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 –دراسة نظرية تحليلية  -مداخل تحليل ربحية الزبون

 

    المقدمة:

أصبحت عملية تحليل ربحية الزبون واحدة من أكثر الطرائق فائدة لمنظمات الأعمال، وذلك منن  
خنن ل توفير ننا للمالومننات الوالنناة والدايزننة عننن الزبننون، كمننا تتئننمن تحدينندا  للاائنندات، والكلنن ، 

 الزبون أو مجموعة الزبائن. والأرباح المتحزّزة من

وتانند الزننرارات المتالزننة بالا اننة مننا الزبننون واحنندة مننن الزننرارات المجمننة التنن  تئننطلا ب نجاز ننا  
الإدارة الاليا ف  الشركة، وتلتخدم عملية تحلينل ربحينة الزبنون ل نرح الحصنول علنل المالومنات 

 ت المتالزة بالزبون.المتالزة به، وبالتال  تلا م  ذه الاملية ف  تطوير الزرارا

وتتوجه الشركات الذكية ف  الوات الحائر ليس فزط نحنو بنناع ع انات طويلنة الأجنل ومربحنة   
نما ترغب ف  امت كه مند  الحيناة، والحصنول علنل ايمنة حيناة الزبنون، وا لنت ادة  نحو الزبون، وا 

وأن يننتم تاظيمجننا الأكثننر مننن مشننترياته، ويجننب أن تنظننر نلننل الزبننائن كموجننودات يجننب أن تنندار 
 بشكل منالب.

وينننخ ح حجننم المالومننات المتالزننة بزربنناح الزبننائن فنن  الوااننا ال النن  لامننل الشننركات، نذ تصننمم  
أنظمة الحلابات لتحليل ربحية المنتج دون النظر نلل الزبون ف  أغلب الأحيان، ولذلك  ليتناول 

 الزبون.  ذا البحث للاديد من ال زرات المتالزة باملية تحليل ربحية

ويشنتمل البحنث علنل ثن ث فزننرات ألالنية، تتالنق ال زنرة الأولننل بمنججينة البحنث، والتن  تئننمنت 
 مشكلة البحث، وأ ميته، وأ دافه.

 الكريم الوهاب عبد م. م. عزام عبد

 رة التعليم العالي والبحث العلميوزا

 

 م. م. نزار حبيب عباس

 الجامعة كلية الإدارة والاقتصاد /
 المستنصرية
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وتتالق ال زرة الثانية بالجانب النظري للبحث، والذي تئمّن ال زرات المتالزة بم جنوم تحلينل ربحينة 
ت الناجمننة مننن ربحيننة الزبننون، ومزايننا عمليننة تحليننل الزبننون، وتحليننل كل تننه، والننتخدامات المالومننا

 ربحية الزبون، ومزاييس )نماذج( ربحية الزبون، وأخيرا  بناع الا اات ما الزبون.

 أمّا ال زرة الثالثة فزد تئمنت ا لتنتاجات والتوصيات الخاصة بالبحث.

 منهجية البحث 

 ا يزت :تتئمن منججية البحث ارباة فزرات رئيلة يمكن توئيحجا كم

: تننيدي عمليننة تننوفير اللننلا والخنندمات للزبننائن نلننل ايننام الشننركات بالتئننحية مشككةلة البحككث -1
بجننزع مننن موارد ننا ا اتصننادية ل ننرح ننجنناز تلننك الامليننة، ،ولإن الزبننون المننرب  لننيكون مكلننب 
للشننركة بينمننا يكننون الزبننون غيننر المننرب  ملننتجلكا  لموارد ننا فننان مشننكلة البحننث تتمثننل فنن  حاجننة 

 -الشركات ل جابة علل عدد من التلاي ت منجا:

 .مد  الك اعة المتحززة من ممارلة الشركة لنشاطاتجا ؟ 
 كي  تحدد الشركات وبداة الزبائن المربحين وغير المربحين؟ وكي  تمييز بينجم؟ 
  كي  تزيس الشركة ربحية الزبون والاائد المتحزق منه؟ 
   تحزق ف  الوات ن له رئا الزبون ؟كي  تحزق الشركة تاظيم ارباحجا ؟ وكي 
 كي  تطور الشركة من فاعلية تحزيق ا دافجا؟ 

   هدف البحث: -2

 يتمثل  د  البحث بن   

 .التاراح الم ا يم المتالزة باملية تحليل ربحية الزبون ف  الجانب النظري 
 .توئي  الطرائق الممكنة لتحليل ربحية الزبون 
   وغينر المنرب  منن خن ل النتخدام مجموعنة منن التزنينات كي ية التمييز بين الزبون المنرب

تلاعد الشركات علل توفير المالومات الت  تلاعد علل اتخناذ الزنرارات الصنحيحة اتجناه 
 الزبائن المربحين وغير المربحين.
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تكمنن أ مينة البحنث منن خن ل نبنراز دور وتنزثير عملينة تحلينل ربحينة الزبنون أهمية البحكث:  -3
الشننركات، مننن خنن ل ملنناعدته فنن  تحدينند الزبننائن المننربحين، مننن أجننل أن تامننل فنن  زيننادة ربحيننة 

الشننركات علننل تطننوير ع اتجننا بجننم، والننذين مننن الممكننن أن يكونننوا أداة  مجمننة تلننتخدم فنن  كلننب 
زبائن جدد للشركة، وف  الوات ن له فزن الشركة يجنب أن تكنون علنل علنم ومارفنة بالزبنائن غينر 

باتخنننناذ مجموعنننننة منننننن الزنننننرارات والليالننننات الم ئمنننننة، ومنننننن ئنننننمنجا المننننربحين، ل نننننرح الزينننننام 
الليالننات اللننارية، وتحدينند جنننودة الا اننات مننا الزبنننائن، مننن أجننل تركينننز ا نتبنناه علننل الزبنننائن 
المننربحين، ومحاولننة تحويننل الزبننائن غيننر المننربحين نلننل زبننائن مننربحين أو تخ ننيح حجننم التاامننل 

 ماجم.

تمننند البحنننث مننننجج التحلينننل الوصننن   ف ننن  الجاننننب النظنننري منننن اعمكككنهل الدراوكككة واريقتهكككا:-4
البحث اعتمد الوص  والتحليل  غراح التاري  با مية تحليل ربحية الزبنون وا لناليب الممكنن 

 التخدامجا لذلك . 

 الجانب النظري للبحث

ينل تانرّ  عملينة تحلينل ربحينة الزبنون بزنّجنا عملينة تلنجيل وتحلمفهوم تحليل ربحية الزبكو:: -1
الاوائننند التننن  ينننتم تحصنننيلجا منننن الزبنننائن، وكنننذلك تلنننجيل وتحلينننل التكنننالي  ال زمنننة لتحزينننق تلنننك 
الاوائد، وييدي تحليل ربحية الزبنائن النذين يتبناينون منن ناحينة الاوائند والتكنالي  نلنل تنوفير ريينة 

ئن، علننل لنننبب وجنننود ا خت فنننات فننن  الإينننرادات التننن  يننتم الحصنننول عليجنننا منننن الاديننند منننن الزبنننا
ويلنننتخدم المننندراع المالومننننات المتالزنننة بجنننذا التحليننننل ل نننرح التزكننند مننننن حصنننول الزبنننائن الننننذين 
يلننا مون  فنن  تحزيننق النندخل التشنن يل  للشننركة علننل ا تمننام يننوازي حجننم ملننا متجم فنن  تحزيننق 

    (Horngren, et. al.,2003: 490)الأرباح لتلك الشركة.

ة الزبنننون نتيجنننة البحنننث عنننن نظرينننة يمكنننن أن ينننيدي وجننناعت ال كنننرة الرئيلنننة لاملينننة تحلينننل ربحيننن
تطبيزجنننا نلنننل تاظنننيم الزيمنننة ا حتمالينننة الملنننتخدمة فننن  حلننناب التكنننالي  علنننل ألننناس النشننناط،    

وتتطلننب عمليننة تحليننل ربحيننة الزبننون نلننل نحننداث ت ييننرات فنن  الألنناليب المتاننددة الملننتخدمة فنن  
ل ئننرورة نجننراع تانندي ت فنن  طرائننق حلنناب النندخل وتخصننيا التكننالي ، الأمننر الننذي يننيدي نلنن

تلننجيل الاائنندات والتكننالي  المتالزننة بزالننام الامليننات والخنندمات ل ننرح تحدينند مجموعننة الزبننائن 
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والمبياننات فنن  كننل جننزع مننن اللننوق، نذ تتطلننب عمليننة حلنناب التكننالي  المزينندة بالننتخدام نظننام 
ئمنة، اذ ينتم تزييند التكنالي  علنل المحالبة المالينة لاملينة توزينا التكنالي  علنل أجنزاع اللنوق الم 

 وفق مراكز الكل  والت  تتئمن أالام الامليات والخدمات.

ويتم تحميل التكالي  المتالزنة بزالنام الاملينات بشنكل مباشنر، أمنا التكنالي  غينر المباشنرة )والتن  
تم توزياجنا تتئمن كل  الموارد البشرية، والكل  التلويزية، والكل  الإدارية، والصيانة، ..الخ( فين

 علل مراكز الكل .

( جننو ر عمليننة ربحيننة الزبننون، والننذي تننم تصننميمه ل ننرح التالننل مننن نظننام 1ويوئنن  الشننكل )
تلننجيل الاائنند والكل ننة للزلننم التشنن يل  وفزننرات التكننالي  الصننناعية غيننر المباشننرة علننل وفننق نظننم 

 (Krakhmal, 2008.: 3)المحالبة التزليدية، نلل تلجيلجا لكل مجموعة من الزبائن . 
 تحليل ربحية الزبون                                    تحليل المحاسبة التقليدية           
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 ( تدفق المالومات ف  أنموذج تحليل ربحية الزبون1الشكل )

 (Krakhmal, 2008: 3)Source:       

 

يننتم الننتخدام  رميننة كل ننة الزبننون فنن  تحليننل تحليككل ةلفككة الزبككو: والمشككاةل المتعلقككة بكك :  -2
تكالي ه، وتصنّ   ذه الجرمية لل زرات المتالزة بكل ة الزبون علل وفق مجماات كل ة مختل ة علل 

 الأالام التش يلية

 من خ ل مجموعة الزبون التكالي 

 كل الرب  ال

 الأنشطة

 التكالي  غير المخصصة

 الرب  لكل مجموعة زبون

تكالي  الزلم التش يل  والتكالي  
 الصناعية غير المباشرة

 الاوائد من خ ل مجموعة الزبون
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ألننناس الأننننوات المختل نننة لموججنننات التكل نننة، أو علنننل ألننناس اواعننند تخصنننيا التكل نننة، أو علنننل 
رجننات صنناوبة تحدينند ع اننات اللننبب والأثننر، أو علننل ألنناس ع اننات المنننافا الملننتلمة ألنناس د

مننن ذلننك التحليننل، ويمكننن تحدينند ال زننرات الخملننة للتكننالي  غيننر المباشننرة المتالزننة بجرميننة كل ننة 
    (Horngren, et. al.,2003: 491-492) :الزبون                                 كما يزت 

  علل ملتو  وحندة مخرجنات الزبنون: و ن  تكنالي  الأنشنطة المتالزنة ببينا كنل وحندة التكالي -أ
 )حالة( نلل الزبون، مث   تكالي  ماالجة المواد لكل وحدة مباعة.

التكالي  علل ملتو  الدفاة للزبون: و   تكالي  الأنشطة المتالزة بمجموعنة منن الوحندات  -ب
 لي  الناجمة من ماالجة الطلبيات.)الحا ت( المباعة للزبون، مث   التكا

تكالي  ملاندة الزبون: و   تكالي  الأنشطة المتالزة بدعم الزبائن وب نح النظنر عنن عندد  -ج
 الوحدات أو دفاات المنتج الت  يتم تلليمجا للزبون، مث   تكالي  الزيارات للزبون.

ينننا مايننننة، و  تتالنننق بمننننتج تكنننالي  انننناة التوزينننا: و ننن  تكنننالي  الأنشنننطة المتالزنننة بزنننناة توز  -د
 ماين، مث   الرواتب المتالزة بالم ك الإداري لزناة توزيا ماينة. 

تكالي  ملاندة الشركة: و   تكالي  الأنشطة الت    يمكن تخصيصجا علل زبائن محددين  -ه
 أو انوات توزيا ماينة، مث   تكالي  الإدارة الاليا أو الإدارة الاامة. 

ركات عمومننا  باننح المشنناكل المتالزننة بتحليننل كل ننة الزبننون يمكننن توئننيحجا كمننا وتواجننه الشنن   
 (Velcu, 2002: 21) يزت :

تجميا البيانات المتالزة بالزبون: تيكد الاديند منن الشنركات علنل فشنل نظمجنا المحالنبية فن   -أ 
 ائنجا.تازّب التكالي  المتالزة بزنشطة التلويق، والتوزيا، وخدمة الزبون ذات الصلة بزب

الئنننا  فنننن  تننندوين مصنننندر التكل نننة: عنننندم النننتخدام الشننننركات ل لننناليب الم ئمننننة لتنننندوين  -ب
 مصادر التكل ة، والت  ي ترح التخدامجا من أجل تحديد الموارد الت  يلتجلكجا الزبون.
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البياننننات المتالزنننة بلللنننلة الزيمنننة: تشنننير  نننذه ال زنننرة نلنننل غيننناب الت اعنننل المنالنننب بنننين نظنننم  -ج
ات داخنننل الشنننركة، نذ ينننتم تجمينننا البياننننات منننن أجنننزاع مختل نننة منننن لللنننلة الزيمنننة ل نننرح المالومنن

 تحديد التكالي  المتالزة بالزبون، مما ييدي نلل وئا  ذه التكالي  ف  موئا الشك.

تخصنننيا التكنننالي : نذ تظجنننر بانننح التكنننالي  التننن    تتالنننق بزبنننون مانننين، مثنننل تكنننالي   -د
 علل زبائن ماينين.الإع ن، والت  يجب تخصيصجا 

تنننوافر المشننناكل فننن  نظنننم المالومنننات: يشنننير الاديننند منننن مننندراع الشنننركات نلنننل ننّ المشننناكل  -ه
المتئنننمنة فننن  تحلينننل ربحينننة الزبنننون  ننن  المشننناكل الأكثنننر بالمزارننننة منننا نظنننم تحلينننل المحالنننبة 

  الإدارية الأخر .

 بحينة الزبنون كمنا ينزت :يمكن توئني  مزاينا تحلينل ر  مزايا عملية تحليل ربحية الزبو:: -3
(Blocher, et. Al., 2002: 831)  

 توفير الخدمات الأفئل للزبائن ذوي الربحية المرت اة. -أ

 ا حت اظ بالزبائن ذوي الربحية المرت اة وئمان عدم كلبجم من ابل المنافلين. -ب

ذات  وئنننا الألننناار با عتمننناد علنننل كل نننة الخدمنننة، نذ ينننتم فنننرح ألننناار مرت انننة للخننندمات -ج
 المصاري  المرت اة.

 الت اوح ما الزبائن من أجل التوصل نلل ن س الملتو  من المنافا المتبادلة ماجم. -د

تحويننل الزبننائن غيننر المننربحين نلننل زبننائن مننربحين مننن خنن ل الم اوئننات المتالزننة باللننار،  -ه
 والجودة، ومزيج المنتج، وماالجة الطلبية، وآماد التلليم، وترتيبات الدفا.

  تحديد الزبائن الذين يمكن التئحية بجم ف  حال توجججم نحو التاامل ما المنافلين. -و

يمكننن توئنني  الننتخدام مالومننات تحليننل ربحيننة  اوككتادام معلومككال تحليككل ربحيككة الزبككو:: -4
 الزبون كما يزت :
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كونننه يتمثننل الجنند  الننرئيس لتحليننل ربحيننة الزبننون بتحدينند مركننز الزبننون  تحديككد مرةككز الزبككو:: -أ
مربحا  أم غير مرب ، فالل لبيل المثال يتم تحليل كل خدمة مزدمة للزبنون فن  النشناط المصنرف  
لتحديننند الربحينننة الكلينننة، بننند   منننن تحديننند ربحينننة كنننل خدمنننة علنننل حننندة، وبنننذلك فجنننو يلننناعد ندارة 
المصننر  علننل تلنناير الخنندمات المصننرفية، وتحدينند الشننروط المنالننبة للزننرح، وبمننا ي نن  بالحنند 

 (111: 7002دنل من  د  ربحية الزبون. )عبود، الأ

اخت   طلبات الزبنون: وتلنتخدم مالومنات ربحينة الزبنون ل نرح تحديند التبناين فن  طلبنات  -ب
الزبننون، نذ تكننون مشننتريات باننح الزبننائن علننل شننكل دفاننات وبكميننات صنن يرة، فنن  حننين تكننون 

 مشتريات زبائن آخرين علل شكل دفاات كبيرة وبشكل متباعد.

عننندم نمطينننة الطلبينننات أو الطلبينننات الخاصنننة: وتلنننتخدم المالومنننات أيئنننا  فننن  لنننبيل تحديننند  -ج
الطلبيات الخاصة للزبون، نذ اد يطلب الزبون طلبنات خاصنة تتطلنب نجنراع عمنل  ندلن  خناا 

 للآ ت، أو تتطلب الزيام باملية تابئة وت لي  خاصة بالزبون.

لمالومنننات منننن أجنننل تحديننند ا خنننت   فننن  حجنننم اخنننت   حجنننم المشنننتريات: وينننتم النننتخدام ا -د
 المشتريات، والت  تختل  من اذ مزدار الأعمال الكتابية والمناولة وا تصا ت.

وات تلبية طلبات الزبون: كذلك تلتخدم مالومات التحليل ل رح تحديند وانت تلبينة طلبينات  -ه
ُ  تزديم خدمات خاصة للزبون تتالق بالنزل والتلليم.  الزبون، مث  

خصنننائا عملينننات الإنتننناج: نذ ينننتم النننتخدام المالومنننات المتالزنننة بتحلينننل ربحينننة الزبنننون فننن   -و
تحدينند خصننائا عمليننات الإنتنناج المطلوبننة لتلبيننة الطلبيننات، وخصوصننية الصننن  المطلوبننة، أو 

 / بتصرّ (   117: 7002الجبوري وخئير، )طرائق التصميم المطلوبة. 

ااتننرح الادينند مننن البنناحثين عنندة نمنناذج تلننتخدم فنن   :ونمزنناييس )أو نمنناذج( ربحيننة الزبنن -6
 اياس ربحية الزبون ويمكن توئيحجا كما يزت : 

 أنموذج تكامل نظام المحالبة الملتند علل النشاط ما بطااة الأداع المتوازن :  -أ

Integrating Activity – Based Costing & Balanced Scorecard Model : 
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منننن أ نننم  (Kaplan & Norton)( التننن  أاترحجننا كننن   مننن BSCوازن )تانند بطاانننة الأداع المتنن
المزاييس الملتخدمة ف  تحليل ربحية الزبون، والت  تنوفّر نطنارا  شنام   لإدارة ع انات الزبنون، نذ 
تتئنننمن  نننذه البطاانننة لمزننناييس مخرجنننات الزبنننائن الملنننتجدفين )ا لنننتراتيجيين(، ومنجنننا اكتلننناب 

حت نناظ بننه، وحصننة حلنناب الزبننون، وحصننة اللننوق، وأشننار البنناحثيين الزبننون، ورئننا الزبننون، وا 
( ونظنم BSCنلل ادرة الشركات علل الدمج بين نظمجنا الخاصنة المتالزنة ببطاانة الأداع المتنوازن )

( ل ننننننرح تكننننننوين مصنننننن وفة مزنننننناييس ربحيننننننة الزبننننننون ABCالمحالننننننبة الملننننننتندة علننننننل النشنننننناط )
(Krakhmal, 2008:5وابل الدخول ف  ت اص ،) يل  ذه المص وفة لو  يتم نلزناع الئنوع علنل

 ( وبشكل مختصر.ABC( و)BSCالم ا يم المتالزة ب)

: تانننرّ  بطاانننة الأداع المتنننوازن بزنّجنننا أداة تلنننتخدمجا الإدارة ل نننرح أولًا: بااقكككة اءدال المتكككواز:
مايننا  لتن ينذ  تحويل رلالة والتراتيجية المنظمة نلل مجموعة من مزاييس الأداع والتن  تنوّفر نطنارا  

نّمنننا تلزننن  الئنننوع علنننل  ا لننتراتيجية، و  تركّنننز  نننذه الأداة علنننل تحزينننق الأ ننندا  المالينننة فزنننط، وا 
الأ نندا  غيننر الماليننة التنن  يجننب أن تحززجننا المنظمننة لإنجنناز أ نندافجا الماليننة، ويمكننن رييننة أداع 

مالينننة، والزبننننون، المنظمنننة وعلنننل وفننننق بطاانننة الأداع المتنننوازن مننننن أربنننا وججنننات نظننننر، و ننن : ال
ويمكنن (Horngren, et.al., 2003: 447-448)والاملينات التشن يلية الداخلينة، والنتالم والنمنو. 

 ( الآت :7توئي  مخطط بطااة الأداع المتوازنة كما ف  الشكل )

 

 

 

 

 

 مخطط بطااة الأداع المتوازنة7الشكل 

(Blocher, et. Al., 2002: 43)Source:  

 مئامين مخطط بطااة الأداع المتوازنة كما يزت :ويمكن توئي   

 رضا الزبو:

  ل تمّ تحلين وات التلليم؟

 التعلم والإبداع

راعات ا خترات لجذه  و عدد بما 
 اللنة؟

 العمليال التشغيلية الداالية

  ل تمّ تطوير الإنتاجية؟

مزاييس الأداع المال   ل  نالك ارت ات 
 ف  الأرباح؟

  النجاح التنافل 
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* الاوامل المالية: وتتمثل باوامل الربحية ومنجا نيرادات الامليات التش يلية، والليولة ومنجا مد  
 م ئمة التدفزات النزدية، والمبياات ومنجا ملتو  المبياات لمجموعة المنتجات المكل ة، 

 اللوق. والزيمة اللواية ومنجا لار اللجم ف 

 * الاوامل المتالزة بالزبون: وتتمثل بالاوامل المتالزة برئا الزبون ومنجا شكاو  الزبون، 

والمججز والموزت ومنجا اوة الا اات ما المججزين والموزعين، والتلويق والبينا ومنجنا ا تجا نات 
منجننا شنننكاو  فنن  ملننتو  المبياننات، ووانننت التلننليم ومنجننا التلنننليم فنن  الواننت المحننندد، والجننودة و 

 الزبائن، والمصاري  المتالزة بالئمان.

* الاوامننل المتالزننة بالامليننات الداخليننة: وتتمثننل بالاوامننل المتالزننة بننالجودة ومنجننا عنندد المايبننات، 
ومزدار الخردة، والإنتاجية ومنجا ك اعة الزو  الااملة، وك اعة الماكنة، والمرونة ومنجا وات الندورة 

المانندات، وجا زيننة المانندات ومنجننا الخبننرة فنن  عمليننة التشنن يل، وطااننة  الإنتاجيننة، وواننت تنصننيب
 الماكنة، والأمان ومنجا عدد حوادث الامل.

* عوامل الإبدات والتالّم: وتتمثل بالاوامل المتالزة ب بدات المنتج ومنجا عدد الت يرات ف  تصنميم 
زمننة لإنتنناج المنتجننات الجديننندة، المنننتج، وتوايننت المنتجننات الجدينندة ومنجننا عننندد الأيننام الكليننة ال 

وتطننوير المجننارة ومنجننا عنندد لنناعات تنندريب الانناملين، ومانويننة الملننتخدمين ومنجننا مانندل دوران 
 الملتخدمين، والزدرة ومنجا الزدرة علل التكيّ .

وانند أتننل ألننم بطااننة الأداع المتننوازن نتيجننة عملجننا علننل موازنننة الننتخدام مزنناييس الأداع الماليننة  
داع غير المالية عند تزنويم الأداع علنل الأمند الزرينب والبايند، وتامنل  نذه الأداة علنل ومزاييس الأ

التزلينل منن تركينز المندير علنل الأداع المنال  ارينب الأمند فزنط، منث   الأربناح ال صنلية، وذلنك لأنّ 
ت الميشرات التش يلية وغير المالية، مثنل جنودة المننتج ورئنل الزبنون، تلنتخدم فن  ايناس الت ينرا

الت  تجريجا الشركة علل الأمد البايد، واد   تظجر المنافا المالية لجذا الننوت منن الت ينرات بايندة 
 الأمد بالوات الحال . 

وتاننند التحلنننينات الكبينننرة فننن  المزننناييس غينننر المالينننة ميشنننر علنننل خلنننق الزيمنننة ا اتصنننادية فننن   
الت  تم ايالجا من خ ل مل  اللوق الملتزبل، فمث   يمكن الزول ننّ الزيادة ف  رئل الزبون، و 
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وتكرار الشراع، علل ننّجا نشارة  رت ات حجم المبياات والدخل ف  الملتزبل، وتامنل بطاانة الأداع 
المتنننوازن علنننل تولنننيا ا تمنننام الإدارة بنننالأداع ارينننب وبايننند الأمننند منننن خننن ل الموازننننة بنننين منننزيج 

  (Horngren, et.al., 2003: 448)المزاييس المالية وغير المالية. 

يانند واحنندا  مننن أفئننل أدوات التصنن ية فنن  نظننام  ثانيككاً: نظككم المحاوككبة الموككتندة علكك  النشككاا:
( بتصنن ية نظننام التكننالي  مننن خنن ل التركيننز علننل الأنشننطة ال رديننة ABCالتكننالي ، ويزننوم نظننام )

و وحنندة واعنند ا كننزغراح تكل ننة ألالننية، وانند يكننون النشنناط عبننارة  عننن حنندث ماننين، أو مجمننة، أ
عمل تلتخدم ل رح ماين، وعلل لبيل المثال تصميم المنتجنات، وتنصنيب الماكيننات، وتشن يل 

 الماكينات، وتوزيا المنتجات.

( علل حلاب تكالي  الأنشطة ال ردية وتخصيصجا علل أغراح التكل نة مثنل ABCوتامل نظم )
أو خدمنننة، ويمكنننن المنتجنننات والخننندمات علنننل ألننناس الأنشنننطة الملنننتخدمة فننن  ننتننناج كنننل مننننتج 

 ( الآت : 1توئي  ذلك من خ ل الشكل ) 

 التخصيا لأغراح التكل ة الأخر                                 أغراح التكل ة الألالية 

    

 

 

 

 تخصيا التكالي  علل ألاس الأنشطة1الشكل 

Source: (Horngren, et. al.,2003: 141)  

 وتتمثنننل بنننالخطوات الآتينننة: (:ABCدة علككك  النشكككاا )* ااكككوال تنفيكككا التةكككاليف الموكككتن

(Horngren, et. al.,2003: 136-148) 

* تحديد المنتجات التن  ينتم اختيار نا كنزغراح للتكل نة، منث   ينتم اختينار مننتج الادلنة فن  شنركة 
 تصنيا المادات الطبية.

 تكالي  الأنشطة الأنشطة

 

 الكل ة لكل من:

 * المنتج

 * الخدمة

 * الزبون
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لنننتخدمة فننن  تصننننيا * تحديننند التكنننالي  المباشنننرة للمنتجنننات، وتتكنننون منننن التكنننالي  المباشنننرة الم
الادلات، وتتئمن مث   لتكالي  المواد المباشرة، والأجور المباشرة، وتكالي  الصيانة والتنظي ، 

 وتتئمن تكالي  الصيانة والتنظي  لتكالي  مباشرة وغير مباشرة.  

* اختينار ألنس تخصنيا التكل نة  لنتخدامجا فنن  تخصنيا التكنالي  غينر المباشنرة للمنتجننات، 
تحدينند لننتة أنشننطة لتخصننيا التكننالي  غيننر المباشننرة لمنننتج الادلننة و نن ، التصننميم،  مننث   يننتم

وتنصيب ماكينات الزوالنب، والاملينات التصننياية، وعملينة الشنحن، والتوزينا، والاملينات الإدارينة، 
وتلننتخدم ألننس تخصننيا التكل ننة بتحدينند عنندد مجماننات النشنناط التنن  يننتم تجميننا التكننالي  علننل 

 (.ABCنظام )ألالجا علل وفق 

* يتم تحديد التكالي  غير المباشرة المتالزة بكل ألاس لتخصنيا التكل نة، وينتم توزينا التكنالي  
الأثنننر بنننين ألننناس  –و  –الصنننناعية غينننر المباشنننرة علنننل الأنشنننطة، علنننل ألنننس ع انننة اللنننبب 

ن ذلنك تخصيا التكل ة وبين التكالي  المتالزنة بالنشناط المت ينر عبنر مجمانات التكل نة، كلمنا كنا
 ممكنا . 

* يننتم حلنناب المانندّل لكننل وحنندة ولكننل ااعنندة تخصننيا للتكل ننة، والتنن  تلننتخدم فنن  تخصننيا 
 التكالي  غير المباشرة للمنتجات )الادلات(.

 * يتم حلاب التكالي  غير المباشرة المخصصة علل المنتجات )الادلات(.

لي  المباشنرة وغينر المباشنرة * يتم حلناب التكنالي  الكلينة للمنتجنات منن خن ل جمنا جمينا التكنا
   للمنتجات )الادلات(.

الننننذي يوئنننن  عمليننننة   (ABMوتطبننننق الشننننركات أيئننننا  م جننننوم الإدارة الملننننتندة علننننل النشنننناط )
( ل نننرح تحزينننق رئنننا الزبنننائن ABCتوصننني  الزنننرارات الإدارينننة التننن  تلنننتخدم مالومنننات نظنننام )
ير، ومننزيج المنننتج، والزننرارات المتالزننة وتطننوير الربحيننة، وتشننتمل  ننذه الزننرارات علننل اننرارات التلننا

بكي يننة تزلننيا التكننالي ، والزننرارات المتالزننة بكي يننة تحلننين الامليننات، والزننرارات المتالزننة بتصننميم 
   (Horngren, et. al.,2003: 148)المنتج.                                              
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لمتنوازن، ونظنم المحالنبة الملنتندة علنل الأنشنطة، وباد توئني  الم نا يم المتالزنة ببطاانة الأداع ا
 ( الآت :  4يمكن توئي  الأأنموذج الذي يدمج بين الأأنموذجين وكما موئ  ف  الشكل ) 

 

 

                                              (ABCالزبائن                              ) 

 المربحين         المربحينغير                                   

 

 الملتجدفين                                                                            

 

                                                                                     (BSC       ) 

 

 غير الملتجدفين                                                                           

 

 (         BSC( و)ABCمقاييس تكامل )4الشكل 

 (Krakhmal, 2008: 6)Source:       

 (Krakhmal, 2008: 5ويمكن توئي  مئامين المص وفة كما يزت : )

لنننذين يزاننون فننن  الجاننننب يلننتطيا المننندراع أن يحززنّنوا اللننناادة للزبننائن الملنننتجدفين، والمننربحين، وا
الالنننوي الأيلنننر للمصننن وفة، وتخ نننيح حجنننم اللنننوق بالنلنننبة للزبنننائن الأانننل ربحينننة، أمنننا الزبنننائن 
المربحين، وغير الملتجدفين والذين يزاون ف  الجانب الل ل  الأيلنر للمصن وفة فيجنب ا حت ناظ 

زكنند مننن عنندم تالىجننم نلننل زبننائن غيننر مننربحين، ويلننتطيا المنندراع مننن أن يركننزّوا بجننم ومننراابتجم للت

 اللجولة

 )ا حت اظ(

 اللجولة

 )الحرق(

 المراابة

 التالل
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علننل عمليننة التلنناير، وعلننل تطننوير الامليننة والأنشننطة المتالزننة بنن دارة الا اننة مننا الزبننائن غيننر 
 المربحين والملتجدفين الذين يزاون ف  الجانب الالوي الأيمن للمص وفة.

( فياطنن  ري  للمنندراع ABCيننر الملننتجدفين، أمننا أأنمننوذج )( الزبننائن الملننتجدفين وغBSCوتحنندد )
علل أماكن تواجند ال نرا المتالزنة بتالنل الزبنائن الجنذابين والمكل نين فن  الا انات المربحنة علنل 
الأمننند البايننند، وياطننن  أأنمنننوذج بطاانننة الأداع المتنننوازن توئنننيحا  للمننندراع علنننل ال نننرا الجذابنننة، 

لننل فننرا جذابننة، ولكننن يجننب علننل المنندراع أن ينندركوا ننّ وال ننرا التنن  مننن الممكننن أن تتالننل ن
أمننوال الزبننائن تبنندأ بالتنننااا والنئننوب مننا الا اننة المربحننة فنن  الأمنند الباينند، ولننذلك فننان الجنند  

 النجائ  لإدارة الا اة ما الزبون    الحصول علل ألجم )حصة( عالية من الزبائن. 

: يتئننمن  ننذا Customer Relationship Groups Modelأنمننوذج مجنناميا ع اننة الزبننون  -ب
الأأنمننوذج ايننام الشننركات بتصننني  الزبننائن علننل وفننق بانندين رئيلننين و مننا و ع الزبننائن للشننركة، 
وحجم الأرباح المحتمل تحزيزجا من خ ل التاامل ما  ي ع الزبائن، ولذلك  ناك أرباة أنوات من 

 ون، وال راشات، وأصدا  البحر، وال رباع،         الزبائن علل وفق  ذا التصني  و م الأصدااع الحزيزي

 الو ع المتواا                              

 زبائن الأمد البايد                             زبائن الأمد الزصير           

 ةربحية عالي                                                                           

 الربحية المحتملة                                                                                           

 ربحية منخ ئة                                                                           

 

 مجاميا ع اة الزبون 5الشكل 

 (Kotler &  Armstrong, 2008: 22)Source:       

 :Kotler &  Armstrong, 2008) :           ويمكن توئني  مئنامين  نذه المصن وفة كمنا ينزت   

22) 

 الفراشات

الموائمة المناسبة بين عروض الشركة وحاجات الزبائن )أرباح 

 مرتفعة(

 
 أصداف البحر

اجات الزبائن )أرباح موائمة منخفضة بين عروض الشركة وح

 منخفضة(

 

 الغرباء

موائمة منخفضة بين عروض الشركة وحاجات الزبائن )أقل 

 الأرباح(

 

 الأصدقاء الحقيقيون

الموائمة المناسبة بين عروض الشركة وحاجات الزبائن )أعلى 

 الأرباح(
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تتئنننمن  نننذه الخليننننة للزبنننائن المنننربحين والننننذين لنننديجم النننو ع المرت ننننا  * اءصكككدقال الحقيقيككككو::
الزبائن، وتحزق  ذه للشركة، ولذلك ف نّجا تتئمن الموائمة المنالبة بين عروح الشركة وحاجات 

الخلية أعلل الأرباح، ولذلك تتجه الشركة نحو زيادة ا لتثمار وبناع الا اات الطويلة الأجنل منا 
 نذا الننوت مننن الزبنائن، وا لنتبزاع علننيجم ل نرح تح ينز م علننل نزنل الصنورة الموجبننة عنن الشننركة 

 نلل الزبائن الآخرين.

ربحين والنذين   يوجند لننديجم النو ع المرت نا للشننركة، تتئنمن  ننذه الخلينة للزبنائن المنن * الفراشكال:
ولننذلك ف نّجننا تتئننمن أيئننا  الموائمننة المنالننبة بننين عننروح الشننركة وحاجننات الزبننائن ولكننن بحجننم 
أال بالمزارنة ما الأصدااع الحزيزيون، وتحزنق  نذه الخلينة ل ربناح المرت انة، ولنذلك تتجنه الشنركة 

ل التركينننز علنننل الخدمنننة المزدمنننة لجنننم، وياننند المتاننناملين نحنننو كلنننب و ع  ننني ع الزبنننائن منننن خننن 
 بالألواق المالية مثا   علل  ذا النوت من الزبائن.

تتئمن  ذه الخلية للزبائن المربحين ولكن بحجم مننخ ح والنذين لنديجم النو ع  * أصداف البحر:
حاجننات الزبننائن، المرت ننا للشننركة، ولننذلك ف نّجننا تتئننمن الموائمننة المحنندودة بننين عننروح الشننركة و 

وتحزنننق  نننذه الخلينننة أرباحنننا  منخ ئنننة، ولنننذلك تتجنننه الشنننركة نحنننو محاولنننة تحلنننين ربحينننة  ننني ع 
الزبائن، أو تخ يح حجم الخدمات المزدمة لجم، وياد المتزاعدين المتااملين ما المصنار  مثنا   

 علل  ذا النوت من الزبائن.

بحيتجم منخ ئنة والنذين يكنون و ع نم للشنركة تتئمن  ذه الخلية للزبائن الت  تكون ر  :* الغربال
منخ ئنننا أيئنننا ، ولنننذلك ف نّجنننا تتئنننمن الموائمنننة المحننندودة جننندا  بنننين عنننروح الشنننركة وحاجنننات 
الزبننائن، وتحزننق  ننذه الخليننة أاننل الأربنناح للشننركة، ولننذلك تتجننه الشننركة نحننو عنندم ا لننتثمار فنن  

 المجا ت المتالزة بجي ع الزبائن. 

 اءهمية الاوتراتيجية مقابل ربحية الزبو::أنمواج مصفوفة  -ج

Customer Profitability vs. Strategic Significance Matrix Model: Krakhmal, 2008: 6-

7)) 



 عشرونالعدد الخامس وال                                                       المجلة العراقية للعلوم الإدارية             

 

و و تزنية أخر  تلتخدم ف  تحليل ربحية الزبنون وذلنك منن خن ل تمثينل زبنائن الشنركة بمخطنط  
ربحيتننه، ويمكننن توئنني   ننذا الأأنمننوذج مننن يوئن  مصنن وفة تمثننل الأ ميننة ا لننتراتيجية للزبننون و 

 ( الآت : 6خ ل الشكل ) 
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توئننن  الألنننجم الموجنننودة فننن  المخطنننط نلنننل ا تجننناه المزتنننرح لتوجنننه الزبنننون، ويمكنننن أن تلننناعد 
ل اينام الشنركة بتطنوير ججود نا المارفة بكلٍ من ربحية الزبون والتجابتجم للاروح التلنويزية علن

التلويزية وبزللوب ييدي نلل تاظيم الرب  بشكل كبير، ويتئنمن  نذا الأأنمنوذج لمزيناس نئناف  
 يتالق بتخصيا الموارد ما الأخذ بنظر ا عتبار لزيمة الزبون داخل المنظمة.

ائن الحناليين منا ويشير  ذا الأأنموذج نلل ع اة ربحية الزبنون منا مند  نمكانينة النتبدال الزبن   
زبننائن جنندد يتانناملون مننا الشننركة، نذ يتبنناين نننوت الزبننائن وفننق  ننذه الا اننة، ويانند الزبننائن الننذين 
يمتننازون بلننجولة نمكانيننة الننتبدالجم غيننر جننذابين للججننود التلننويزية، علننل الننرغم مننن ننّ الننباح 

النذين يصناب النتبدالجم، منجم يوفّر فرصة كبيرة علل تحزيق أرباح مرت اة، بالمزارنة منا الزبنائن 
وعند تئمين كل ة ترك الزبائن للتاامل ما الشركة نلل تحليل ربحية الزبنون نحصنل علنل مزيناس 

، ويشير  ذا المزياس نلنل نلنبة ربحينة اللنوق الناجمنة منن ا لنتثمار  Tobin`s qيدعل مزياس 
 فيه نلل كل ة التبدال الزبون.

زية ل ننرح جننذب زبننائن جنندد، فزنّجننا تتحمننل لتكننالي  وعننندما تزننوم الشننركات بننالحم ت التلننوي   
كبيرة اد   تنيدي نلنل الحصنول علنل الزبنائن المنربحين، ولنذلك يشنير  نذا الأأنمنوذج نلنل ئنرورة 
تحديد الزبائن المجمين )ا لتراتيجيين( ل رح توجيه الحم ت التلويزية نحو م ومننذ بداينة الزينام 

نّ جمينا الزبنائن لنيكونون مكل نين للشنركة وغينر منربحين بالنشاط، ويجنب الأخنذ بنظنر ا عتبنار ن
 ف  بداية الحم ت التلويزية، بلبب التكالي  المرت اة والمرتبطة ببناع الا اة ما  ي ع الزبائن.

ولذلك تحتاج الشنركة نلنل المزارننة بنين ا اتصناديات المرتبطنة بالحصنول علنل الزبنائن الجندد،    
تاامنننل منننا الزبنننائن الحننناليين النننذين يتاننناملون منننا الشنننركة مننننذ عننندة وا اتصننناديات الناجمنننة منننن ال

لننننوات، فئننن   عنننن ايامجنننا بمراابنننة التزلبنننات فننن  طلنننب الزبنننائن الحننناليين علنننل جمينننا منتجاتجنننا 
 وبصورة ملتمرة، ل رح تحديد الربحية الكلية للزبون خ ل مدة تاامله ما الشركة. 

 : Customer lifetime value أنمواج دورة حياة الزبو: -د

 مصفوفة اءهمية الاوتراتيجية مقابل ربحية الزبو:       6الشةل 

 (Krakhmal, 2008: 6)Source:       
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Source: ("How to Measure and Manage Customer Value and Customer Profitability", 

internet, p.p. 9-14) 

ينظر  ذا الأنموذج للزبائن علل اعتبار أنّجم التثمار، وتامنل وظنائ  التلنويق والمبيانات علنل  
تالنننق ب مكانينننة تحزينننق الأربننناح ، وذلنننك  عتبنننارات تCLVوفنننق ماادلنننة تننندعل ايمنننة حيننناة الزبنننون 

الملتزبلية من الزبائن، ويتم التاامل ما كل زبون كزداة النتثمار مشنابجة للنجم مانين فن  مح ظنة 
 التثمارية ماينة، ولذلك يكون الزبائن كالألجم.

ومنننن الممكننننن أن ينننيدّي الننننتخدام الزبنننائن نلننننل تحزينننق الأربنننناح، أو تحزينننق الخلننننارة، كمننننا نن    
م ينندا   CLVذا اللننلوك للزبننائن   تلننبب الزلننق عننادة ، وانند يكننون الننتخدام ألننلوب الت يننرات فنن   نن

ل جم للوك الأرباح، نذ يربط  ذا الأللوب عائدات الزبون ما أرباح الشركة والذي من الممكن أن 
  يننذ ب با تجنناه ن لننه دائمننا ، نذ ننّ الزبننائن انند   يكونننوا مننربحين علننل الننرغم مننن ارت ننات حجننم 

جم، كمنننا ننّ  نننذا الألنننلوب يصنننور وججنننة نظنننر متزدمنننة فننن  خلنننق الثنننروة ويمكنننن أن يحننندّد مبيانننات
 كصاف  ايمة حالية لإيرادات الزبون.

( ال رئنننيات والتنبنننيات التننن  تشنننترك فننن  تزننندير ايمنننة حيننناة الزبنننون، واننند يكنننون 2ويبنننين الشنننكل )
ل متننل تلننتمر الا اننة أنمننوذج التنبنني حلالننا جنندا  للادينند مننن ا فترائننات، فالننل لننبيل المثننال نلنن

ذا كننان الزبننون غيننر فاّننال فجننل  ننو زبننون  ال االننة مننا الزبننون؟ وكننم ومتننل ين ننق الزبننون ال اّننال؟ وا 
ذا كان كذلك فماذا وكم ليشتري من المنافلين؟  ميات؟ و ل ليتالل نلل المنافلين؟ وا 

شننركة أن $ مننا المنافلننين، ولننذلك يجننب علننل ال500$ مننا الشننركة وين ننق 100فزنند ين ننق الزبننون 
تبحننث فننن  البياننننات المتاحننة لنننديجا فننن  محاولتجنننا لاجابننة علنننل  نننذين اللننيالين، وفننن  حنننال عننندم 
الننتطاعتجا الحصننول علننل البيانننات الخارجيننة، ف نّجننا تلجننز نلننل وئننا ا فترائننات علننل البيانننات 

 داع.الم زودة، و ذا يان  الحاجة نلل ك اعة عالية ف  التنبي الإحصائ  ل رح تطوير ندارة الأ
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 (قيمة أنمواج دورة حياة الزبو:7شةل )

       Source:"How to Measure and Manage Customer Value and Customer Profitability", internet, p.p. 12 

ك فجننو ويانند م جننوم الزيمننة الحزيزيننة لحينناة الزبننون فنن  الوااننا الاملنن  م جومننا صنناب الزينناس، وكننذل
م جننوم يمكننن ندراكننه لكننن صنناب ا لننتخدام، نذ ينندرك المنندراع بننزن الزبننائن يختل ننون فنن  ملننتويات 
توليد الأرباح بالنلبة نلل المبياات، وعادة ما يثزنون بالزبنائن النذين يحززنون أربناح حالينة فزنط فن  

 حال ادرة المحالبين علل حلاب  ذه الأرباح.

مكنن منن الناحينة الامليننة أن تزناس ايمنة حيناة الزبنون؟ و ننل و ننا يبنرز اللنيال الآتن :  ننل منن الم
يلنناوي ذلننك للججنند المبننذول فنن  الزينناس؟ ومننا  نن  الحننا ت أو الموااننا التنن  تلننتخدم فيجننا بيانننات 

CLV  .لتصب  م جومة؟ 

ننّ الإجابننة علننل  ننذه التلنناي ت تانند كمح ننزّات للبنناحثين تنندفاجم نحننو ننجنناز الادينند مننن البحننوث 
 ئوت الحيوي والمجم بالنلبة لمنظمات الأعمال.علل  ذا المو 

 يمكن توئي  مئامين  ذه الا اة من خ ل ال زرات الآتية:  بنال العلاقال مع الزبو:: -5

( الأكثنننر أ مينننة  فننن  CRMياننند م جنننوم ندارة الا انننة منننا الزبنننون ) إدارة العلاقكككة مكككع الزبكككو:: -أ
ن بناع والمحافظنة علنل الا انات المربحنة منا التلويق الحديث، وتارّ  بزنجا عملية شاملة تتئم

 الزيمة الحالية الزيمة الملتزبلية

 التنبي وعدم التزكد

ايمة الزبون 
 الحال  

 مدةنجاية 
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 الوات
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الزبننننننننننننننننننننون مننننننننننننننننننننن خنننننننننننننننننننن ل تزننننننننننننننننننننديم الزيمننننننننننننننننننننة الأفئننننننننننننننننننننل لننننننننننننننننننننه وتحزيننننننننننننننننننننق رئننننننننننننننننننننناه.                         
(Armstrong & Kotler, 2005: 16 )  

ويجب أن تكاف  المنظمات علل بناع ع اات مربحة وشخصية وطويلة الأمند منا الزبنائن، و     
ة وليلنننت مجنننرد الملنننا مة فننن  عملينننة التبنننادل ن  فننن  حنننال الشننناور تصنننب  الا انننة ع انننة شنننراك

 (Etzel et. al., 1997: 12)بوجود الثزة وا لتزام بين المنظمة وزبائنجا. 

رئننائه الحجننر الألنناس لإدارة الا اننة المربحننة مننا الزبننون، نذ ننّ الم تنناح     وتانند ايمننة الزبننون وا 
الأفئننل للزبننون وتحزيننق رئنناه، وذلننك لأنّ الزبننائن  الننرئيس لإدارة  ننذه الا اننة  نن  خلننق الزيمننة

الرائين عن المنظمة لو  يكونون موالين لجنا، وياطو نا الجنزع الأكبنر منن تانام تجم التجارينة، 
بزنّجا تزييم الزبائن لل روانات بنين مزاينا وتكنالي  عنرح التلنويق بالمزارننة  القيمة المدرةةوتارّ  

 (Armstrong & Kotler, 2005: 16) ما عروح المنافلين.

وتزخذ  ذه المزايا والتكالي  أشكا   عدة، متدرجنة  منن المزاينا والتكنالي  ا اتصنادية نلنل المزاينا    
والتكالي  المانوية، ويبندو الملنتجلك أكثنر رئناع  فن  حنال كنون ايمنة الزبنون  ن  الأعلنل )وذلنك 

الملتجلك الذي ينر  أنّ الكلن   عند تجاوز المنافا للكل  وبجامش كبير(، ومن ناحية أخر ، فزنّ 
 ,Perreault & McCarthy)أكبر من المنافا، من المحتمل لنن يكنون منن زبنائن الشنركة.  

1999:38) 

علل أداع الم نتَج المدرك بالمزارنة منا تواانات المشنتري، نذ ينيدي انخ ناح  رضا الزبو: وياتمد 
يدي م ئمنة أداع المننتج للتواانات نلنل أداع المنتج عن التوااات نلنل عندم نرئناع الزبنون، فيمنا تن

نرئننننناعه، فننننن  حنننننين ينننننيدي تجننننناوز أداع المننننننتج لتلنننننك التواانننننات نلنننننل خلنننننق الزبنننننون المبنننننتجج.  
(Armstrong & Kotler, 2005: 17)   

وتختلنن  ملنننتويات الا انننة مننا الزبنننون علنننل وفننق طبيانننة اللنننوق الملننتجد ، نذ تنننرتبط الشنننركة  
بننائن منخ ئنن  الجننامش )تكننون مشننترياتجم منخ ئننة الأربنناح با اننات بلننيطة مننا الادينند مننن الز 

بالنلبة للشركة(، فيما تنشز الشنركة ع انات شنراكة كاملنة منا الزبنائن المنربحين )تكنون مشنترياتجم 
مرت اننة الأربنناح بالنلننبة للشننركة(، وتزنندم الشننركة ث ثننة أنننوات مننن المنننافا لزبائنجننا ل ننرح تطننوير 

ية مثل حوافز البيا، والمنافا ا جتماعية مثل رعاية البرامج التلويزية و ئجم، وتتمثل بالمنافا المال
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فنن  النننوادي ا جتماعيننة، ومنننافا الننروابط الجيكليننة التنن  تتئننمن ا رتبنناط بشننبكات حالننوبية مننا 
  (Armstrong & Kotler, 2005: 17-20)الزبائن. 

المتلنارعة نلنل نحنداث ت يينر فن   أدت الت يرات البيئينة الابيعة المتغيرة للعلاقة مع الزبو:: -ب
ع اننات الشننركات مننا زبائنجننا، وتتئننمن  ننذه الت ييننرات با ختيننار النندايق للزبننائن، نذ يننتم نجننراع 
تحليل ربحية الزبون عند اختياره، ل رح توجيه عروح التلويق نحو الزبائن المربحين والتخلا 

 ذه الاملية ب دارة الا انة ا نتزائينة، من الزبائن الت  تكون ربحيتجم غير م ئمة للشركة، وتدعل 
 واد تم التخدام  ذه الطريزة ف  الصناعة المصرفية.

وباد أن يتم انتزاع الملتجلكين المربحين، تزوم ندارة التلويق بتكوين ع اات طويلنة الأمند ماجنم، 
جننننن راع نذ ننّ الشننننركات فننننن  الوانننننت الحنننننال    تصنننننمم ا لنننننتراتيجيات المتالزنننننة بجنننننذب الزبنننننائن وا 

الص زات ماجم فزط، بل تلتخدم ندارة الا اة ما الزبنون للمحافظنة علنل الزبنائن الحناليين، وبنناع 
 ع اات مربحة طويلة الأمد ماجم.

وفئنن   عننن ذلننك فننزن الشننركات تزننوم فنن  الواننت الحائننر با تصننال المباشننر بالزبننائن وذلننك مننن 
ا تصننال المختل ننة )الجننات ، البرينند، خنن ل مننا يلننمل بالتلننويق المباشننر، وذلننك بالننتخدام ولننائل 

 (  Armstrong & Kotler, 2005: 20-22)الأكشاك، والإنترنت(. 

تتئننمن ندارة الا اننة مننا الزبننون مننا يلننمل بنن دارة ع اننة الشننراكة،  توككويع علاقككة الشككراةة: -ج
خنارج وتارّ  بزنجا الامل المشترك ما الشركاع فن  الأالنام الأخنر  للشنركة، أو منا الشنركاع منن 

الشننركة، ل ننرح ا شننتراك فنن  تاظننيم الزيمننة للزبننائن، نذ تننرتبط أالننام الشننركة لتكننوين فننرق عمننل 
لتحزيق الزيمة للزبون، وتتكون  ذه ال رق من أفراد المبياات والتلويق، والمتخصصين بالامليات، 

زينننق والمحللنننين المننناليين وغينننر م، ل نننرح تنلنننيق ججنننود الأالنننام نحنننو تاظنننيم الزيمنننة للزبنننون وتح
 (Armstrong & Kotler, 2005: 22)رئاه. 

وفنن  حننال حصننول باننح المشنناكل، مننث   مشننكلة تتالننق بزائمننة الزبننون، فننزنّ علننل المحالننبين    
نمنا  ملاعدة رجال البيا ف  حل  ذه المشنكلة، وعندم اعتبنار  نذه المشنكلة بزنجنا تتالنق بنالزبون، وا 

الزبنون مشناركة جميننا أفنراد الشنركة فن  حننل  تتالنق بالشنركة، نذ تتطلنب الا انة طويلننة الأجنل منا
  (Perreault & McCarthy, 1999:39)المشاكل الت  يواجججا الزبون. 
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وكننذلك أدت الت يننرات نلننل مشنناركة الشننركة للمججننزين والمننوزعين مننن خنن ل ندارة لللننلة التججيننز 
ججينز لصنناعة ف  تصنيا وتوزيا المنتجات ل رح خلق الزيمة للزبون، فمث   تتئمن ل لنل الت

الحالننننبات الشخصننننية مننننن مججننننزي مكونننننات الحالننننبة، ومصنننننّا  الحالننننبة، والمننننوزعين، وتجننننارّ 
التجزئننة، والبننائاين، وكننذلك ظجننرت التحال ننات ا لننتراتيجية بننين الشننركات ل ننرح الحصننول علننل 

  (Armstrong & Kotler, 2005: 22-23)الشركاع ا لتراتيجيين 

 الاوتنتاجال والتوصيال

 وتنتاجال:الا -1

ياند الزبننائن بالنلننبة للشننركة أداة الننتثمار مشنابه ل لننجم فنن  المحننافظ ا لننتثمارية، وذلننك  .1
  عتماد أرباح الشركات بشكل كبير علل الا اة المنالبة ما الزبون المرب . 

يمكنننن تزلنننيم الزبنننائن نلنننل مجمنننوعتين فيمنننا يتالنننق بتحزينننق الأربننناح، و نننم الزبنننائن النننذين  .7
 م أرباح الشركة، وآخرين ييدي التاامل ماجم نلل تحمّل الخلارة.يلا مون ف  تاظي

تلنننتثمر الشنننركات الاديننند منننن المنننوارد ا اتصنننادية فننن  حم تجنننا التلنننويزية ل نننرح جنننذب  .1
زبائن جدد، مما يتطلب توفر مالومات عن خصائا الزبائن الملتجدفين من أجل التنبي 

 بما يمكن أن يحززوه من ربحية للشركة. 

ن لم يكونوا مربحين.يمكن أن ي .4  كون الزبائن الجدد جذّابون حتل وا 

تلاعد عملية تخصيا الكل  غير المباشرة علل مراكنز الكلن  فن  تحديند الن زنات التن   .5
 تصرفجا الشركات من أجل الحصول علل الأرباح الناجمة من التاامل ما الزبائن.

مرب  وغينر المنرب ، منن تلتخدم ألاليب تحليل ربحية الزبون ف  عملية توئي  الزبون ال .6
أجننل ملنناعدة متخننذي الزننرار علننل تحدينند الليالننات ال زمننة لتنميننة الا اننات مننا الزبننائن 
المننننربحين، وتحدينننند الألنننناليب الئننننرورية مننننن أجننننل ا حت نننناظ بجننننم، والليالننننات ال زمننننة 

 لتحويل الزبائن غير المربحين نلل زبائن مربحين أو عدم التاامل ماجم.

يمننة حينناة الزبننون مننن خنن ل جمننا المالومننات الئننرورية عننن دورة تننيدي عمليننة حلنناب ا .2
 حياته نلل الملاعدة علل التنبي بالأرباح الملتزبلية المتوااة من خ ل التاامل ماه. 

 التوصيال -2

ياد الزبنون المنرب  مكلنبا للشنركات، لنذلك فن نّ علنل الشنركات الامنل وبكنل جديّنة علنل  .1
 ا حت اظ بالزبائن المربحين
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. علل الشركات ومن خ ل ايامجا بتحليل ربحية زبائنجا ان تحدد الزبائن غير المنربحين  7      
والذين بدعوا يشكلون عبئا عليجا من اجنل ان تامنل علنل تخ نيح حجنم التاامنل ماجنم 

. 

.   مية عملية تحلينل ربحينة الزبنون فن  مارفنة موانا الزبنائن بالنلنبة للشنركة فنان علنل  1      
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