــائن غیــــر المربحــــین وذلـــك للمحــــافظة علـــى احتمــــالیة
  .المسـتقبل

  المبحث الثالث
  الميزة التنافسية

    :مفهوم المیزة التنافسیة -اولاً 
مــن المفــاهیم المهمــة لأنــهُ یمثــل الهــدف ) Competitive Advantage(ان مفهــوم المیــزة التنافســیة 

ســیة التــي تتناســب التــي تســعى الــى تحقیقــه جمیــع الوحــدات الاقتصــادیة وعلیهــا الســعي لتحقیــق المیــزة التناف
مــع امكانیاتهــا ومواردهــا وتجعلهــا فــي منافســة مســتمرة مــع الوحــدات الاقتصــادیة الاخــرى التــي تعمــل ضــمن 
نشــاطها مــن اجــل المحافظــة علــى هــذه المیــزة وتطویرهــا لأن الوقــت الحاضــر هــو وقــت التطــور والتنــافس 

ي فـي السـوق مـن خـلال اختیـار المستمر الذي یتطلب من الوحدات الاقتصادیة حصولها علـى موقـع تنافسـ
  . الفرصة التي تحقق لها المیزة التنافسیة وتعمل على تطبیقها

وقـــد وردت عـــدة تعـــاریف للمیـــزة التنافســـیة جمیعهـــا یؤكـــد علـــى اهمیـــة تمیـــز الوحـــدة الاقتصـــادیة بـــأي 
 عنصـــر تفـــرد علـــى المنافســـین ویمكــــن تحقیقـــه فـــي حالـــة اتبــــاع الوحـــدة الاقتصـــادیة لأي إســـتراتیجیة مــــن

التــي تســتهدف تحقیــق میــزة تنافســیة فــي ) التركیــز ،التمــایز ،قیــادة الكلفــة(الإســتراتیجیات التنافســیة العامــة 
  .مجال معین
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الابعـاد الحرجــة التـي یجــب ان تمتلكهـا العملیــة او سلسـلة القیمــة : (حیـث عُرفـت المیــزة التنافسـیة بأنهــا
  )وقت الحاضر او في المستقبلفي ال ،لغرض تحقیق رضا الزبون سواء داخلیاً او خارجیاً 

(Krajewski et al, 2010: 13) 
كـــل مـــا لـــدى الشـــركة مـــن خصـــائص تمیزهـــا عـــن غیرهـــا مـــن : (وكـــذلك عرفـــت المیـــزة التنافســـیة بأنهـــا

الشـــركات وتـــؤدي الـــى اشـــباع رغبـــات الزبـــائن الحـــالیین او المـــرتقبین وتعكـــس اثرهـــا فـــي تحقیـــق زیـــادة فـــي 
  )١٣٠: ٢٠١٢، رائي وآخرونالسام) (الحصة السوقیة والربحیة

ــاً الــى مقابلــة احتیاجــات ورغبــات الزبــائن : (المیــزة التنافســیة بأنهــا) Stevenson(ویــرى  تهــدف عملی
   (Stevenson, 2007: 4)) من اجل تشجیع الزبائن على اقتناء السلع او الخدمات

مـة للزبـون اكبـر مـن قـدرة الوحـدة الاقتصـادیة لخلـق قی: (فیعرفهـا بأنهـا ) Barney & Hesterly(امـا 
منافســیها وتتمثــل القیمـــة بــالفرق بــین المنـــافع المدركــة التــي یكتســـبها الزبــون عنــد شـــراء الســلعة او الخدمـــة 

  )Barney & Hesterly, 2010: 10) (وكلف اقتناء هذه السلعة او الخدمة
اتیجیة عمـــل الوحـــدة الاقتصـــادیة لإســـتر  بـــامتلاكویتضـــح ممـــا ورد اعـــلاه بـــأن المیـــزة التنافســـیة تتمثـــل 

والعمـل علـى اشـباع رغبـات واحتیاجـات  ،تمیزها عن منافسیها سـواء بالتكلفـة او الجـودة او الوقـت او غیرهـا
الزبـــائن وتـــوفیر قیمـــة اقتصـــادیة للزبـــائن بمـــا یـــؤدي الـــى المحافظـــة علـــى الزبـــائن الحـــالیین وجـــذب الزبـــائن 

ـــق اعلـــى ،الجـــدد ـــاح بمـــا یـــتلائم مـــع مواردهـــا  وفـــي نفـــس الوقـــت تمكـــن الوحـــدة الاقتصـــادیة مـــن تحقی الارب
  .وطاقتها ولأطول فترة ممكنة

  )١٣٨: ٢٠٠٥، الزعبي(    -:خصائص المیزة التنافسیة -ثانیاً 
  . انها نسبیة أي تتحقق بالمقارنة ولیست مطلقة  -١
  . انها تؤدي الى تحقیق التفوق والافضلیة على المنافسین  -٢
  . ة وتحقیق قیمة لها انها تنبع من داخل الوحدة الاقتصادی -٣
  . انها تنعكس في كفاءة اداء الوحدة الاقتصادیة في انشطتها او في قیمة ما تقدمه للزبائن -٤
انها یجب ان تؤثر على المشترین وأدراكهـم للأفضـل الـذي تقدمـه الوحـدة الاقتصـادیة وتحفـزهم للتعامـل  -٥

  . معهم 
  .   یتم تطویرها وتجدیدهاانها تتحقق لمدة طویلة ولا تزول بسرعة عندما  -٦

  )١٣١: ٢٠١٢، السامرائي وآخرون(-:منافع المیزة التنافسیة -ثالثاً 
تولــد الحــافز علــى التحســین المســتمر والاســتغلال الامثــل للأمكانیــات والمــوارد الفنیــة والمادیــة والمالیــة  -١

یة اطـول فتـرة زمنیـة مـن خـلال والتنظیمیة والمعلوماتیة الموجهـة نحـو الزبـون والمحافظـة علـى المیـزة التنافسـ
  :تحقیق ما یلي

  . زیادة في القیمة المدركة لدى الزبون وتحسینها ) أ
  . زیادة قدرة الشركة على تحقیق التمیز وتحسینه المستمر للتفوق على منافسیها ) ب
لاء زیــادة رضــا الزبــون وولائــه لمنتجــات الوحــدة الاقتصــادیة لكــي یعرقــل محــاولات المنافســین لجــذب هــؤ  -٢

  . الزبائن 
  . زیادة الحصة السوقیة للوحدة الاقتصادیة من خلال تحسین ادائها على تقدیم قیمة اكبر للزبائن  -٣
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  . زیادة ربحیة الوحدة الاقتصادیة وتعزیز مركزها التنافسي  -٤
  .   تحسین مستوى الانتاجیة والجودة في جمیع انشطة سلسلة القیمة  -٥

  :نافسیةابعاد المیزة الت -رابعاً 
  )Cost:  (الكلفة الاقل -١

ان تبنــي الكلفـــة بوصــفها اداة تنافســـیة یعنـــي بالضــرورة تكییـــف العملیـــات الانتاجیــة لتقلـــیص او الغـــاء 
الانشــطة التــي لا تضــیف قیمــة وبالتــالي تخفــیض تكــالیف رأس المــال وكلفــة العمــل وكلفــة المنــتج وتكــالیف 

  .الات الفقدان والضیاع ونسب المعیب التشغیل والمخزون والنقل والمناولة وتقلیص ح
  (Slack et al, 2005: 64)                            

ومــن الجــدیر بالــذكر ان تخفــیض الكلفــة یجــب ان لا یكــون علــي حســاب المزایــا التنافســیة الاخــرى أي 
اســاس  تكــون نتــائج مقارنــات التخفــیض فــي الكلفــة مبنیــة علــى اســاس المقارنــة مــع المنافســین ولــیس علــى

ومــن اجــل تخفــیض الكلفــة لا بــد مــن الاســتعانة بإحــدى تقنیــات ادارة التكلفــة الســتراتیجیة  ،التقــاریر الســنویة
وهــي تقنیــة التكلفــة المســتهدفة التــي تحــدد عــن طریــق طــرح العائــد المطلــوب تحقیقــه لمنــتج معــین مــن ســعر 

المســموح بهــا لإنتــاج المنــتج الجدیــد البیــع المتوقــع للمنــتج وبــذلك نكــون قــد حصــلنا علــى التكلفــة التقدیریــة 
  )  ٩٧: ٢٠٠٠، حسین.(وتقدیمه للسوق 

  ) Quality: (الجودة العالیة -٢
هنـاك بعـدین اساسـین للجـودة همـا جـودة التصـمیم وجـودة المطابقـة فجـودة التصـمیم تشـیر الـى مسـتوى 

المنــتج او الخدمــة  وجــودة المطابقــة فتعنــي مســتوى اداء ،تلبیــة خصــائص المنــتج لحاجــات الزبــون ورغباتــه
ــــى الوحــــدات  ،مقارنــــةً بمواصــــفات التصــــمیم ــــق المنــــتج او الخدمــــة لرضــــا الزبــــون عل ولإجــــل ضــــمان تحقی

  (Horngren et al, 2006: 660).الاقتصادیة تصمیم منتجات قادرة على ارضاء الزبون
  )Flexibility(  :المرونة -٣

نــتج وحجـــم الانتــاج او التصــمیم وتحتـــاج هــي القابلیــة علــى التكیـــف للتغیــرات الحاصــلة فـــي مــزیج الم
  )Russell & Taylor,2000:33. (الاسواق دائماً الى التنوع في سبیل ارضاء الزبائن 

وقد اصبحت المرونة السلاح الفعال في المنافسة بین الوحدات الاقتصادیة وهـي تضـمن المقـدرة علـى 
رعة فـــي تطـــویر المنتجـــات القائمـــة تصــنیع تشـــكیلة واســـعة مـــن المنتجـــات بصـــورة مســـتمرة فضـــلاً عـــن الســـ

  ) ٣٩: ٢٠٠٦، العلي. (اضافةً الى الاستجابة لرغبات وحاجات الزبائن 
  )Slack et al, 2005: 45: (وتحتاج المرونة الى اربع متطلبات

  . وهي قدرة العملیات على تقدیم منتجات جدیدة : مرونة المنتج) أ
  .یج من المنتجاتوهي قدرة العملیات لانتاج مز : مرونة المزیج) ب
  .وهي قدرة العملیات للتغییر في مستوى الانتاج لتقدیم احجام مختلفة من المنتجات: مرونة الحجم) جـ
  . وتشیر لقدرة العملیات لتغییر اوقات تسلیم المنتجات : مرونة التسلیم) د
  )Response Time: (وقت الاستجابة للزبون -٤

نیع الحدیثـة یتحـدد بالوقـت الـذي یضـیف قیمـة ویعـرف بوقـت ان وقت الاستجابة للزبون في بیئـة التصـ
دورة التصنیع والتسلیم للزبون ویتضمن وقت استلام الطلب من الزبـون ووقـت عملیـة التصـنیع ووقـت تسـلیم 
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المنتج النهائي للزبون بعد ان یتم استبعاد الوقـت الـذي لا یضـیف قیمـة مثـل وقـت الانتظـار ووقـت الفحـص 
  .التخزین لتقلیص وقت الدورة من خلال تحسین كفاءة دورة التصنیع ووقت المناولة ووقت 

فكلما قل وقت الاستجابة الكلي للزبون كلمـا زاد رضـا الزبـون وازدادت معـه الحصـة السـوقیة وتحسـنت 
واصــبحت العدیــد مــن الوحــدات الاقتصــادیة تلجــأ الــى الســلیم فــي الوقــت المحــدد الــى الزبــون وهــذا ، الربحیــة

لـــة وقـــت التصـــنیع والتســـلیم وتحســـین كفاءتـــه مـــن خـــلال اعـــادة هندســـة العملیـــات لتحقیـــق یعتمــد علـــى جدو 
  )  ١٤٣-١٤٢: ٢٠١٢، السامرائي وآخرون. (الاستجایبة السریعة في تلبیة رغبات واحتیاجات الزبائن 

  )Innovation: (الابداع -٥
ؤهلهــــا لتطـــویر منتجــــات او مـــن المزایــــا التنافســـیة التــــي والتـــي تتمثــــل بالمقـــدرات الإســــتراتیجیة التـــي ت

ویمثــل الابــداع انتخــاب الافكــار  ،خـدمات جدیــدة والتــي تهــدف الـى تحقیــق مخرجــات ذات مواصــفات عالیـة
  .الصحیحة وتنفیذها وترجمتها الى منتجات وعملیات وخدمات جدیدة 

حاضـر تمرار نجـاح معظـم الوحـدات الاقتصـادیة فـي الوقـت الساسیاً لاسأان عامل الابداع یعد متطلباً 
وذلــك لزیــادة شــدة المنافســة وســرعة التقلبــات فــي اذواق وتفضــیلات الزبــائن ممــا ادى الــى قصــر فـــي دورة 

  )١٩: ٢٠٠٠ ،حسین.  (حیاة المنتجات الحالیة وبالتالي الحاجة الملحة الى منتجات جدیدة 
حصــوله ویلاحــظ ان الابعــاد المــذكورة اعــلاه تــؤثر علــى رضــا الزبــون ورغباتــه ومتطلباتــه مــن خــلال 

ــــداع(علـــى منتجـــات جدیـــدة  ــــة(وذات تشـــكیلات متنوعـــة ) ابـــــــــــ ــــنة ) مرونـــــــــــــــ وقـــت (وبأســـرع اســـتجابة ممكــ
ومــن الصــعوبة تحقیــق هــذه ) كلفــة(وبأقــل كلفــة ممكنــة ) جــودة(وبــأعلى مســتوى جــودة ممكنــة ) الاســتجابة

  .  الابعاد سویةً في آن واحد بسبب تعارضها مع بعضها البعض
  :الاستراتیجیات التنافسیة العامة -خامساً 

  )Cost Leadership Strategy: (استراتیجیة قیادة الكلفة -١
هــدف الوحــدة الاقتصــادیة فــي الســعي وراء هــذه الاســتراتیجیة لتحقیــق التفــوق علــى المنافســین  یتجســد

  .سینوذلك بعمل كل ما یمكن عمله لانتاج سلع وخدمات بتكلفة اقل من تكلفة المناف
  ) ٣٠٨: ٢٠٠٧، شارلز وجونز(                                                        

ان الضــغوط التنافســیة الكبیــرة تحــد مــن قــدرة الوحــدة الاقتصــادیة فــي الــتحكم فــي الاســعار لـــذلك ان  
لكلفــة تــؤدي لتحســین الاربــاح ودعــم الوحــدة الاقتصــادیة هــو خفــض التكلفــة وبــذلك فــأن ا المناســبةالطریقــة 

.                                        دوراً مهمـــاً كســـلاح تنافســـي اذ لا یمكـــن تحدیـــد اســـعار تنافســـیة مـــن دون ضـــبط وخفـــض مســـتمر للكلفـــة 
)Mc Watters et al, 2001: 110(  

ویمكـن القــول لغــرض تطبیــق هـذه الاســتراتیجیة لابــد مــن اســتخدام تقنیـات كلفویــة ســتراتیجیة مــن بدایــة 
  . الانتاج الى نهایة الانتاج لكي تقدم المنتج بأقل كلفة وبمستوى عالي من الجودة

  )Differentiation Strategy:(استراتیجیة التمایز -٢
الاســتراتیجي یــوفر للوحــدة الاقتصــادیة الحمایــة تجــاه المنافســین بســبب ولاء الزبــون للمنــتج  الخیــارهــذا 

الوقــت ســیقلل خیــار التمــایز او الاخــتلاف مــن قــوة مســاومة  الاصــلي وبحساســیة اقــل تجــاه الســعر ووبــنفس
  . الزبائن والمجهزین على السعر نتیجة نقص البدائل المتنافسة او القابلة للمقارنة 
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ـــدیم  ـــى انتـــاج منتجـــات او تق ـــادرة عل ـــق المیـــزة التنافســـیة ان تكـــون الوحـــدة الاقتصـــادیة ق ویتطلـــب تحقی
ـــائن ـــار الوحـــدة . عـــن المنافســـین  تنفـــردبحیـــث  خـــدمات فیهـــا شـــيء مـــا لـــه قیمـــة لـــدى الزب بمعنـــى ان تخت

الاقتصـــادیة الخاصـــیة التـــي یرغبهـــا الزبـــائن مثـــل الخصـــائص التـــي یتمیـــز بهـــا المنـــتج كـــالجودة العالیـــة او 
التمیــز مــن خــلال الابتكــار التكنولــوجي فــي انتــاج وتقــدیم مــزیج مــن المنتجــات ینفــرد كــل منهــا بخصــائص 

  )١٣٥-١٣٤: ٢٠١٢، السامرائي وآخرون. (تحقیقها في وقت قصیر متمیزة لا یستطیع المنافسون
ــذكر ان اســــتراتیجیة التمـــایز تتطلـــب مـــن الوحــــدة الاقتصـــادیة تـــوافر معلومـــات عــــن  ومـــن الجـــدیر بالـ
العمـــلاء والمنافســـون فـــي الســـوق التـــي تعمـــل بمـــن خـــلال تشـــكیل فریـــق عمـــل مهمتـــه الحصـــول علـــى هـــذه 

  .   الاخرین  المعلومات لخلق تمایز عن المنافسین
  )Focus Strategy: (استراتیجیة التركیز -٣

ـــى اســـاس اختیـــار مجـــال محـــدود ضـــمن قطـــاع معـــین ـــوم اســـتراتیجیة التركیـــز عل وتتحقـــق المزایـــا  ،تق
التنافســیة مــن خــلال تخصــص اقســام الوحــدة الاقتصــادیة بشــكل مركــز أي ان جــوهر التركیــز هــو اســتغلال 

  )Dess et al, 2007: 175. (القطاعات الاخرىفجوة تنافسیة معینة تمیزها عن بقیة 
یلاحــــظ ان هــــذه الاســــتراتیجیة تتطلــــب دراســــات وأبحــــاث تعمــــل علــــى تقیــــیم الاســــواق الحالیــــة والمســــتقبلیة 

  . والتركیز على السوق التي تتم فیه المنافسة 
  -:تحقیق المیزة التنافسیة من خلال الارتباط مع الزبون -سادساً 

ادیة التي ترغب في خفـض التكلفـة وتحقیـق الجـودة تحـاول ان تتوصـل الـى الوحدات الاقتص معظمان 
ذلــك عـــن طریـــق الخـــدمات او المنتجـــات التـــي توفرهـــا فــي بدایـــة الامـــر كانـــت افضـــل وســـیلة لخلـــق المیـــزة 

امــا فــي الوقــت الحاضــر فقــد اصــبحت هــذه  ،التنافسـیة هــو وصــول الانتــاج الــى اقصــى مســتوى مــن الجــودة
ـــة  ـــى ان الوحـــدات  ،فـــي مواجهـــة المنافســـة فـــي الســـوقالمیـــزة مجـــرد البدای ـــد توصـــلت معظـــم البحـــوث ال وق

الاقتصــادیة التــي تــدار بالزبــائن قامــت بتغییــر نفســها بصــورة كاملــة بحیــث تحولــت الــى الشــكل الــذي یریــده 
  )٢٦٤: ٢٠٠٩، الطائي والعبادي.          (الزبون 

سـائل الاتصـالات وسـهولة انتقـال المعلومـات من جهة اخـرى نظـراً للتطـورات التكنولوجیـة الهائلـة فـي و 
مكانیـــات المنتجـــات المختلفـــة  اصـــبح الزبـــون فـــي الوقـــت الحاضـــر اوســـع معرفـــة واكثـــر وعیـــاً بخصـــائص وإ

لــذلك اختلــف وتنوعــت متطلبــات الزبــائن مــن الســلع والخــدمات ، والاســواق التــي تبــاع فیهــا هــذه المنتجــات
المســتقبلیة لمــا یجــب ان تكــون علیــه هــذه الســلع والخــدمات فــي تنوعــاً كبیــراً وكمــا زادت توقعاتــه وتطلعاتــه 

فیركز العملاء في الوقـت الحاضـر علـى الحصـول علـى السـلع والخـدمات جدیـدة باحسـن جـودة . المستقبل 
ممكنــة وبأقــل كلفــة ممكنــة اضــافةً الــى زیــادة اهتمــام الزبــائن فــي الوقــت الحاضــر بالخــدمات التــي تقــدمها 

  ) ١٤-١٣: ٢٠٠٠، حسین.         (البیع مثل خدمات الضمان والصیانة  الوحدات الاقتصادیة بعد
ان الزبـون فـي الوقــت الحاضـر لا یتصــف بـالولاء والانتمــاء للسـلع او الخــدمات المقدمـة لــه مثلمـا كــان 
فــي الســابق فمــا یطلبــه العمیــل الیــوم قــد لا یطلبــه غــداً بمعنــى آخــر اصــبح مــن الصــعب التنبــؤ بمتطلبــات 

حتیاجــات ال زبــائن فــي الوقــت الحاضــر وأصــبحت ادارة الوحــدة الاقتصــادیة تعــاني مــن مشــكلة المحافظــة وإ
على الزبائن الحالیین وصعوبة الحصول على زبائن جدد لذلك اصـبحت مـن اهتمامـات وأولویـات الوحـدات 

  .    الاقتصادیة هي الحصول على رضا الزبون 
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ـــه  ـــق میـــزة تنافســـیة مـــن خـــلال ال لاجـــلویـــرى الباحـــث ان ـــد ان تـــوفر الوحـــدة خل تفاعـــل مـــع الزبـــون لاب
الاقتصـادیة قیمــة للزبــون تتمثــل بالمنــافع التــي یحصــل علیهــا الزبــون مــن المنــتج او الخدمــة والتــي یجــب ان 

  .تكون اكبر من تكلفة الحصول على هذه المنافع 
 المبحث الرابع

 تحليل ربحية زبائن معمل المشروبات الغازية في بابل
موعــة دفتریــة ومســتندیة لضــبط المعــاملات المالیــة الناشــئة مــن عملیــات البیــع یمتلــك هــذا المعمــل مج

عــداد الكشــوفات المالیــة المتمثلــة بالمیزانیــة العمومیــة والحســابات  ودفــع المصــاریف وتســجیل قیــود التســویة وإ
ولـیس الختامیة لتحدیـد نتیجـة النشـاط ومركزهـا المـالي فـي نهایـة الفتـرة المالیـة ولكـن علـى اسـاس المنتجـات 

ویمتلــك المعمــل المعلومــات الكلفویــة والمخزنیــة عــن الانتــاج وقــد تــم الحصــول علــى  ،علــى اســاس الزبــائن
والخاصـــة بمنـــتج المشـــروبات الغازیـــة لاحـــدى خطـــوط  ٢٠١٢البیانــات التالیـــة مـــن ادارة هـــذا المعمـــل لعـــام 

  . الانتاج والذي یتعامل مع ثمانیة زبائن رئیسیین
  حسب الزبائن  ٢٠١٢ل لعام بیانات عن المعم )١(جدول 

 ٨زبون ٧زبون ٦زبون ٥زبون ٤زبون ٣زبون ٢زبون  ١زبون فاصیل الت
 ٦٩٠٠٠ ٣١٨٠٠ ٤١٧٠٠ ٦١٢٠٠ ٩٢٥٠٠ ٨٢٨٠٠ ٧٨٥٠٠ ٨٥٥٠٠ الوحدات المباعة
 ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ ١٤٠٠ سعر البیع للوحدة
كلفة البضاعة 
 ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ ١١٥٠ المباعة للوحدة

 ٨٠ - ٩٠ ٨٥ ٩٥ ٧٠ ٩٠ ٨٠ خصم المبیعات 
 ٤٠ ٣٥ ٣٥ ٣٠ ٢٥ ٤٠ ٥٠ ٦٥ عدد طلبات الشراء 
 ١٠ ٥ ٩ ٦ ٨ ٦ ١٢ ١٤ عدد زیارات الزبائن

 ٢٥ ٢٠ ٢٩ ٢١ ٢٢ ٣٠ ٤٥ ٦٠ عدد التسلیم 
 ١٩ ٥ ٩ ٨ ٧ ٢١ ١٤ ٦ للنقل) كم(عدد

عدد الطلبات 
 ٦ ٨ ١٠ ١٥ - ٢٠ - ٦ المستعجلة 

  .  اعداد الباحث اعتماداً على بیانات المعمل: المصدر
  - :وأن انشطة المعمل المرتبطة بالزبون وموجهات كلفة تلك الانشطة هي كما یلي

 المعدل لكل موجه كلفة النشاط
 دینار لكل طلب شراء ١٠٥٠٠٠ طلبیات الشراء
 دینار لكل زیارة زبون ٧٥٠٠٠ زیارات الزبائن

 دینار لكل كیلو متر ٤٥٠٠ النقـــــــــل
 دینار لكل وحدة مباعة ٢٠ المنـــــاولة

 دینار لكل طلب مستعجل ٢٠٥٠٠٠ الطلب المستعجل
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  ) المبالغ بالآلاف الدنانیر(تحلیل ربحیة الزبائن )٢(جدول 
 المجموع  ٨زبون ٧زبون ٦زبون ٥زبون ٤زبون ٣زبون ٢زبون  ١زبون فاصیل الت

اجمالي ایراد 
مبیعات 

 نالزبو 
٧٦٠٢٠٠ ٩٦٦٠٠ ٤٤٥٢٠ ٥٨٣٨٠ ٨٥٦٨٠ ١٢٩٥٠٠ ١١٥٩٢٠ ١٠٩٩٠٠ ١١٩٧٠٠ 

خصم 
 )٤٢٩٦٣.٥( )٥٥٢٠( )صفر( )٣٧٥٣( )٥٢٠٢( )٨٧٨٧.٥( )٥٧٩٦( )٧٠٦٥( )٦٨٤٠( المبیعات

صافي ایراد 
مبیعات 
 الزبون

٧١٧٢٣٦.٥ ٩١٠٨٠ ٤٤٥٢٠ ٥٤٦٢٧ ٨٠٤٧٨ ١٢٠٧١٢.٥ ١١٠١٢٤ ١٠٢٨٣٥ ١١٢٨٦٠ 

كلفة 
البضاعة 
 المباعة

)٦٢٤٤٥٠( )٧٩٣٥٠( )٣٦٥٧٠( )٤٧٩٥٥( )٧٠٣٨٠( )١٠٦٣٧٥( )٩٥٢٢٠( )٩٠٢٧٥( )٩٨٣٢٥( 

 ٩٢٧٨٦.٥ ١١٧٣٠ ٧٩٥٠ ٦٦٧٢ ١٠٠٩٨ ١٤٣٣٧.٥ ١٤٩٠٤ ١٢٥٦٠ ١٤٥٣٥ مجمل ربح
تكلفة طلبیة 

 ٣٣٦٠٠ ٤٢٠٠ ٣٦٧٥ ٣٦٧٥ ٣١٥٠ ٢٦٢٥ ٤٢٠٠ ٥٢٥٠ ٦٨٢٥ الشراء

تكلفة زیارات 
 ٥٢٥٠ ٧٥٠ ٣٧٥ ٦٧٥ ٤٥٠ ٦٠٠ ٤٥٠ ٩٠٠ ١٠٥٠ الزبون

 ١١٤٨٨.٥ ١١٢٥ ٤٥٠ ١١٧٤.٥ ٧٥٦ ٦٩٣ ٢٨٣٥ ٢٨٣٥ ١٦٢٠ تكلفة النقل
 ١٠٨٦٠ ١٣٨٠ ٦٣٦ ٨٣٤ ١٢٢٤ ١٨٥٠ ١٦٥٦ ١٥٧٠ ١٧١٠ تكلفة المناولة

تكلفة 
الطلبات 
 المستعجلة

١٣٣٢٥ ١٢٣٠ ١٦٤٠ ٢٠٥٠ ٣٠٧٥ - ٤١٠٠ - ١٢٣٠ 

اجمالي 
تكالیف 
 الزبون

)٧٤٥٢٣.٥( )٨٦٨٥( )٦٧٧٦( )٨٤٠٨.٥( )٨٦٥٥( )٥٧٦٨( )١٣٢٤١( )١٠٥٥٥( )١٢٤٣٥( 

 ١٨٢٦٣ ٣٠٤٥ ١١٧٤ )١٧٣٦.٥( ١٤٤٣ ٨٥٦٩.٥ ١٦٦٣ ٢٠٠٥ ٢١٠٠ ربحیة الزبون

  .اعداد الباحث: المصدر
ـــاك زبـــائن مـــربحین مثـــل الزبـــون رقـــم  ـــر ) ٤(عنـــد ملاحظـــة الجـــدول اعـــلاه یتضـــح بـــأن هن وزبـــائن غی

اربـاحهم بسـبب اخـتلاف ایـرادات وتكـالیف  فبالنسـبة للزبـائن المـربحین تتفـاوت، )٦(مربحین مثل الزبـون رقـم
دینــار ) ٨٥٦٩٥٠٠(هــو اعلــى ربحیـةً مقارنــةً ببقیــة الزبـائن والبــالغ ) ٤(كـل زبــون ویتضـح بــأن الزبــون رقـم 

لــذلك یجــب علــى ادارة المعمــل الاهتمــام بهــذا الزبــون وتحســین العلاقــة معــه والمحافظــة علــى ولائــه وكســب 
، )١(یملــك نســبة مبیعــات اقــل مقارنــةً بالزبــائن ) ٤(ن ان الزبــون رقــم وبــالرغم مــ، المیــزة التنافســیة للمعمــل

  .فأنه یحقق ارباح عالیة ) ٤( ،)٣(،)٢(
ومــن الجــدیر بالــذكر ان اخــتلاف معــدلات الخصــم الممنــوح للزبــائن لــیس فقــط بســبب اخــتلاف عـــدد 

  .الوحدات المباعة بل بسبب عوامل اخرى مثل كثرة تعامله ومنزلته لدى هذا المعمل 
نلاحــظ علــى  ،ان الاخــتلاف فــي تكــالیف الزبــون یعــود الــى الاخــتلاف فــي موجهــات الكلفــة المســتهلكة

هـو اقـل ) ٤(بینمـا الزبـون رقـم ) ٦٥(یستهلك نشـاط طلبـات الشـراء عـددها ) ١(سبیل المثال ان الزبون رقم 
  . نشطة الاخرى طلب شراء ووهكذا لبقیة تكالیف الا) ٢٥(الزبائن استهلاكاً لطلبات الشراء بمقدار 

وهكــذا فالزیــادة او الانخفــاض فــي تكــالیف الزبــون یــؤدي الــى الزیــادة او الانخفــاض فــي ربحیــة الزبــون 
على تقلیـل طلبـات الشـراء عـن طریـق توحیـد اوامـر الشـراء وتقلیلهـا وبمـا یـؤدي ) ١(ویمكن حث الزبون رقم 



  

 ٣٠٨

العمــل علــى تقلیــل زیــارات الزبــائن او الـى انخفــاض تكــالیف اســتهلاك نشــاط طلبــات الشــراء لهـذا الزبــون او 
  .تقلیل الطلبات المستعجلة وبما یؤدي الى انخفاض تكالیف الزبون وبالتالي زیادة ربحیة الزبون 

یـرادات وربحیـة كـل زبـون وكمـا موضـح فـي الجـداول  ویمكن استخراج نسب التحلیـل المـالي لتكـالیف وإ
   -:التالیة

  نسب تحلیل تكالیف الزبون  )٣(جدول 
 المجموع  ٨زبون ٧زبون ٦زبون ٥زبون ٤زبون ٣زبون ٢زبون  ١زبون فاصیل تال

كلفة البضاعة 
 %١٠٠ %١٢.٧ %٥.٩ %٧.٧ %١١.٣ %١٧ %١٥.٢ %١٤.٥ %١٥.٧ المباعة

تكلفة طلبیة 
 %١٠٠ %١٢.٥ %١٠.٩ %١٠.٩ %٩.٥ %٧.٨ %١٢.٥ %١٥.٦ %٢٠.٣ الشراء

تكلفة زیارات 
 %١٠٠ %١٤.٣ %٧.١ %١٢.٩ %٨.٦ %١١.٤ %٨.٦ %١٧.١ %٢٠ الزبون

 %١٠٠ %٩.٨ %٣.٩ %١٠.٢ %٦.٦ %٦ %٢٤.٧ %٢٤.٧ %١٤.١ تكلفة النقل
 %١٠٠ %١٢.٧ %٥.٩ %٧.٧ %١١.٣ %١٧ %١٥.٢ %١٤.٥ %١٥.٧ تكلفة المناولة

تكلفة الطلبات 
 %١٠٠ %٩.٢ %١٢.٣ %١٥.٤ %٢٣.١ - %٣٠.٨ - %٩.٢ المستعجلة

اجمالي 
تكالیف 
 الزبون

١٠٠ %١١.٧ %٩ %١١.٣ %١١.٦ %٧.٧ %١٧.٨ %١٤.٢ %١٦.٧% 

  .اعداد الباحث: المصدر
  نسب تحلیل ایرادات الزبون  )٤(جدول 

 المجموع  ٨زبون ٧زبون ٦زبون ٥زبون ٤زبون ٣زبون ٢زبون  ١زبون فاصیل الت
اجمالي ایراد 

مبیعات 
 الزبون

١٠٠ %١٢.٧ %٥.٩ %٧.٧ %١١.٣ %١٧ %١٥.٢ %١٤.٥ %١٥.٧% 

خصم 
 %١٠٠ %١٢.٨ - %٨.٧ %١٢.١ %٢٠.٥ %١٣.٥ %١٦.٤ %١٥.٩ المبیعات

صافي ایراد 
مبیعات 
 الزبون

١٠٠ %١٢.٧ %٦.٢ %٧.٦ %١١.٣ %١٦.٨ %١٥.٤ %١٤.٣ %١٥.٧% 

  .اعداد الباحث: المصدر
  نسب تحلیل ربحیة الزبون  )٥(جدول 

 المجموع  ٨زبون ٧زبون ٦زبون ٥زبون ٤زبون ٣زبون ٢زبون  ١زبون فاصیل الت
 %١٠٠ %١٢.٦ %٨.٦ %٧.٢ %١٠.٨ %١٥.٥ %١٦.١ %١٣.٥ %١٥.٧ مجمل ربح

 %١٠٠ %١٦.٧ %٦.٤ %)٩.٥( %٧.٩ %٤٦.٩ %٩.١ %١١ %١١.٥ ربحیة الزبون

  .اعداد الباحث: المصدر
  



  

 ٣٠٩

هــي النســبة الاكبـر مــن بــین نســب %) ٤٦.٩(والبالغـة ) ٤(وهكـذا یتضــح ان نســبة ربحیـة الزبــون رقــم 
علــى اشــباع رغبــات واحتیاجــات هــذا الزبــون لتحقیــق رضــاه  ربحیــة الزبــون لــذلك علــى ادارة المعمــل العمــل

ان ارتفـاع هـذه النسـبة یرجـع الـى ارتفـاع  ،وتحسـین ولائـه وكسـب المیـزة التنافسـیة فـي ظـل الظـروف السـائدة
قیاســاً %) ٧.٧(وفــي نفــس الوقــت انخفــاض تكالیفــه والبالغــة %) ١٦.٨(نســبة ایــرادات هــذا الزبــون والبالغــة 

  .ینببقیة الزبائن الآخر 
بسـبب انخفـاض ایراداتـه وزبـادة تكالیفـه %) ٩.٥(والذي یكبد المعمل خسارة قدرها ) ٦(اما الزبون رقم 

ـــون او  ـــا امـــام ادارة المعمـــل اتخـــاذ القـــرار بشـــأن الاســـتغناء عـــن هـــذا الزب قیاســـاً ببقیـــة الزبـــائن الآخـــرین وهن
كلفـة المسـتهلكة لانشـطة المعمـل تحویله الى زبون مربح عن طریق تخفیض تكالیفه بتقلیل عـدد موجهـات ال
  . مثل تقلیل عدد اوامر الشراء وتوحیدها او تقلیل زیارات الزبائن او غیرها 

  المبحث الخامس 
  الاستنتاجات والتوصيات

  : الاستنتاجات -اولاً 
هناك قصور واضح وتخوف من قبل الوحـدة الاقتصـادیة فـي جمـع المعلومـات المتعلقـة بربحیـة الزبـائن  -١

  . تاج الى جهد ووقت وتكلفة اضافیةكونه یح
وزبــــائن آخــــرین  ،هنــــاك بعــــض الزبــــائن مســــؤولین عــــن تحقیــــق اربــــاح كبیــــرة ویســــتهلكون مــــوارد قلیلــــة -٢

  . یستهلكون موارد كبیر قیاساً یأیراداتهم القلیلة 
كـل یمكن استخدام بعض النسب المالیة المتعلقة بمؤشرات الربحیـة الخاصـة بـالزبون مثـل نسـبة ربحیـة  -٣

  . الزبون الى ربحیة الوحدة الاقتصادیة ككل
ان ادارة علاقـــة الزبـــون تهـــتم بإشـــباع حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن وبمـــا یـــؤدي الـــى تحقیـــق رضـــا الزبـــون  -٤

  . وتحسین ولائه وتحقیق المیزة التنافسیة للوحدات الاقتصادیة 
متمثـل بسـلوك تكـرار مـرات الشـراء ان تحقیق رضا الزبون یؤدي الى الاحتفاظ بالزبون وتحسـین ولائـه ال -٥

  .   والارتباط بالوحدات الاقتصادیة وعدم اللجوء الى وحدات اقتصادیة اخرى
   :التوصیات -ثانیاً 

یـــرادات الزبـــائن مـــن قبـــل الوحـــدة  -١ العمـــل علـــى تـــوفیر المعلومـــات التفصـــیلیة اللازمـــة لتحدیـــد تكـــالیف وإ
شباع حاجاتهم ورغباتهمالاقتصادیة وبما یساهم في تعزیز العلاقة بالزبا   . ئن وإ

اسـتخدام تحلیـل ربحیــة الزبـون فــي التمییـز بــین الزبـائن المـربحین وغیــر المـربحین لغــرض جـذب  اكثــر  -٢
  . الزبائن ربحیةً والحفاظ علیهم

ضرورة تخفیض حجم التعامل مع الزبائن غیر المربحین كـونهم یمثلـون عبئـاً كبیـراً علـى ربحیـة الوحـدة  -٣
   .الاقتصادیة

  . التوجیه بأستخدام اسلوب ربحیة الزبون بشكل دوري ولفترات مستمرة سواء سنویاً او فصلیاً او غیرها -٤
ـــة  -٥ ـــة مـــن كـــادر الحســـابات والادارة والمالی ـــى تثقیـــف مـــوظفي الوحـــدة الاقتصـــادیة ذات العلاق العمـــل عل

ـــــون ومـــــدخل ادارة علا ـــــل ربحیـــــة الزب ـــــى اســـــلوب تحلی ـــــوفیر والتســـــویق وغیرهـــــا للتعـــــرف عل ـــــة الزبـــــون وت ق
  . المستلزمات والمقومات اللازمة لتطبیقه 
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