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  شكر وامتنان
كرا دا وش المین حم د  رب الع ًالحم ین . ً اتم النبی لین وخ ید المرس ى س سلام عل صلاة وال وال

ولا تنـسوا الفـضل   :ّإن ممـا یوجبـه علـي صـدق التمـسك بقولـه تعـالى .محمد الصادق الأمین 
 لكـل امتنـاني جزیـل شـكري ودملأقـ الرسـالةأن أقـف وأنـا أضـع اللمـسات الأخیـرة علـى هـذه  . بیـنكم

اً بـذكر ئثنـاء كتابتهـا وحتـى إكمالهـا مبتـدأفـي من كان له حضور معي في مد ید العـون والمـساعدة 
ّاستاذي الفاضل الأستاذ المساعد الدكتور محمـد وفـي عبـاس الـشمري، بمـا شـملنيعلیها،  المشرف ّ 

ّ، وبما تفضل علي من توجیهات ومن عطف أبوي وعلمي   .. .مساعدةرشادات وإّ
ـــــى الأســـــتاذ الـــــدكتور عـــــواد كـــــاظم شـــــعلان ـــــشكري وامتنـــــاني إل ـــــد كلیـــــة الإدارة وأتوجـــــه ب  عمی

لرعایتـــه الأبویـــة لطلبـــة الكلیـــة عامـــة وطلبـــة الدراســـات العلیـــا بـــشكل .. جامعـــة كـــربلاء/والاقتـــصاد
  ..خاص

ویـــدعوني الواجـــب بــــأن أتقـــدم بـــشكري وامتنــــاني إلـــى الـــسادة رئــــیس وأعـــضاء لجنـــة المناقــــشة 
  .. هذه الجامعةباسمٕلتفضلهم وتجشمهم عناء قراءة الرسالة واخراجها بما یلیق  وأعضائها

ــــى و ــــان إل ــــشكر والامتن ــــد أتوجــــه بال ــــد عب ــــدكتور حمیــــد عبی ــــشؤون الأســــتاذ ال ــــد لل معــــاون العمی
  .. العلمیة

كمــا ولا یفــوتني فــي الــشكر أجزلــه إلــى الــسید رئــیس قــسم المحاســبة الأســتاذ المــساعد الــدكتور 
 نهلـت مـن نالـذی وأساتذتي في قسم المحاسـبة..  یونس الموسوي لرعایته الأخویة لطلبة القسمحیدر

  ..ًفجزاهم االله جمیعا عني خیر جزاء المحسنین.. وقدموا لنا من فیض علومهم.. علمهم الغزیر
ّ وغیــداء محمــد علــي ورانیــة عمــار دایــخنغــم  (تت الفاضــلاواأتوجــه بالــشكر الجزیــل إلــى الأخــو

  ..مدة الدراسةطیلة  معنا ن وتعاونهنلوقوفه..  الدراسات العلیافي) حسینوعلیاء 
علـــي عبـــاس، وعلـــي (وأتوجـــه بـــشكري وامتنـــاني إلـــى زملائـــي فـــي الدراســـات العلیـــا ابتـــداء مـــن 

  ..فكانوا نعم الزملاء ونعم الأخوة) مینأهدى محمد، زینة حمزة، 
مـــن خـــارج الجامعـــة لوقـــوفهم معـــي أتوجـــه بقوافـــل الـــشكر والامتنـــان إلـــى أصـــدقائي الأعـــزاء و

  ..وتشجیعهم لي مدة الدراسة
خـوتي وأخــواتي إوالتقـدیر لوالـدي الغـالي وزوجتـي و الـشكر والامتنـان بـوافر المحبــة وأتقـدم بـوافر

ّبدایــة مــسیرتي الدراســیة والتــي توجوهــا بالــصبر مــن أجــل إتمــام هــذه  منــذلــتحملهم ووقــوفهم جــانبي 
  ..الرسالة

ّ شــكري وتقــدیري وامتنــاني إلــى كــل مــن مــد لــي یــد العــون بكلمــة تــشجیع أو ًوأخیــرا أتقــدم بــوافر
  ..مصدر علمي أو توجیه معنوي وفاتني ذكر اسمه

  أبو الحسنین
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ه  

   الجداولثبت
  الصفحة  الجدولإسم   ت
مـل لعــام 330و250م  عینـة البحـث والخاصــة بـالعبوة المعدنیـة  وللحجــمــصنعالطاقـة الانتاجیـة لل 1

2014  
46  

 عینــــة البحــــث والخاصــــة بــــالعبوة الزجاجیــــة غیــــر المرتجعــــة ولحجــــم مــــصنعللالطاقــــة الانتاجیــــة  2
  2014مل لعام 250

47  

مـــل 250 عینــة البحــث والخاصـــة بــالعبوة الزجاجیــة المرتجعــة ولحجــم مــصنعالطاقــة الانتاجیــة لل 3
  2014لعام 

47  

م 0.750ولحجـــم ) pet(ث والخاصـــة بـــالعبوة البلاســـتیكیة  عینـــة البحـــمـــصنعالطاقــة الانتاجیـــة لل 4
  2014لتر لعام 

48  

م 1.250ولحجـــم ) pet( عینـــة البحـــث والخاصـــة بـــالعبوة البلاســـتیكیة مـــصنعالطاقــة الانتاجیـــة لل 5
  2014لتر لعام 

48  

م 1.750ولحجـــم ) pet( عینـــة البحـــث والخاصـــة بـــالعبوة البلاســـتیكیة مـــصنعالطاقــة الانتاجیـــة لل 6
  2014لتر لعام 

49  

م 2.250ولحجـــم ) pet( عینـــة البحـــث والخاصـــة بـــالعبوة البلاســـتیكیة مـــصنعالطاقــة الانتاجیـــة لل 7
  2014لتر لعام 

49  

  53  2014 المباعة لعام هجمالي إیراد المبیعات لكل زبون عینة البحث ومجموع وحداتإ 8
  54  )الكمیة بالدرزن (2014ث لعام كمیة المبیعات التفصیلیة لكل زبون عینة البح 9

  54  2014 للمنتجات حسب الأحجام لعام  المباعةبیع والكلفة الصناعیة الأسعار 10
  55 2014إجمالي إیراد المبیعات لكل زبون عینة البحث لعام  11
  56  2014مقدار الخصم الممنوح لكل زبون عینة البحث لعام  12
  58  2014م احث لعصافي ایراد المبیعات لكل زبون عینة الب 13
  60  2014الكلفة الصناعیة للبضاعة المباعة لكل زبون عینة البحث لعام  14
  61  )المبالغ بالدینار (2014الربح الأجمالي لكل زبون عینة البحث لعام   15
  62  2014التكالیف التسویقیة والاداریة لكل زبون عینة البحث خلال عام  16
  63  2014ث لعام   لكل زبون عینة البحالتشغیليالربح  17
  64  2014ترتیب الزبائن حسب ربحیتهم من الأعلى إلى الأدنى للزبائن عینة البحث لعام  18
الأنــشطة وتكــالیف هــذه الأنــشطة وموجهــات الكلفــة وكمیاتهــا ومعــدلات كلفــة النــشاط للوحــدة مــن كمیــة  19

  2014موجه الكلفة على مستوى المصنع ولزبائن عینة البحث لعام 
67  

  70  2014نسب موجه الكلفه لكل زبون عینة البحث لعام كمیات و 20
  71  2014توزیع كلفة نشاط استلام وتجهیز طلبیات الشراء لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام  21



و  

رقم   الجدولإسم   ت
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 لكـل زبـون مـن زبـائن عینـة البحـث لعـام نتجـات لـدى الزبـائنمادارة عارضـات التوزیع كلفة نشاط  28

2014  
74  

  75  2014عام تكالیف الزبائن عینة البحث التفصیلیة والإجمالیة خلال  29
  77   على مستوى هیكلة الكلفة2014 خلال عام  البحثتحلیل تكالیف الزبائن عینة 30
 وفـق مـدخل التكـالیف علـى أسـاس 2014الربح التشغیلي لكل زبـون مـن زبـائن عینـة خـلال عـام  31
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  81  2014ترتیب الزبائن حسب الربح التشغیلي خلال عام  32
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ـــائن عینـــة البحـــث خـــلال عـــام  38 ـــون مـــن زب ـــشغیلیة المخصـــصة لكـــل زب  وفـــق 2014التكـــالیف الت

  المدخل التقلیدي ومدخل التكالیف على أساس الأنشطة
86  

 وفــــق المــــنهج 2014الــــربح التــــشغیلي لكــــل زبــــون مــــن زبــــائن عینــــة البحــــث خــــلال عــــام  39
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أ  

  المستخلص
 للتكــالیف  التقلیـديالمـدخل المتمثلـة فــي أن  لمــشكلة البحـثًمحــاولا وضـع حلـول انطلـق البحـث

ٕ لربحیـــة الزبـــائن، واذا أراد المحاســـب ًالموجـــود فـــي الوحـــدات الاقتـــصادیة القائمـــة لا یظهـــر تحلـــیلا
 عـــن تخـــصیصإجـــراء مثـــل هـــذا التحلیـــل فـــسیولد معلومـــات مظللـــة لاســـتناده إلـــى بیانـــات مـــشوهة 

  . التكالیف غیر المباشرة، وهذا سیؤدي إلى اتخاذ قرارات خاطئة
 التقلیــدي دخلیهــدف هــذا البحــث بــشكل أساســي إلــى إجــراء تحلیــل ربحیــة الزبــون فــي ظــل المــ

إجـراء المقارنـة فیمـا بینهمـا لبیـان دور كـل منهمـا فـي إدارة  التكالیف على أساس الأنشطة ،ودخلوم
  .لتنافسیة للوحدة الاقتصادیة والمیزة ا وتحسینعلاقات الزبون

أن اســتخدام تحلیــل ربحیــة ((أساســیة مفادهــا وقــد اســتند البحــث فــي تحقیــق هدفــه إلــى فرضــیة 
تكــالیف علــى أســاس الأنــشطة یــؤدي إلــى تــوفیر معلومــات ملائمــة تــساعد ال  مــدخلالزبــون فــي ظــل

   .)) تحقیق المیزة التنافسیةومن ثمالإدارة في تحسین علاقاتها مع الزبائن 
أن تحلیـل ربحیـة الزبـون  وقد أسفر البحث عن جملة مـن الاسـتنتاجات النظریـة والعملیـة أهمهـا

 علـى إدارة علاقـات الزبـون والمیـزة التنافـسیة بـصورة سـلبیة  یـؤثر التقلیدي للتكـالیفلمدخلفي ظل ا
ّكونــه یولــد بیانــات ومعلومــات مظللــة بــسبب اســتناده إلــى بیانــات مــشوهة عــن تخــصیص التكــالیف 

  .غیر المباشرة، وبالتالي سیؤدي إلى اتخاذ قرارات خاطئة
عنــد تطبیـــق تحلیــل ربحیــة الزبـــون یجــب علـــى  ّإلــى عــدة توصـــیات أهمهــاوقــد توصــل البحـــث 

الوحــدات الاقتــصادیة تــوفیر كافــة المــستلزمات الخاصــة بــالتطبیق وتــصمیم المــستندات والــسجلات 
  .تكالیف على مستوى الزبائنبحیث توفر معلومات تفصیلیة تتمثل بالإیرادات وال
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  المقدمة
فـــي آلیـــة ضـــرورة إعـــادة النظـــر  الـــصناعیة الوحـــداتبـــات یفـــرض علـــى ان اشـــتداد المنافـــسة 

تطــورات فــي مطلــع الألفیــة الثانیــة ، إذ حــصلت ِّمــن كــل جانــببهــا مــع الظــروف المحیطــة تعاملهــا 
فــي تكنولوجیــا المعلومــات والـــصناعة  اتــسمت بالتقــدم عمــالفــي بیئــة الأمعاصــرة لــدخول متغیــرات 

والـسعي لتلبیـة رغاباتـه لكـسب ، وعالمیة الأعمال والتوجه والتركیز على الزبونفسة احدة المنوزیادة 
وظهـور عـدد مـن تقنیــات  فــي الإدارة يالاسـتراتیجرضـاه والتطـور فـي الـنظم الإداریــة ونمـو المـدخل 

  .  التكالیف على أساس الأنشطةدخلمنها مالمحاسبة 
تلبـــي هـــو تقـــدیم منتجـــات كـــل وحـــدة اقتـــصادیة لوأمـــام هـــذه التطـــورات أصـــبح الـــشغل الـــشاغل 

وتطویرهــا معهــم،  إدارة علاقــات الزبــون ، وذلــك مــن خــلالاجــات ومتطلبــات الزبــون لكــسب رضــاهح
 الوحــدات الاقتــصادیة والعامــل الأساســي  الــذي ترتكــز علیــهلأن الزبــون أصــبح الهــدف الاســتراتیجي

  مــدخلبح تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق، ولــذا أصــ أو فــشلهاوالمــشترك فــي نجــاح الوحــدة الاقتــصادیة
لالــه جمــع خ مــن نـاالاقتــصادیة، یمكنیـدة للوحــدات فهــو الطریقــة الم الأنـشطةالتكـالیف علــى أســاس 

كافـة المتعلقـات المرتبطـة والمتمثلـة بـالإیرادات والتكـالیف وكافـة المعلومـات التفـصیلیة حـول الزبـائن 
 تـــسییر مـــن أجـــل مـــوارد الوحـــدة الاقتـــصادیة بـــالزبون، وتتمیـــز هـــذه التكـــالیف التـــي تقـــوم باســـتنزاف

 ٕوكـذلك الأربـاح المتحققـة عـن كـل زبـون، وان تحلیـل ربحیـة الزبـون یركـز علـى الزبـون ولـیسعملها 
  . على المنتجات أو الخدمات

التـــي تقـــوم ببـــذل الجهـــد  الوحـــدات الاقتـــصادیة ن ادارةعلـــى ربحیـــة الزبـــون، وأالتركیز بـــ وذلـــك
تمثـــل حلقــــة الوصـــل بــــین الوحــــدة زبــــائن، لأن إدارة علاقـــات الزبــــون باللتحـــسین وتطــــویر علاقتهـــا 

مـــن أجـــل بنــاء قاعـــدة بیانـــات حــول الزبـــائن ب بـــالزبون، وتمثـــل المعرفــة الجیـــدة الاقتــصادیة والزبـــائن
علــــیهم فــــي الوقــــت الحاضــــر والمــــستقبل وجــــذب الزبــــائن الجــــدد، وتركــــز علــــى الأدوات المحافظــــة 

 حاجـــات الزبـــون لأن الوحـــدات الاقتـــصادیة أظهـــرت الاهتمـــام والتقنیـــات المختلفـــة مـــن أجـــل تلبیـــة
الاقتــصادیة وانهــا قــادرة علــى تحدیــد الزبــون الــذي یعظــم مــن أربــاح الوحــدة ولــیس المنــتج، بــالزبون 

مـا هـي إلا وٕان إدارة علاقـات الزبـون ، الوحـدة الاقتـصادیة في توجیه سیاسة وموازنة وتغییر الهدف
 الوحــدة الاقتــصادیة لأجـل تحقیــق المیــزة التنافـسیة لمواجهــة البیئــة المحیطــة اتــصال تقــوم بهـاوسـیلة 

  . بالتنافس
 قیمــة للوحـدة الاقتــصادیة أكبـر مــن المنافــسین عبـارة عــن إنـشاءإن المیـزة التنافــسیة مـا هــي إلا 

 مــدةللمنــتج  تــوفیر الكلفــة المنخفــضة والحفــاظ علــى الجــودة وتحقیــق أعلــى الفوائــد وذلــك مــن خــلال
  . ة من الزمنطویل



 

 

2

 ومــنهج  للتكــالیفالزبــائن وفــق المــنهج التقلیــديإجــراء تحلیــل لربحیــة ویهــدف هــذا البحــث إلــى 
 فـي إدارة علاقـات الزبـون لمعرفة دورهمـا ٕ واجراء المقارنة فیما بینهماالتكالیف على أساس الأنشطة

   .والمیزة التنافسیة
ّقسم ولغرض تحقیق هذه الأهداف   : وهيصول لى خمسة فع  هذا البحثُ

 ّ مبحثــین، أمــا الفــصل الثــانيوتــضمنمنهجیــة البحــث دراســات ســابقة والفـصل الأول خــصص ل
ثلاثــة ، وقــد خــصص فــي الأنــشطةالتكــالیف علــى أســاس  دخلومــ  تحلیــل ربحیــة الزبــونفقــد تنــاول

 التكـــالیف دخلمـــّتحلیـــل ربحیـــة الزبـــون، أمـــا المبحـــث الثـــاني تنـــاول ، تنـــاول المبحـــث الأول مباحـــث
  . اما المبحث الثالث تناول ادارة علاقات الزبون والمیزة التنافسیة  ،الأنشطةاس على أس

 تنـــاولثلاثـــة مباحـــث،  وتـــضمنلجانـــب التطبیقـــي للبحـــث، ل فقـــد خـــصص  الثالـــثّأمـــا الفـــصل
 ربحیـــة تطبیـــق فتنـــاول أمـــا المبحـــث الثـــانيعینـــة البحـــث، مـــصنع الكوفـــة المبحـــث الأول نبـــذة عـــن 

تطبیــق تحلیـل ربحیـة الزبــون ل ّفقـد كـرس، أمـا المبحــث الثالـث  التقلیـديف التكــالیدخلمـالزبـون وفـق 
  التقلیــدي التكــالیفدخلمــ المقارنــة بــین ً، وتنــاول أیــضاالأنــشطةالتكــالیف علــى أســاس  دخلمــوفــق 

 الإیــرادات والتكــالیف والــربح التــشغیلي واســتخدام  مــن حیــثالأنــشطةالتكــالیف علــى أســاس دخل ومــ
 التـي تـم التوصـل الیهـا لاسـتنتاجات والتوصـیات،ل  فقد خـصصالرابع الفصل ّ، أما یة التحلیلنسبال

  .  الأول الاستنتاجات، والثاني التوصیاتوتتضمن مبحثین،
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  الأولالمبحث 
  دراسات سابقة

  : دراسات عربية سابقةً:اولا
  :)2008 ( دراسة الجبوري وخضیر-1
  "تحلیل ربحیة الزبون"

  .2008 عام وهو بحث منشور في مجلة العلوم الاقتصادیة والاداریة جامعة بغداد
علـى  مبنـي معتمدین على اسـلوب اسـتنباطي ها قیاس ربحیة الزبون وتحلیلت هذه الدراسة هدف

وبیــان الزبــائن الاكثــر ربحیــة وتعــرف علــى ســبب الاخــتلاف بــین ربحیــة كــل زبــون ، حالــة افتراضــیة
  .لتركیز على الزبائن الاكثر ربحیةوا

 فرضــیة قبــول مفادهــا اخــتلاف ربــح دینــار واحــد مــن المبیعــات مــن ت الدراســة إلــى وقــد اســتند
احـد مـن المبیعـات مـن زبـون الـى وفرضـیة عـدم مفادهـا عـدم اخـتلاف ربـح دینـار و، خـرآزبون الـى 

  .اخر
الوصــول الــى مؤشــرات الربحیــة فــي ساعد تــان تحلیــل ربحیــة الزبــون وقــد خلــصت الدراســة إلــى 

الــى اجمــالي الــدخل التــشغیلي للوحــدة الاقتــصادیة ونــسبة للزبــون والمتمثلــة بنــسبة الــدخل التــشغیلي 
اهــم التوصــیات التــي قــدمها الباحثــان امــا . ایــرادات الزبــون الــى اجمــالي ایــرادات الوحــدة الاقتــصادیة

هي على الوحدات الاقتصادیة تعمیم نظـم المحاسـبة بالطریقـة التـي تـساعدها فـي جمـع المعلومـات ف
  .المطلوبة من اجل تحلیل ربحیة الزبون 

  ): 2010 ( عامونخرآدراسة وناس و-2
   علاقات الزبون استعمال مدخلي تحلیلي الربحیة واحتساب قیمة الزبون مدى الحیاة في ادارة

  .2010 عام وهو بحث منشور في مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة
هدفت الدراسة الى احتـساب ربحیـة الزبـون مـن اجـل مـساعدة الوحـدات الاقتـصادیة فـي اظهـار 

واســتندت . حــدة الاقتــصادیة فــي الــسوقالزبــائن الــذین ینبغــي اقامــة العلاقــة معهــم لتعزیــز حــصة الو
دراسة الى فرضیة اساسیة مفادها ان اسـتخدام تحلیـل ربحیـة الزبـون والمفـاهیم الخاصـة بقیمـة هذه ال

 ومــن ثــمالزبــون ســوف تــساعد ادارة الوحــدة الاقتــصادیة فــي تحقیــق ادارة جیــدة لعلاقتهــا مــع الزبــائن 
  البــاحثون هـذه الدراسـة مـن دراسـة حالـة لأحـدى الــشركاتوقـد اسـتخدم، زیـادة الحـصة الـسوقیة لهـا 

  .العالمیة وفق بیانات افتراضیة من اجل سریة المعلومات
ســبب الظــروف الاقتــصادیة وبیئــة الاعمــال دفعــت الوحــدات الاقتــصادیة قــد خلــصت إلــى أن و

 طویلــة وتعزیــز لمــدة مــداخل واســالیب جدیــدة تــساعدها بالاحتفــاظ بالزبــائن عــنالــى عملیــة البحــث 
  .حصتها السوقیة
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لـــى الوحـــدات الاقتـــصادیة التـــي تحـــاول تطبیـــق مفهـــوم ادارة وامـــا اهـــم التوصـــیات للبـــاحثین ع
علاقـــات الزبـــون علیهـــا اســـتخدام احـــد المـــدخلین امـــا مـــدخل تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون او مـــدخل قیمـــة 

  .الزبون مدى الحیاة
  ):2012 (دراسة طالب عام -3

  "ساس النشاطأدارة التكالیف على إ قیاس وتحلیل تكالیف وربحیة الزبون باستعمال مدخل"
  2012 عام وهو بحث منشور في مجلة الدنانیر كلیة الادارة والاقتصاد الجامعة العراقیة

طــار مفــاهیمي شــامل حــول موضــوع قیــاس وتحلیــل تكــالیف وربحیــة إبنــاء حاولــت هــذه الدراســة 
  .الزبون

مكانیــة القیــاس والتحلیــل إربحیــة ولهــدفت هــذه الدراســة الــى كیفیــة الحــصول علــى افــضل المفــاهیم ل
  .خدام مدخل ادارة الكلفة على اساس النشاط في بناء الاطار المفاهیمي باست

ســالیب أ فــي اًالــى فرضــیة رئیــسة مفادهــا ان هنالــك قــصورفــي تحقیــق هــذا الهــدف واســتند الباحــث 
حــدث فجــوة كبیــرة بینهمــا وبــین الاســالیب أمــر الـذي الأ ،ومقـاییس محاســبة التكلفــة ولإداریــة التقلیدیــة

وخاصـــة فـــي قیـــاس وتحلیـــل تكـــالیف ، ة لمتطلبـــات بیئـــة الاعمـــال الجدیـــدةتجابوالمقـــاییس فـــي الاســـ
  .وربحیة الزبون
لإداریـــة التقلیدیـــة فـــي بیئـــة اســـالیب ومقـــاییس محاســـبة الكلفـــة أقـــصور إلـــى الدراســـة وقـــد خلـــصت 

 وسـائل اخــرى اداریـة وفنیــة عـن تـسعى للبحــثممــا یجعـل الوحـدات الاقتــصادیة ، الاعمـال الحدیثـة 
  .مل النجاح الاساسیةلتحقیق عوا

 فـــي هـــذه الدراســـة ان مـــن الافـــضل للوحـــدات الاقتـــصادیة اســـتخدام ادارة التوصـــیاتوامـــا اهـــم 
  .الكلفة على اساس النشاط في قیاس وتحلیل تكالیف وربحیة الزبائن على مستوى الزبون

  :)2013 (دراسة علي عام-4
  )اهمیة تحلیل ربحیة الزبون في الشركات الصناعیة (

  2013عام داریة ولاقتصادیة بجامعة البصرة  منشور في مجلة العلوم الاوهو بحث
، جــراء بعــض التعــدیلات علــى انظمــة محاســبة التكــالیفلإوقــد جــرى فــي هــذا البحــث محاولــة 

لتوفیر البیانات والمعلومات التي ترتبط بتحلیل ربحیة الزبون من اجـل تعزیـز القـدرة التفاوضـیة لـدى 
  .ادارة التسویق

 للتغیـرات ًطبقـا ، لأنظمـة محاسـبة التكـالیفالتعـدیلات هذه الدراسة الى اجراء بعض وقد هدفت
الاساســیة فــي البیئــة  لتــوفیر مقــاییس تــرتبط بتحدیــد الثقــة بــین ربحیــة البــون التــي تــسهم فــي تعزیــز 

  .القدرة التفاوضیة لدى ادارة التسویق وتحسین ربحیة الوحدة الاقتصادیة
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 فرضـیة مفادهـا ان انظمــة محاسـبة التكـالیف المطبقــة الــى هدفـه فــي تحقیـقوقـد اسـتند الباحـث 
فـي الوحــدات الاقتــصادیة العراقیــة قاصـرة عــن تــوفیر البیانــات المالیـة والكمیــة التــي یمكــن ان تــسهم 

  .عطاء صوره واضحة عن الزبائن ومساعدة الادارة في بناء استراتیجیة التسویقإفي 
لإدارة مـــن اتخـــاذ اعائـــد المـــساهمة للزبـــون لا یمكـــن ن رقـــم الایـــراد او أ وخلـــصت الدراســـة إلـــى

  . علاقة الزبونبخصوص إدارةقرارات صائبة 
 التوصیات التي قـدمها الباحـث فـي هـذه الدراسـة هـو عـدم اعتمـاد رقـم الایـراد او عائـد اهمواما 

  .المساهمة للزبون او فئة الزبائن في اتخاذ قرار تحدید الافضل من حیث الربحیة
  :)2014 (دراسة اسعد-5

  "دور تحلیل ربحیة الزبون في ترشید القرارات الاداریة"
   2014عام وهو بحث منشور في مجلة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة 

بحیــة الزبــون مــن منظــور تكــالیفي یــساعد روقــد جــرى فــي هــذا البحــث اســتخدام مــدخل تحلیــل 
 تطبیق هذه الدراسـة فـي الوحـدات الخدمیـة الوحدات الاقتصادیة على ترشید قراراتها الاداریة وقد تم

  .التعلیمیة 
، هدفت هذه الدراسة الى تقدیم بدیل علمـي یـساعد الوحـدات الاقتـصادیة علـى تحـسین قراراتهـا 

وتحـــصل علیهـــا ادارة الوحـــدة الاقتـــصادیة ،  تـــوفیر بیانـــات ومعلومـــات اضـــافیة امكانیـــةمـــن خـــلال 
تمكنهــا مــن اســتخدام تحلیــل ربحیــة الزبــون فــي ترشــید بــالتحول نحــو انظمــة التكــالیف الحدیثــة التــي 

  .القرارات الاداریة 
واســتند الباحــث فــي هــذه الدراســة الــى فرضــیة مفادهــا ان اســتخدام تحلیــل ربحیــة الزبــون یــوفر 

وكــذلك تمكــن المعلومــات الــذي ، وافر باســتخدام المــداخل التقلیدیــة لا تتــاضــافیةمعلومــات تكالیفیــة 
  .صة في ادارة الوحدات الخدمیة التعلیمیة من ترشید قراراتها الاداریةیوفرها هذا المدخل وخا

ان مــدخل تحلیــل ربحیــة الزبــائن یمثــل اساســا یتــیح لــلإدارة تتبــع اســتخدام إلــى  الدراســة وقــد خلــصت
ویشكل مؤشرا ایجابیا فـي توزیـع التكـالیف غیـر ، قتصادیة واستغلال الطاقة المتاحةموارد الوحدة الا

  .مات المقدمة للزبونالمباشرة للخد
ــــه الوحــــدات الاقتــــصادیة عمومــــافهــــم توصــــیات هــــذه الدراســــة وأ  وتلــــك العاملــــة فــــي ًهــــي توجی

عدها فـي ترشـید القـرارات بتطبیق تحلیل ربحیة الزبون لأنـه سـوف یـسا، ًالخدمات التعلیمة خصوصا
  .الاداریة
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  . دراسات اجنبية سابقة:ًثانيا
  :)1996(عام)Breffine( دراسة -1
باعتبارهــــا اداة فــــي صــــنع القــــرار الاســــتراتیجي لبیئــــة ،  الزبــــونربحیــــةلتحقــــق مــــن تطبیــــق تحلیــــل ا"

  "السیاحة والفندقة
 Dublin city(فــي قـسم ادارة الاعمــال بجامعــة  )Breffine(وهـي دراســة قـام بهــا الباحـث 

University ( 1996عام ،  
 القــرار الاســتراتیجي للوحــدات  لــصنعًداةأ تطبیــق تحلیــل ربحیــة الزبــون إلــىهــدفت الدراســة قــد و

  .لإداریة الحدیثةا وفق الانظمة الكلفویة والاحصائیةباستخدام البرامج  ،الخدمیة
وتحقیقـا فـي تطبیـق هـذا المفهـوم لـصنع القــرار ، تحلـل هـذه الدراسـة مفهـوم تحلیـل ربحیـة الزبـون

ئیة لبیئـة الـسیاحة اظهر الباحـث تركیـزه فـي تطبیـق برنـامج ضـمن اختبـارات احـصاإذ  ،الاستراتیجي
بعملیـــة الاختبـــارات الاحـــصائیة ، علـــى اســـاس النـــشاط مـــنهج التكـــالیفواســـتخدم الباحـــث ، والفندقـــة

  .ضمن انشطة معینة في عملیة الدراسة 
ــــة الزبــــون اداة فــــي صــــنع القــــرار  واســــتند الباحــــث الــــى فرضــــیة قبــــول مفادهــــا ان تحلیــــل ربحی

ان تحلیــل ربحیــة الزبــون لــیس لــه دور فــي ادهــا مفوفرضــیة عــدم  ،الاســتراتیجي للوحــدات الخدمیــة
  .صنع القرار الاستراتیجي للوحدات الخدمیة

 علـــى مـــنهج التكــالیفوقــد اســـتخدم الباحــث اختبـــارات احــصائیة لتحلیـــل ربحیــة الزبـــون ضــمن 
  .داریة والمحاسبیةدبیات الإعد وفق الأأُوان البرنامج الاحصائي ، اثناء الدراسةفي اساس النشاط 
 علــى اســاس النــشاط مــنهج التكــالیفان تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق ت الدراســة إلــى وقــد خلــص

  .والفندقةغیر قابل للتطبیق في بیئة السیاحة 
وامــا اهــم التوصــیات فــي هــذه الدراســة ان نتــائج التحلیــل اصــبحت معلومــات فــي عملیــة اتخــاذ 

  .القرارات طویلة الامد
  :)2000(عام ) Eddy, Card Inaesiset(دراسة -2
  )اعادة اتخاذ صنع قرار للموازنةتقاریر لتحلیل ربحیة الزبون في ال منافع( 

 Katholike University(والتابعـة لجامعـة  )Cardinaels APH(وهو بحث منشور في مجلـة 
Leuven(ة من قسم الاقتصاد التطبیقير في بلجیكا والصاد.  

 الموازنـــة فـــياجـــل تحـــسین الاداء هـــدفت هـــذه الدراســـة الـــى تعلـــم صـــناعة القـــرار الاســـتراتیجي مـــن 
  .المتكررة في تخصیص القرار 

 ان تكـون الاداریـة ینبغي على نظم محاسبة التكـالیف ومفادها الى فرضیة ت الدراسةوقد استند
  .قادرة على توفیر المعلومات بتحسین القیمة المتزایدة للوحدات الاقتصادیة
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تخدام التكـــالیف علـــى اســـاس النـــشاط تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون باســـوقـــد خلـــصت الدراســـة الـــى ان 
ن فـي یولان المـساهم ،یسهل من عملیـة التخـصیص الامثـل للـتعلم مـن موازنـة التـسویق بـین الزبـائن

  .تلقي المعلومات باستخدام تحلیل ربحیة الزبون اقرب الى المثالیة في تخصیص قرارات الموازنة
الوحــــدات الاقتـــصادیة الــــنظم فهـــي ضــــرورة  العنایـــة ب الدراســــة هـــذههــــم التوصـــیات فــــي أمـــا أو

علــى الزبــائن بــشكل لإداریــة الإداریــة الحدیثــة مــن اجــل تخــصیص التكــالیف التــسویقیة واالكلفویــة و
  .أمثل

  :2003عام )Garrida and Pettersson(دراسة  -3
  "مدخل تحلیل ربحیة الزبون،اكتشاف جدید بین الاعمال "

فـي قـسم ادارة الاعمـال لمدرسـة ) Garrida & Pettersson(وهـي دراسـة قـام بهـا الباحثـان 
)School of Economic & Commercial Law ( تحلـل هـذه الدراسـة ربحیـة  ،2003عـام

وان تحلیــل ربحیـــة الزبــون هــو مفتـــاح البقــاء ونمــو الوحـــدات  ،الاعمــال وهــي مجــال مثیـــر للاهتمــام
بحیــة وفــق مقــاییس ن اغلــب الوحــدات الاقتــصادیة تــدیر الرلأ ،الاقتــصادیة علــى الــرغم مــن اهمیتــه

  .وٕاجراءات مقیدة قصیرة الامد
تقـدیم وسـیلة بدیلـة للحـصول علـى الربحیـة باسـتخدام تحلیـل ربحیـة إلى وقد هدفت هذه الدراسة 

  .والتركیز على الزبون المربح، الزبون
فرضیة مفادهـا هـو تحدیـد خـصائص العلاقـة ذات الـصلة لربحیـة الزبـون ت الدراسة إلى واستند

  .الزبون بینهماوادارة علاقة 
وتعتقــد ان ، فـي الاعتبـارأساسـیة یجـب أخـذها ن هنالـك معلومــات إلـى أوخلـصت هـذه الدراسـة 

 هنالـك دلائـل  فوجـد أن،عمـالادارة علاقات الزبون امر حیـوي لنجـاح الوحـدات الاقتـصادیة بـین الأ
 علاقـــات دارةإنظمـــة أفـــي  ،غلـــب الوحـــدات الاقتـــصادیة تـــستخدم المقـــاییس القدیمـــةأن إلـــى أتـــشیر 

  .الزبون وبشكل سطحي یتناسب لجمیع الحالات
استخلاص النتـائج والتـي یتوقـع ان تـسهم فـي ضرورة هم التوصیات في هذه الدراسة هي أا مّأو

واهــم مـا یمیــز العلاقــة مــع ،وكــذلك یعتقــدون مــن المهـم زیــادة الــوعي ،  للتحلیـلبنـاء الاطــار النظــري
  .لى التطویر الایجابي للربحیةإن یؤدي أ یمكن هنالزبائن المربحین لأ

  :)2004(عام ).Teemu Matmi & et al( دراسة -4
  ) الزبون نحو الزبائن واداء وحدة الاعمالدراسة تجریبیة على حسابات ربحیة(

هـدفت ) Macquarie(فـي مدینـة سـدني بجامعـة  Praque) (مؤتمروهو بحث منشور خلال 
لأداء الاقتــصادي مــن اجــل الربحیــة المتعلقــة بالوحــدة اهــذه الدراســة لتحــسین ادارة علاقــات الزبــون و

وكـذلك توجیـه الوحـدة الاقتـصادیة ،الاقتصادیة وتأكید المبیعات والتوجه نحـو الزبـائن الاكثـر ربحیـة 
  .لأداء الاقتصاديادارة علاقات الزبون وفي إنحو ادارة علاقات الزبون وبیان تأثیر ربحیة الزبون 
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دارة علاقـــات إ فـــي مفادهـــا ان تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون یـــؤثر یةفرضـــت الدراســـة إلـــى اســـتندقـــد و
  .الزبون والاداء الاقتصادي للوحدة الاقتصادیة

فـي فلنـدا باسـتخدام اسـتبانة وقـد حـصلت الموافقـة علـى اسـتبانة واستند الباحثون خـلال الدراسـة 
ون والاداء علــى ادارة علاقــات الزبــلهــا تــأثیر بــان تحلیــل ربحیــة الزبــون تــرى % 78علــى ان نــسبة 

ادارة علاقـــات الزبـــون لا یـــؤثر فـــي تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون  تـــرى أن % 22وان نـــسبة ،الاقتـــصادي 
 شـخص 600والاداء الاقتصادي للوحدة الاقتصادیة وكان عدد المـشاركون فـي هـذه الاسـتبانة بلـغ 

یـأثر علـى وان عدد المستجیبین بان تحلیل ربحیـة الزبـون ، خبرة عالیة في مجال ادارة الاعمال يذ
وبلــغ عــدد المــستجیبین بــان تحلیــل ربحیــة ، اً شخــص468ادارة علاقــات الزبــون والاداء الاقتــصادي 

  .132اء الاقتصادي دات الزبون والأادارة علاقفي الزبون لا یؤثر 
 ادارة وعمـــقالاهتمــام والــتعلم ودور لــدیها الوحـــدات الاقتــصادیة وقــد خلــصت الدراســة إلــى أن 

اء الاقتــصادي فــي اســتراتیجیة الوحــدة الاقتــصادیة وان اســتخدام تحلیــل ربحیــة علاقــات الزبــون والاد
لأداء الاقتـــصادي ضـــمن بیانـــات المـــسح التـــي االزبـــون لـــه دور مـــؤثر فـــي ادارة علاقـــات الزبـــون و

  .اجریت في فلندا
 هـــذه الدراســـة ان اســـتخدام تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون یـــساعد فـــي تلطیـــف فـــيامـــا اهـــم التوصـــیات 

لــــذا یجــــب علـــــى ،ادارة علاقــــات الزبــــون والاداء الاقتـــــصادي للوحــــدات الاقتــــصادیة العلاقــــة بــــین 
الوحـــدات الاقتـــصادیة اســـتخدام تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون مـــن اجـــل دعـــم وتعزیـــز العلاقـــة مـــع الزبـــائن 

  .وتقویم الاداء الاقتصادي للوحدات الاقتصادیة
  :)2004(عام)Searcy( دراسة -5

  "ربحیة الزبون/ في تقیم قناة الانشطة  على اساسمنهج التكالیفاستخدام "
   2004عام )Searcy( دراسة قام بها الباحث وهي

 علــى اســاس النــشاط فــي تقــیم مــنهج التكــالیفاســتخدام إلــى معرفــة كیفیــة  هــدفت هــذه الدراســة 
  .قناة ربحیة الزبون

اعد  علـى اسـاس النـشاط سیـسمنهج التكالیفالى فرضیة مفادها ان استخدام الدراسة  تواستند
  .الادارة في التقییم وتحلیل ربحیة الزبون

 احدى الشركات العالمیـة الخدمیـة ولـسریة المعلومـات تـم فيان هذه الدراسة تمت وقد ذكر الباحث 
  .استخدام بیانات افتراضیة

فــي تحلیــل الأنــشطة التكــالیف علــى اســاس مــنهج اســتخدام وقــد خلــصت الدراســة إلــى امكانیــة 
  .تقییم وتحلیل ربحیة الزبونمن معلومات مفیدة تساعد الادارة في ربحیة الزبون لما ینتجه 
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التكـــالیف علـــى اســـاس مـــدخل و اســـتخدام ، اتخـــاذ القـــرار وبنـــاء الاســـتراتیجیات للكلفـــة والـــسوق
النشاط سوف یساعد الوحدة الاقتصادیة محل الدراسة الى اتخاذ قرارات افـضل حـول التـسعیر وفـي 

  .لیة التعاقد في المستقبلیساعد على عموتطویر الموازنات 
 التكـــالیف علـــى اســـاس مـــنهجاســـتخدام فهـــي ضـــرورة وامـــا اهـــم التوصـــیات فـــي هـــذه الدراســـة 

یساعد في تطویر الاسـتراتیجیات التـي یمكـن مـن خلالهـا تحویـل الزبـون غیـر المـربح الأنشطة لأنه 
حــدات الاقتــصادیة  لكــل الواًوهــذا یمثــل تحــدی ،الــى زبــون مــربح وبالوحــدة الاقتــصادیة محــل الدراســة

 علـى اســاس مـنهج التكـالیفلــذا علـى الوحـدة الاقتـصادیة اســتخدام  ،أدائهـایـساعدها علـى تحـسین و
  .النشاط داخل الوحدة الاقتصادیة محل الدراسة

  :اوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: ثالثا 
  :اوجه التشابه

ل التكالیف على اساس الانـشطة وادارة علاقـات الزبـون توضیح تحلیل ربحیة الزبون ومدخ - 1
 وخطوات تطبیق مدخل التكالیف على اساس الانشطة ،

تمیــز الزبــون المــربح مــن الزبــون غیــر المــربح باســتعمال تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق مــدخل  - 2
 .التكالیف على اساس الانشطة

ا تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق بیــان اثــر واهمیــة المعلومــات المالیــة وغیــر المالیــة التــي یوفرهــ - 3
 .مدخل التكالیف على اساس الانشطة 

بیـــان حاجـــة الوحـــدات الاقتـــصادیة الـــى اســـتعمال نظـــام تكـــالیفي واداري حـــدیث مـــن اجـــل  - 4
 . والسیاسات الاداریة المتبعة داخل الوحدات الاقتصادیةتاظهار تأثیره على الاستراتیجیا

ائن باســتعمال تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق المــدخل بیــان فاعلیــة الرقابــة المالیــة والاداریــة للزبــ - 5
 . التكالیف على اساس الانشطة

   :أوجه الاختلاف
اســـــتعمال التحلیـــــل فـــــي  اغلـــــب الدراســـــات الـــــسابقة اعتمـــــدت علـــــى البیانـــــات افتراضـــــیة او - 1

امـا فـي الدراسـة هـذه تـم اعتمـاد وحـدة صـناعیة ،الوحدات الخدمیة او وفق طـرق احـصائیة 
 وربحیـة كـل زبـون مال الطـرق المحاسـبیة لاسـتخراج معـدلات الانـشطةبیانات فعلیة واستعو
 .)الربح التشغیلي(

قامت هذه الدراسة على اجـراء مقارنـة بـین المـدخل التقلیـدي ومـدخل التكـالیف علـى اسـاس  - 2
ــــربح التــــشغیلي  ــــة ،الانــــشطة مــــن حیــــث التكــــالیف وال  لإیــــراداتواســــتعمال النــــسب التحلیلی

 .بائن عینة البحثوتكالیف والربح التشغیلي لز
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  الثانيالمبحث 
  منهجية البحث

  : مشكلة البحث:اولا
من خلال التطـور الـصناعي والخـدمي الـذي ظهـر فـي مختلـف میـادین الحیـاة سـواء كـان علـى 
الــصعید الــدولي او المحلــي واســتخدام العدیــد مــن مــداخل المحاســبة الاســتراتیجیة لتحــسین مــستوى 

 علـى الـدخل ًلهـا إدارة التكـالیف ومعالجـه العوامـل الأكثـر تـأثیراأداء الوحدة الاقتـصادیة یـتم مـن خلا
 اًهــــدفبوصــــفه  المتحقــــق عــــن طریــــق التعامــــل مــــع حركــــة هــــذه التكــــالیف لزیــــادة الربحیــــة التــــشغیلي
التكـــالیف علـــى أســـاس ( ومـــن هـــذه التقنیـــات ، للوحـــدة الاقتـــصادیة الهادفـــة للـــربحاً أساســـیاًاســـتراتیجی
ــــاج فــــي الوقــــت الإدارة علــــى أســــاس ،الانــــشطة ــــى أســــاس الأنــــشطة ،والإنت  الأنــــشطة ،الموازنــــة عل

ن رضــا الزبــون یمثــل هــدفا اســتراتیجیا ترتكــز علیــه الوحــدة إوحیــث ) المحــدد، وغیرهــا مــن التقنیــات
 لــذا ، لهــاقیــق  المیـزة التنافــسیة ٕالاقتـصادیة لــضمان نمــو اســتمرارها وادارة فاعلـة لعلاقــة زبائنهــا وتح

ٕ التقلیدي للتكـالیف لا یظهـر تحلـیلا لربحیـة الزبـائن، واذا مدخلر في أن الفإن مشكلة البحث تتمحو ً
ً التقلیــدي فــسیكون اعتباطیــا لكونــه یعتمــد علــى دخلســعت الإدارة لإجــراء هــذا التحلیــل فــي ظــل المــ

معلومات مـضللة، وهـذا سـیؤدي إلـى عـدم وضـوح الرؤیـة لـلإدارة فـي التمییـز بـین الزبـائن المـربحین 
ّومن ثم عدم قدرة الإدارة في إدارة علاقـة زبائنهـا بـشكل فعـال ، بشكل دقیق لمربحین والزبائن غیر ا ٍ

  . ّومن ثم فقدان المیزة التنافسیة لها
 : فرضيه البحث:ثانيا

  : البحث الى فرضیه اساسیه مفادهایستند هذا
  یــؤدي الــى الانــشطة التكــالیف علــى اســاس فــي ظــل مــنهجان اســتخدام تحلیــل ربحیــة الزبــون 

 تـساعد الإدارة فـي تعزیـز الثقـة بـین الوحـدة الاقتـصادیة وزبائنهـا ممـا یــؤدي ةفیر معلومـات ملائمـتـو
  . الزبون بشكل فعال وتحقیق المیزة التنافسیةةالى إدارة علاق

  : أهميه البحث:ثالثا
 الانـشطة علـى اسـاس  التكـالیفدخلمـتتمثل اهمیـة البحـث فـي توظیـف تحلیـل ربحیـة الزبـون و

ــــصالح الوحــــدة الاقتــــصادیة كلاً هادفــــاً اســــتراتیجیًبوصــــفه نظامــــا ــــون الهــــدف هــــا ل ــــائن یمثل  لان الزب
الاسـتراتیجي الـذي ترتكــز علیـه الوحـدة الاقتــصادیة باعتبـارهم یمثلـون المرتكــز الأساسـي لجعـل نمــو 

 وان تحدیـــد تكـــالیف وایـــرادات الزبـــائن یـــؤدي الـــى تحقیـــق رضـــا الزبـــائن ًالوحــدة الاقتـــصادیة مـــستمرا
جـل جـذب المیـزة التنافـسیة لهـا فـي ظـل المنافـسة الـشدیدة أاتباعهم للوحدة الاقتصادیة من وتحسین 

  التكــالیفمـدخلن تحلیـل ربحیـه الزبــون وإوالحـادة بـین الوحــدات الاقتـصادیة بالإضـافة إلــى ذلـك  فــ
 فــي الاحتفــاظ تهــا إمكانیان یظهــرمــا للوحــدة الاقتــصادیة لأنهین مــوجهاند یعــالانــشطةعلــى اســاس 

ن اســتمرارهم سـوف یزیـد مــن إیـرادات الوحــدة الاقتـصادیة ویخفــض  لأة طویلـلمــدةائن المـربحین لزبـل
 .من تكالیفها وهذا سیؤدي الى نمو الوحدة الاقتصادیة ورفع قیمتها
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 : هدف البحث:رابعا
  :یهدف هذا البحث الى تحقیق الاتي

الأنــشطة ى اســاس  التكــالیف علــوكــذلك مــدخلتقــدیم عــرض نظــري فــي تحلیــل ربحیــة الزبــون  -1
  .وادارة علاقات الزبون والمیزة التنافسیة

 علــى الوحــدة هثــرأوبیــان  إجـراء تحلیــل ربحیــة لعینــة الزبــائن فــي ظــل المـدخل التقلیــدي للتكــالیف -2
  .الاقتصادیة في اتخاذ القرارات الاستراتیجیة  

  هثـرأوبیـان لأنـشطة  إجراء تحلیل ربحیة لعینة من الزبائن في ظل مدخل التكالیف على أساس ا-3
  .في اتخاذ القرارات الاستراتیجیة للوحدة الاقتصادیة 

 إجراء مقارنة بین تحلیل ربحیة الزبون في ظل المـدخل التقلیـدي ومـدخل التكـالیف علـى أسـاس -4
  . الانشطة وبیان دورها في إدارة علاقات الزبون والمیزة التنافسیة

   :البحث مجتمع وعينة :ًخامسا
 للتطبیــق ة ومــصنع  الكوفــة عینــمجتمــع البحــث،ركة الوطنیــة للمــشروبات الغازیــة  الــشاختیــرت

اللازمـــة تقــدیم المعلومــات ب الباحــث ةالمباشــر وذلــك لتعــاون المـــسؤولین فــي المــصنع لتــسهیل مهمـــ
ًللبحـث، فـضلا عــن أنهـا انهـا تعــد مـن الـشركات الرائــدة فـي صـناعة المــشروبات الغازیـة، والتغیــرات 

ًئــة الأعمــال مــؤخرا وانعكاســها علــى الوضــع التنافــسي لجمیــع الــشركات العاملــة التــي حــصلت فــي بی
ًفـــي العـــراق، فـــضلا عـــن بیـــان إمكانیـــة تطبیـــق ربحیـــة الزبـــون وفـــق مـــدخل التكـــالیف علـــى أســـاس 
ّالانشطة ودوره في حل المشاكل التي یعـاني منهـا المـصنع عینـة البحـث مـن جهـة، وتـدعیم نجاحـه 

  . رىووضعه التنافسي من جهة أخ
  31/12/2014-1/1/12014 المدة الزمنیة لسنة واحدة فقط من قد كانتو

  .هذه المدةفي وذلك لتوفر المعلومات اللازمة للبحث وتكاملها 
  : مصادر جمع البيانات: ًسادسا
ّإغنـاء جانـب البحـث النظـري والعملـي بالبیانــات والمعلومـات اللازمـة، تـم الاعتمـاد علـى عــدة لأجـل  ّ

  : لنحو الآتيمصادر، وعلى ا
الكتـب والـدوریات المختلفـة العربیـة والأجنبیـة المتـوافرة فـي المكتبـات وكـذلك المنـشورة علــى  - 1

  ).الأنترنیت(شبكة المعلومات الدولیة 
 ).مصنع الكوفة التابع لها(الوثائق الرسمیة الخاصة بالشركة الوطنیة للمشروبات الغازیة  - 2
حاسبیة والإحـصائیة لمـصنع الكوفـة للمـشروبات البیانات المالیة والمستندات والسجلات الم - 3

 . الغازیة
الزیـــارات المیدانیـــة، والمقـــابلات الشخـــصیة بـــذوي العلاقـــة فـــي مـــصنع الكوفـــة للمـــشروبات  - 4

 .الغازیة



 

  تحليل ربحية الزبون 
  ومدخل التكاليف على أساس الأنشطة

  وأدراه علاقات الزبون والميزة التنافسية
  

   المبحث الاول
  لزبونتحليل ربحية ا

  المبحث الثاني                               
  مدخل التكاليف على أساس الأنشطة

  المبحث الثالث
  ادارة علاقات الزبون والميزة التنافسية 
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  المبحث الأول
  تحليل ربحية الزبون

  :مفهوم تحليل ربحية الزبون: ًأولا 
  :تحلیل ربحیة الزبون )1

ومــن أهــم هــذه . هنالــك الكثیــر مــن الطــرق الإداریــة الحدیثــة التــي مفادهــا التركیــز علــى الزبــون
ن،  هـي إدارة علاقـات الزبائن،كونهـا تمثـل قاعـدة بیانـات حـول الزبـائ– فـي وقتنـا الحاضـر –الطرق 

 الـسلوكیات لـدى الزبــائن اخــتلافیجـب الحفـاظ علیهـا مــن أجـل دراسـة احتیاجــات الزبـائن وأنمـاط و 
 للزبــائن مــن منتجــات الاحتیاجــاتالــذین تتعامــل معهــم الوحــدة الإقتــصادیة، والعمــل علــى ســد كافــة 
  .ّذات جودة عالیة، وبأسعار مناسبة أو خدمات فعلیة مقدمة إلیهم

نّ بعـض المـدراء إأسلوب تحلیل ربحیـة الزبـون في ) 612: 2002جارسون ونورین، (وأوضح 
ّیعتقـدون أن ربحیـة دینـار المبیعـات لأحـد الزبـائن هـو نفـسه ربـح دینـار المبیعـات لأي زبــون، إلا أن  ّّ

ّوالـسبب فـي ذلـك أن لكـل زبـون طلباتـه الخاصـة مـن . ً لا یكون صحیحا بصفة عامـةالافتراضهذا 
لوحـدة الإقتــصادیة، مثلـه فـي ذلـك مثـل المنتجـات أو الأســواق أو أي الأنـشطة التـي تـستهلك مـوارد ا

  .تقسیم قطاعي آخر للوحدة الإقتصادیة له طلبات مختلفة
)Andon & et al, 2002: Arbicle :(نّ تحلیـل ربحیـة الزبـون هـو عبـارة عـن أسـلوب أ

دة الإقتــصادیة، نّ إیــراد مبیعــات الزبــائن ســوف یعظــم أربــاح الوحــأإســتراتیجي یركــز علــى الزبــون، و
  .ًسوف تتأكد الأرباح قطعیا من خلال علاقة الزبون بالوحدة الإقتصادیةّومن ثم 

إیـراد المبیعـات المتحقــق مـن زبــون  ربحیـة الزبــون): 309: 2008وخــضیر، الجبـوري (ّعـرف و
ًمعین أو مجموعة زبائن مطروحا منـه جمیـع التكـالیف التـي تحـدث فـي سـبیل خدمـة هـذا الزبـون أو 

  .ة الزبائنمجموع
 هــي تحدیــد – بــشكل عــام –ّأن ربحیــة الزبــون ) 10: 2010ٕ وابــراهیم وجمیــل، ّونــاس(ّعرفهــا و

كــل المطابقــة أو تخــصیص عوائــد الوحــدة الإقتــصادیة وكلفهــا حــسب الزبــائن مــن أجــل فهــم ربحیــة 
  .زبون من زبائن الوحدة الإقتصادیة

بـون یبـدأ مـن كافـة الإیـرادات تحلیـل ربحیـة الز) Blocher & et al. 2010, 404(ّعرفـه و
ًالمتولدة، مطروحا منها كلفة البضاعة المباعة وكافة المصاریف البیعیة المتخصـصة، علـى أسـاس 

  .أنشطة البیع للزبون
هـو تقـدیم : قولـهب )Horngren & et al, 2012: 510(ّحیث عرف مفهـوم تحلیـل ربحیـة الزبـون 

ئن، والتكـالیف التـي تتحملهـا الوحـدة الإقتـصادیة لكــسب التقـاریر وتقیـیم الإیـرادات المتحققـة مـن الزبــا
ًتلـــك الإیـــرادات، حیـــث یمكـــن أن یقـــدم تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون نظـــرة ثاقبـــة أو تـــصورا واضـــحا حـــول  ً

 في الـدخل التـشغیلي المكتـسب مـن اختلاف في إیرادات وتكالیف الزبائن، ولماذا هنالك اتختلافالا
 یـــستطیع المـــدراء التأكـــد مـــن الزبـــائن الـــذین یحققـــون إذ – لومـــاتعمـــن هـــذه الم. تلفـــینخالزبـــائن الم
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ٍ یحصلون علـى مـستوى عـال مـن اهتمـام –مساهمات كبیرة في الدخل التشغیلي للوحدة الإقتصادیة 
  .ا یعادل ربحیة الوحدة الإقتصادیةالوحدة الإقتصادیة، أي م

ة مرتبطـــة نّ تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون هـــي أفـــضل طریقـــأ): 125-124: 2013اللامـــي، (وذكـــر
وتتوقــع الوحــدة ). ةنــشطالتكــالیف علــى أســاس الأ(بــأدوات تقنیــة المحاســبة الإداریــة، والتــي تــسمى 

  .الإقتصادیة كل الإیرادات تأتي من الزبون
یمكــن زیــادة أربــاح الوحــدة الإقتــصادیة بالأســالیب الثلاثــة ): 125: 2013: اللامــي(وأضــاف 

  :الآتیة
 . عدد مستخدمي المنتوج أو الخدمةزیادة  طریق اكتساب زبائن جدد، ومن ثمعن  -أ 
 طریــق تعظــیم ربحیــة الزبــائن الحــالیین مــن تحفیــزهم نحــو الــسلوك الــذي یحقــق إیــرادات عــن  - ب 

 .مرتفعة للوحدة الإقتصادیة
 . طویلةمدة علاقة الزبون بالوحدة الإقتصادیة، بالحفاظ على الزبائن مدة طریق زیادة عن  -ج 

عملیة توضـیح الإجـراءات المتعلقـة فـي تحلیـل ): 309: 2008: الجبوري وخضیر( أضاف وقد   
  :الاتيالشكل ربحیة الزبون، وكانت هذه الإجراءات وفق 

  ) 1(شكل 
  تحلیل ربحیة الزبون

  
  
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  

تحلیل ربحیة الزبون، مجلـة العلـوم الإقتـصادیة : 2008الجبوري، نصیف جاسم وخضیر، بشرى فاضل، : المصدر
  .309، ص52، العدد 4جامعة بغداد، المجلد / الإقتصادوالإداریة،كلیة الإدارة و

وكـذلك یـساعد  ،ان الوحدات الاقتصادیة تركز على الزبون ولـیس المنـتج،ویتضح مما تقدم 
یمكــن زیــادة ربحیــة الوحــدة الإقتــصادیة عــن  و،فــي تــوفیر المعلومــات المالیــة وغیــر المالیــة 

إثبات السعر والخصم 
لكل زبون الإجمالي 

 بشكل منفصل

  إثبات صافي سعر البیع
السعر الاجمالي (

 )الممنوح للزبون

یف تخصیص كل التكال
 إلى الزبائن الفردیین

تخصیص التكالیف على 
أساس التسلسل الهرمي 

 ًللتكالیف وفقا للزبائن

 تحلیل الكلف المستنفذة المرتبطة بالزبون تحلیل الإیرادات المرتبطة بالزبون

ترتیب الزبائن حسب الدخل 
التشغیلي لكل زبون نسبة إلى 

 إجمالي الدخل التشغیلي

 تحلیل ربحیة الزبون

ترتیب الزبائن حسب إیرادات 
) قبل طرح الخصم(كل زبون 

 نسبة إلى إجمالي الإیرادات

ترتیب الزبائن حسب التكالیف 
لكل زبون نسبة إلى إجمالي 

 تكالیف الزبائن
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قـــدیم تـــسهیلات إضـــافیة للخدمـــة طریـــق جـــذب زبـــائن جـــدد بواســـطة إدارة العلاقـــة معهـــم وت
 . ممكنة على الزبائن الحالیینمدةبالإضافة إلى ذلك، المحافظة على أطول . المقدمة لهم

 : حول تحلیل ربحیة الزبوندراسة میدانیة )2
ّ أن ربــع الوحــدات الإقتــصادیة، أو أقــل مــن –ي أظهرتــه دراســات میدانیــة كثیــرة ّ    إن الــشيء الــذ

ّالثلـــث تـــدعي أن لـــدیها م نّ الكثیـــر مـــن الوحـــدات الإقتـــصادیة تـــستخرج أو. عرفـــة فـــي ربحیـــة زبائنهـــاّ
یــة الإحتــساب، ممــا یظهــر أن ربحیــة الزبــون وفــق طــرق غیــر محاســبیة أو غیــر صــحیحة فــي عمل

سـتخراج ربحیـة الزبـون اتخاذ القرارات حول الزبائن تكون خاطئة، لذلك یجب على الوحدات اعملیة 
 علمیـة وموضـحة فـي عملیـة اتخـاذ القـرار الـصائب طرائـقبحـد ذاتهـا ّوفق الطرق المحاسبیة، لأنهـا 

  )Erik, 2002, 372(.حول الزبائن
حــول ) دروري وتــایلس (وضــعهان هنالــك دراســة أ): 405: 2013نــي، لال ومكیــأنتر(أضــاف و    

ًمحاسـبا إداریــا كـانوا یعملــو) 185 ( بهــاشـاركو. اسـتخدام تحلیـل ربحیــة الزبـون فــي الواقـع العملــي ن ً
فـــي الوحـــدات الإقتـــصادیة للمملكـــة البریطانیـــة المتحـــدة لیعطـــي فكـــرة حـــول اســـتخدام تحلیـــل ربحیـــة 

  :الاتيوكانت النتائج كما في الشكل . الزبون
  السنةفينتائج تحلیل ربحیة الزبون  )2(الشكل 

  
  .، دار المریخدردرو هیر عمرز: ، تعریب405: 2013كلاني، إدي ، منتز وب: تریلنأ: المصدر

لا یــستخدم % 47(ًلیـة، حیــث یوجـد تقریبـا م الواسـع فــي الحیـاة العخـتلافحیـث یمكـن رؤیــة الا
یستخدم تحلیـل ربحیـة الزبـون شـهریا وبقیـة النـسب تتـراوح بـین % 24تحلیل ربحیة الزبون وان نسبة 

  .).على شكل ربع سنوي ونصف سنوي وسنوي % 11و% 2

%47

%11
%7 %9

%2

%24
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ّدوري إلا ُأن تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون لا یـــستخدم بـــشكل ،  المیدانیـــة المقدمـــة ســـةمـــن خـــلال الدرا
ٍبنــــسب قلیلــــة، وهــــذا یــــد تحلیــــل ربحیــــة الزبــــون داخــــل الوحــــدات  أســــلوب تطبیــــق صــــعوبة ل علــــىِ

  .الإقتصادیة لصعوبة توفر المعلومات حول التطبیق
  :أهمية تحليل ربحية الزبون: ًثانيا

ـــــون وفـــــق الأنظمـــــة ّ    إن الواقـــــع الأساســـــي للوحـــــدات  ـــــل ربحیـــــة الزب الإقتـــــصادیة لا یظهـــــر تحلی
 مـن أنظمـة المحاسـبة الإداریـة، ألا وهـو تحلیـل ربحیـة اً مفقـوداً أساسیاًّالمحاسبیة، أي إن هناك جزء

 المــربح والزبــون غیــر المــربح بالنــسبة لهــا، تمیــز بــین الزبــونلا  الوحــدات الاقتــصادیة ّالزبــون، لأن
نّهــا لا أ النهائیــة صیلةًرتباطــا بهــا، والحــالربحیــة الأكثــر، أو أكثــر زبائنهــا ّ تمیــز الزبــون وفــق اكــنول

  )Turne, 2003: 3.(تمیز أو تعرف ربحیة جمیع زبائنها
ّأن : )612: 2002سون ونـورین، یـجار( و)Epstein & Friedl. Yuth as 2008. p. 56(    وأضـاف 

نّ إالأفـضل التمییـز بـین الزبـائن، حیـث كل دینار لا یسهم بالقدر نفسه فـي صـافي الـدخل، لـذا مـن 
  .  ربحیة سالبةي، وزبائن ذوي ربحیة متدنیة، وزبائن ذوعالیةهنالك زبائن ذوي ربحیة 

كـون ی تحلیـل ربحیـة الزبـون أسـلوبعند استخدام ): 612: 2002سون ونورین، یجار(وأضاف     
 مــن الزبــائن هــم الــذین یحققــون ً قلــیلاًداّهنــاك إعجــاب مــن قبــل الوحــدة الإقتــصادیة، لأن هنالــك عــد

ً مـوارد كثیــرة جــدا، قیاسـا بالربحیــة المتحققــة ونیــستهلكوهــم الـذین . أغلـب ربحیــة الوحـدة الإقتــصادیة ً
  .منهم

 أن  – مقالـة منـشورة علـى شـبكة الأنترنیـت فـي): Foster et al , 1996: Article(    وأوضـح 
ٍالعائــدات لا یــسهم بــشكل متــساو علــى صــافي ّعلــى الوحــدة الإقتــصادیة الإدراك بــأن كــل دینــار مــن 

 فـــي خـــصائص العلاقـــة بـــین الوحـــدة الإقتـــصادیة وزبائنهـــا، ویمكـــن أن اتختلافـــالـــدخل، بـــسبب الا
ولغـــرض القیـــام بتحلیـــل ربحیـــة .  الكبیـــرة إلـــى عـــدم اســـتخدام ربحیـــة الزبـــوناتختلافـــتعـــزى هـــذه الا
ّالمقـــال إلـــى أن هنالـــك أســـباب ویــوعز أصـــحاب . اتختلافـــ أســـباب الا علـــىتعـــرفالالزبــون، یجـــب 
ّعدة، من أهمها ّ:  

  . في الإیراداتختلافالا - 1
 . في التكالیفختلافالا - 2
 . في قنوات التوزیعاتختلافالا - 3
 . في مستویات تقدیم الخدمة إلى الزبائناتختلافالا - 4

ٕ    وینبغــي أن تكــون نظــم المحاســبة وادارة الوحــدات الإقتــصادیة قــادرة علــى قیــاس آثــار كــل مـــن 
  .هذه

ّ   وان الأهمیـــة التـــي أضـــافها   التـــي تـــأتي مـــن تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون، ): 127: 2013اللامـــي، (ٕ
 علــى الإســتثمار، إذ اً مهمــاًحیــث یولــد التركیــز الإســتراتیجي علــى فهــم وتحــسین ربحیــة الزبــون إیــراد

 الزبـــائن المــــربحین، اســــتهداف داخلیــــة تحتاجهـــا الوحـــدة الإقتــــصادیة فـــي ةتـــوفر هـــذه العملیــــة رؤیـــ
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یــسمح و ،مبیعــات مرتفعــة وقنــوات تطمــح لارتفــاع الأســعار واســتثمار ثابــت فــي الزبــائن المــربحینو
، ًلكــل زبــون منفــرداتحلیــل ربحیــة الزبــون التــأثیر علــى الوحــدة الإقتــصادیة فــي تحلیــل قاعــدة الزبــون 

  .وملفات الزبائن التعریفیة، وقرارات تسویقیة وعملیة
ــــائن ،ویتــــضح ممــــا تقــــدم  ــــذلك توجــــه الكتــــاب مــــدة أُهملــــت –أو الزبــــون  –ّإن كلــــف الزب ّ طویلــــة، ل ّ

  اســلوب حدیثــة فــي تحدیــد كلــف الزبــون، وهــوأســالیبوالبــاحثون فــي علــم المحاســبة إلــى اســتخدام 
ٕیــساعد الوحــدات الإقتــصادیة فــي تحلیــل تكــالیف وایــرادات وان هــذا الاســلوب  ،تحلیــل ربحیــة الزبــون

یتماشـى مـع العدیـد مـن الخـصائص التـي مع انـه  ،نلى حدة، أي بصورة مفردة لكل زبوكل زبون ع
ّلا تقـدر بـثمن ّإن هـذا التحلیـل : فـي مقالتـه) Foster & et al, 1996: Artide(حیـث وصـفها . ُ

  :الآتیةیرتبط بالتحالیل 
  .یتتبع من خلال سلسلة القیمة بأكملها  -أ 
 . یركز التحلیل على معاملات متعددة من الزبائن  - ب 
 . الزبائنالتي یشتریهاعددة ّ یركز على المنتجات المت  -ج 
یــساعد فــي فــصل التكــالیف والإیــرادات، بحیــث تكــون  خاصــة لكــل زبــون، أو یمكــن تجمیعهــا   - د 

 .لتحقیق رغبات الإدارة لأي مستوى
  :منافع ومشاكل تحليل ربحية الزبون: ًثالثا

  : نافع تحلیل ربحیة الزبون م-1
  :يعلى النحو الآتیمكن إظهار منافع تحلیل ربحیة الزبون 

إن تحلیــل ربحیــة الزبـــون یــساعد الوحـــدة الإقتــصادیة علــى توضـــیح ســبب زیـــادة المبیعــات فـــي   -أ 
  )31: 2010ربابعة وذیاب، .(مناطق وانخفاضها في مناطق أخرى

اللامــــي، .(ســـتثمار فـــي أقــــل الزبـــائن المــــربحین، وذلـــك مـــن خــــلال تحلیـــل ربحیــــة الزبـــائنالا  - ب 
2013 :126( 

حتیاجــات لهـم بأقـل كلفـة وأفــضل ، وتقـدیم كافـة الا)لحـالیینا(المحافظـة علـى الزبـائن المــربحین   -ج 
 .جودة من أجل تحسین المیزة التنافسیة للوحدة الإقتصادیة، والمحافظة على رضا الزبون

ّإن اســـتخدام تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون ســـوف یـــساعد الوحـــدة الإقتـــصادیة فـــي عملیـــة قیـــاس قیمـــة   - د 
 )264: 2008الطائي والعبادي، .(استراتیجیا الزبون

ّإن تحلیــل ربحیــة الزبــون یمكــن أن یــساعد الوحــدة الإقتــصادیة فــي عملیــة تحــسین صــنع القــرار - ه 
ًحــول الخــصومات فــي ظــل عتــاب المعرفــة التفــصیلیة حــول التكــالیف الخاصــة بــالزبون، وغالبــا 

 .ما یكون التخفیض في حجم المبیعات
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نــشطة واســتهلاك عنــد تطبیــق تحلیــل ربحیــة الزبــون ســوف یــساعد علــى كــشف الــروابط بــین الأ  -و 
 ,Kaplan.(ّإن نقطة المباشرة هي الفرص المتاحة للـربحفالموارد المتاحة للوحدة الإقتصادیة، 

2007:. 149( 
 الوحـــدة الإقتــصادیة فـــي مراجعــة هیاكـــل ســـوف تــتمكنمــن خــلال نتـــائج تحلیــل ربحیـــة الزبــون   - ز 

 )Coli & Urry, 2000:. 393.(الخصومات المعمول بها من أجل تحسین الربحیة
ساعد الوحــدة الإقتــصادیة فــي إظهــار یــان ســلوب تحلیــل ربحیــة الزبــون ،ویتــضح ممــا تقــدم 

ٕالزبون المربح وغیر المربح، وذلك مـن خـلال المقارنـة بـین تكـالیف وایـرادات كـل زبـون علـى 
ّإما أن تقوم الوحـدة الإقتـصادیة بعزلـه، . حدة من أجل اتخاذ القرار بشأن الزبون غیر المربح

ویرجـع الــسبب .  الــصحیة لـهالمتابعـة والادارة طریـق عــنویلـه إلــى زبـون إیجـابي أو تقـوم بتح
 بفـتح آفـاق وكـذلك ،فسة الـشدیدة فـي الأسـواق المختلفـةإلى استخدام التحلیل لوجود بیئة المنا

 وكــذلك ، علــى التكلفــة و الربحیــة الشخــصیةجدیـدة للتجزئــة التــي تــستهدف إســتراتیجیات تقـوم
ًلتكالیف بشكل أكثر تفصیلا، مما یولد لدى الوحـدة الإقتـصادیة ثلاثـة في إظهار الإیرادات وا

 :مجالات في عملیة التحلیل،وهي
 إدارة الإیرادات.  
 إدارة التكالیف. 
  سوق العلاقات(إدارة التسویق الستراتیجي.( 
  : تحلیل ربحیة الزبون اظهارمنفعةالآتيمخطط لل ویمكن

  منفعة تحلیل ربحیة الزبون)3(شكل 

  
  المصدر إعداد الباحث

  البیئة الداخلیة
  .تمییز الزبون المربح من غیر المربح - 1
 .إتخاذ القرارات حول الزبون غیر المربح - 2
 .بناء قاعدة معلومات حول الزبائن - 3
 .فتح آفاق جدیدة للوحدة الإقتصادیة - 4
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  :  مشاكل تحلیل ربحیة الزبون -2
ان ) Velcu, 2002: 21(و) American express company, 2008: 2(یـرى كـل مـن 

   :تحلیل ربحیة الزبون تحده الكثیر من المشاكل وهي
  .وجود معلومات تفصیلیة حول إیرادات وتكالیف كل زبونعدم  -أ

 یـؤدي إلـى اسـتنزاف جهـد ووقـت وتكـالیف – وبصورة مفردة –إیرادات وتكالیف الزبائن  متابعة -ب
 .إضافیة من أجل المتابعة الصحیحة والجادة

ّ تحلیــل ربحیــة الزبــون، لأنــه یحتــاج إلــى أســلوبأغلــب الوحــدات الإقتــصادیة تتجنــب اســتخدام  -ج
  . تخصیصها على كل زبونمعلومات وفیرة حول تكالیف أنشطة الوحدة الإقتصادیة، وكیف یتم

هنالـــك تكـــالیف لا یمكـــن تخصیـــصها علـــى زبـــون معـــین، مثـــل تكـــالیف الإعـــلان والإتـــصالات  -د
 .ا یجب تخصیصها على زبائن معینینلذ. الهاتفیة

  : تحلیل ربحیة الزبونأسلوبن من المشاكل في استخدام ینّ هنالك نوعأ ،ویتضح مما تقدم   
 التكالیف ومشاكل خاصة بالتكالیف فقطمشاكل مختلطة خاصة بالإیرادات و.  
 صـــعوبة یواجـــه تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون داخـــل الوحـــدات الإقتـــصادیة أســـلوبن اســـتخدام إ 

التوافــق بــین تحقیــق أعلــى ربحیــة مــن الزبــون، بالمقابــل تحقیــق رضــا الزبــون، مــن إشــباع 
  .ّحاجاته المختلفة والخدمات الفعلیة المقدمة له

  :ليف الزبونتحليل إيرادات وتكا: ًرابعا
 تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون، لـــذلك  اســـلوب    هنـــاك تحـــدیات تواجـــه الوحـــدة الإقتـــصادیة عنـــد اســـتخدام

 تحلیـل ربحیـة أسـلوبیجب على الوحدات الإقتصادیة التغلب على هـذه التحـدیات مـن أجـل تطبیـق 
  .هاوتحلیل الزبون، وتتمثل هذه التحدیات في كیفیة تحدید إیرادات وتكالیف الزبون

  :تحلیل إیرادات الزبون -1
فـي عملیـة تحلیـل إیـرادات ): Horngren & Datar and Rajon, 2012: 511(    أوضـح 

ّ فـــي إیـــرادات الزبـــائن، ویرجـــع الـــسبب فـــي ذلـــك إلـــى أن هنالـــك متغیـــران اتاختلافـــالزبـــون، وجـــود 
  : ،همان إیرادات الزبویؤثران مباشرة فيرئیسین 

  :عدد الوحدات المشتراة -أ
إیــرادات الوحــدة فــي مــن أي زبــون یــؤثر بــصورة مباشــرة ) البــضاعة(عملیــة شــراء الوحــدات ّ    إن 

 . الإقتصادیة التي حققتها من أي زبون
 :مقدار الخصم -ب

 في أسعار البیع إلـى مـستوى أقـل مـن أسـعار القائمـة، مـن أجـل تـشجیع التخفیض    یمثل الخصم 
 لهــا، نظــامدیة التــي تــسجل ســعر الــشراء داخــل ال، والوحــدات الإقتــصایاتالزبــائن علــى زیــادة المــشتر

ّإن عملیــة مـــنح الزبــون خـــصومات . ّإنهــا ســوف تواجـــه التحــدیات فــي عملیـــة تحلیــل ربحیـــة الزبــون
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محددة بإمكانها التأثیر بشكل جوهري علـى مـشتریات الزبـائن، ویكـون الخـصم الممنـوح للزبـون وفـق 
  .السوقیةالمنفعة الخصم مقابل أنواع مختلفة، منها الخصم النقدي والخصم الكمي و

  : تحلیل تكالیف الزبون-2   
    قبل البدء بعملیة تحلیل تكـالیف الزبـون، یجـب النظـر إلـى الأسـباب فـي تحلیـل التكـالیف، حیـث 

 في استخدام موارد الوحدة الإقتصادیة، وهذه المـوارد تـساعد فـي تقـدیم الخدمـة اختلافیوجد هنالك 
 تكــون عملیــة التوزیــع، بــشكل – تكــالیف الزبــون –هــذه التكــالیف فــي . َْللزبــون مــن أجــل نیــل رضــاه

  .ّ الطلبیات أو أي خدمة مقدمة لهماختلاف بسبب – على الزبائن – متكافئغیر 
ّ یرجـع إلـى أن اتختلافـنّ سـبب هـذه الاأ): Garrison et al, 2012:. 732(    حیـث أوضـح 

، ولكـن صـغیرة حیث هنالـك زبـون تكـون طلبیتـه هنالك مجموعة من الزبائن تكون طلبیاتهم مختلفة،
،  محــددة زمنیــةفــي مـدة، وزبـون آخــر تكـون طلبیتــه كبیـرة، ولكــن متباعـدة  محــددة زمنیـةمــدةمتكـررة 

 تكـــون هنالـــك طلبیـــات خاصـــة، والطلبیـــات إذ بالطلبیـــات، اخـــتلافّبالإضـــافة إلـــى ذلـــك أن هنالـــك 
  .ًالخاصة تتطلب أعمالا إضافیة خاصة

 تحلیــل ربحیــة الزبــون یــسلط اســلوبّمــن الجــدیر بالــذكر أن ): 214، 2007د، عبــو(    وأضــاف 
 علاقة الزبون بالوحدة الإقتصادیة، وبین قیمة هذه العلاقـة نحـو المقارنـة، بـین إیـرادات علىالضوء 
ّإن كــل .  لكـي تكــون القاعـدة الأساسـیة فـي معرفــة ربحیـة الزبـون،فـردةن كـل زبـون بــصورة موتكـالیف ّ

ّزف أو یهدر موارد وأنشطة الوحدة الإقتصادیة كلها، وهـذا یعنـي أن كـل زبـون تختلـف زبون لا یستن ّ
  .إیراداته عن تكالیفه

هـؤلاء یطبقـون مفهـوم هرمیـة التكلفـة، ): Horngren, et al, 2009:. 355-356 (ویـذكر    
ن موجهـات ّلأنهم یقومون بتجمع التكالیف المرتبطة بالزبائن بمجمعات التكلفة علـى أسـاس أنـواع مـ

ــــسبب والنتیجــــة أو المنــــافع المدركــــة أو  الكلفــــة أو أســــس تخــــصیص التكلفــــة فــــي تحدیــــد علاقــــة ال
 ّ فـي تحدیـد تكـالیف الزبـون، لأنـه الانـشطة التكـالیف علـى أسـاسمـدخلستخدم یُـالمحققة، وعادة ما 

ّ الأفضل في مفهوم تحلیل ربحیة الزبون، وان استخدام هذدخلالم ّ یركـز بسـلوفي هـذا الا دخلا المٕ
على الزبون، ولیس على المنتجات أو الخدمات الفعلیة، حیـث بموجـب هـذا التـصنیف سـوف یكـون 
ّلــدینا تكــالیف واحــدة فقــط، وهــي المــواد الأولیــة، أمــا التكــالیف غیــر المباشــرة فــي ظــل هرمیــة تكلفــة 

  :لى خمس مجمعات، وهيعُالزبون، تقسم 
ثــال علــى ذلــك إعطــاء أو مناولــة المنــتج التكــالیف علــى مــستوى وحــدة المخرجــات للزبــون، وم - 1

  .لكل وحدة مباعة
وهي تكالیف الأنشطة التي تكـون مرتبطـة بمجموعـة مـن : التكالیف على مستوى الدفعة للزبون - 2

الوحــدات المباعــة، ومثــال ذلــك التكــالیف التـــي تتحملهــا لعمــل الأوامــر، أو لعمــل الطلبیــة الخاصـــة 
 .وتسلیمها



 20

ّف الأنــشطة اللازمــة بــصورة مفــردة، بغــض النظــر عــن عــدد وهــي تكــالی: تكــالیف دعــم الزبــون - 3
مثــال علــى ذلــك تكــالیف زیــارة الزبــون، تكــالیف . الوحــدات أو الــدفعات مــن المنــتج المعطــى للزبــون
 .الدعایة والنشر والإعلان المحدد في موقع الزبون

حـــدة وهـــي التكـــالیف المرتبطـــة بـــالتوزیع، وتكـــون غیـــر محـــددة لأي و: تكـــالیف قنـــوات التوزیـــع - 4
 .منتج، أو دفعة، أو زبائن، ومثال على ذلك راتب مدیر قناة التوزیع بالمفرد

وهـــي التكــــالیف التـــي لا یمكـــن تتبعهــــا للزبـــائن، أو قنــــوات : تكـــالیف دعـــم الوحــــدة الإقتـــصادیة - 5
 .التوزیع المفردة، ومثال على ذلك تكالیف الإدارة العلیا والإدارة العامة

 بتبویــب قـاموفـي كیفیـة تبویـب التكـالیف، ): 944، 2009ر،  وداتـار وفوسـتورنجرهـ(    وأضـاف 
  :نوعین من التكالیف

  .محددالتكالیف المباشرة الخاصة بزبون معین وأمر  - 1
وتتطلــب هــذه التكــالیف إجــراء تخــصیص حــسب مبلــغ المبیعــات لكــل : التكــالیف غیــر المباشــرة - 2

ات وغیرهــا الكثیــر مــن زبــون، أو یمكــن تخصیــصها علــى عــدد أوامــر الــشراء، أو علــى عــدد الطلبیــ
 .الأسس

ّإن التكــالیف المتعلقــة بالزبــائن یــتم تحدیــدها وفــق ): 401، 2013، نــيتریــل ومكلانأ(    وأضــاف 
ّ، ویعني ذلـك أنـه عنـدما یـتم تحدیـد التكـالیف المتعلقـة بـالزبون الأنشطة التكالیف على أساس دخلم

  .ةیجب إعداد وتحدید موجة التكلفة، ومن ثم حساب موجة التكلف
  :مفهوم قيمة الزبون: ًخامسا

  :مفهوم قیمة الزبون )1
ّبأنهـا إنتهـاء العملیـات التـي بـدأت بهـا الوحـدة ): Ravens, 2000:. 14( قیمة الزبـون ترفع

 .ٕالإقتصادیة مع التثبیت على إستراتیجیة الأعمال وادراك حاجات الزبائن
ّوجــه الجــوهري، والمتمیــز ّقیمــة الزبــون بأنهــا الت) Desarbo & Snna, 2001:.2(ّ    عــرف 

للمیــزة التنافــسیة المــستدامة التــي تعمــل بهــا الوحــدة الإقتــصادیة، والتــي تكــون أســاس النجــاح للوحــدة 
  .في الوقت الحاضر أو المستقبل، وتكون ذات دلالة في مختلف الأزمان الإقتصادیة، سواء كان

الوحــدة الإقتــصادیة تمثـــل فیــرى أن قیمــة الزبــون مــن وجهــة نظــر ) Giffin, 2002:.3(ّ    أمــا 
ّالقیمــة الناتجــة مــن مــشاركات الزبــون فــي الإیــرادات القابلــة للتوزیــع، وان قیمــة الزبــون موازیــة لقیمــة  ٕ

  .الوحدة الإقتصادیة
 هـو تـوفیر نـوع مـن ةنّ غـرض أي وحـدأ): Fallir & Pettersson, 2002:. 60(أضـاف و    

، والتــــصمیم المتمیــــز الـــــذي یرغــــب بهــــا الزبـــــون، القیمــــة المتمثــــل بالتكلفـــــة الأقــــل والجــــودة العالیـــــة
والحـــصیلة النهائیـــة تـــساعد الوحـــدة الإقتـــصادیة فـــي تحـــسین المیـــزة التنافـــسیة المـــستدامة فـــي ظـــل 

 .المنافسة الشدیدة في بیئة الأعمال المختلفة
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قیمـــة الزبـــون بأنهـــا الوظیفـــة التـــي یحـــصل علیهـــا ) 294، 2008الطـــائي والعبـــادي، (ّعرفهـــا      و
ًون مقابل المبلغ المدفوع، وتمثل إجمالي المنافع التي یحصل علیهـا الزبـون، مطروحـا منـه كافـة الزب

ّالتكــالیف التـــي یتحملهــا الزبـــون عنـــد عملیــة الـــشراء، فهــو یـــشتري وظیفـــة لأن كــل منتـــوج یجـــب أن 
  .یؤدي وظیفة أو یساعد في حل مشكلة معینة

   تقدم، ویتضح مما    
قتــصادیة ونجاحهــا، إلزامهــا فــي تحقیــق قیمــة الزبــون، وذلــك علــى ضــوء یعتمــد بنــاء الوحــدات الإ) أ

ّان الوحــدة الإقتــصادیة و ،التعامــل الــذي یحــدث بــین الوحــدة الإقتــصادیة والزبــون مــن ناحیــة أخــرى ٕ
  الـىلیست مقتصرة على تقدیم المنتجات أو تطویر المنـتج الحـالي، أو القیـام بمنـتج جدیـد، بـل یمتـد

  ...).الوقت،الأسلوب، (لخدمات المرافقة للمنتج، ومن هذه الخدمات أوسع من ذلك، بتقدیم ا
ّ إن الفلـــسفة المقدمـــة أعـــلاه مـــن أجـــل تحقیـــق رضـــا الزبـــون واكتـــساب زبـــائن جـــدد، والإحتفـــاظ )ب 

ّ طویلــة مــن الــزمن، بمــا یحــسن المیــزة مــدة) الحــالیین(بالزبــائن المتواجــدین مــع الوحــدة الإقتــصادیة 
 .التنافسیة

 :مة الزبونهرمیة قی -2
 بتطـویر نمـوذج هرمیـة قیمـة الزبـون، والـذي یتكـون مـن 1997فـي عـام ) Woodluff(لقد قـام 
  :تثلاثة مستویا

یمثـــل الخـــصائص التـــي تحقـــق الرضــا للزبـــون علـــى أســـاس الخـــصائص التـــي : المــستوى الأول -
  .یهتم بها الزبون في عملیة الشراء للمنتج

ق الرضـا للزبــون علــى أسـاس الإســتخدام، والنتــائج یمثــل الإسـتخدام الــذي یحقــ: المـستوى الثــاني -
 .المتحققة التي یتعلم بها الزبون كیفیة استخدام المنتج

تمثل الأهداف التي تحقق الرضا للزبـون بالهـدف والـتعلم مـن كیفیـة المـساعدة : المستوى الثالث -
  :بالشكل الاتيویمكن توضیح مفهوم هرمیة قیمة الزبون ، من المنتج لتحقیق الهدف

  ھرمیة قیمة الزبون )4(الشكل 

  
  ج

  بتصرف: المصدر
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Woodruff, Rebert B. (1997) (cutomer Value: The next Source for competitive 
Advantage Journal of the Academy marketing science, spring:. 142. 

بـارة عـن مـا یـستنتجه الزبـون مـن المنـتج الـذي یحقـق ّ أن هرمیـة قیمـة الزبـون عتقـدمّ    یتضح مما 
  .كافة رغباته وتوقعاته المتمثلة بالجودة العالیة، والتصمیم، والكلفة الأقل، وسهولة الإستخدام له

 .شدیدةّ سوف یحسن المیزة التنافسیة للوحدة الإقتصادیة ، في ظل بیئة المنافسة الّومن ثم    
 :تقییم قیمة الزبون-3

تقــدم، كـان التركیــز علـى ربحیــة الزبــون فـي الأجــل القـصیر، ولكــن هنالـك مؤشــرات أخــرى،     ممـا 
 مـــدراء الوحـــدات الإقتـــصادیة حـــول تخـــصیص المـــوارد علـــى لـــدىیجـــب أن تؤخـــذ بنظـــر الإعتبـــار 

  :ّ أهمها ما یليوكان) Horngren, 2009:. 539-540 (الزبائن
استمرار الزبـون بالتعامـل مـع الوحـدة بالزبون تزداد أهمیة وقیمة : مدى إمكانیة الإحتفاظ بالزبون  -أ 

 ویختلــف الزبـائن فــي أذواقهــم، وفـي تكــرار عملیـة الــشراء مــن منـتج الوحــدة الإقتــصادیة. الإقتـصادیة
  .هانفس

ُرتفـاع نمـو الـصناعة، ویعـزى الـسبب إلـى قـدرة باتـزداد أهمیـة قیمـة الزبـون : إمكانیة نمو الزبـون  - ب 
 .ج وتقدیم الخدمات معهالوحدة الإقتصادیة في تطویر المنت

ّإن هــذا المؤشــر یتــأثر بالمؤشــر الأول والثــاني، ومــن المحتمــل أن : ربحیــة الزبــون طویلــة الأمــد  -ج  ّ
 .یُطلب موارد أخرى للحفاظ على حسابات زبائنهم

ّإن عملیـة التعامـل مـع الزبـائن المعـروفین یـساعد : ًزیادة الطلب الكلي من زبائن معروفین جیدا  - د 
 أهمیــــة ذووّ علــــى تحقیــــق المبیعــــات لزبــــائن آخــــرین، كــــون أن  هــــؤلاء الزبــــائن الوحــــدة الإقتــــصادیة

 .ّوقیمة، كونهم یقدمون التأییدات والضمانات على جودة المنتج وكفاءته
ً أو طرقــا لتحــسین –ّإن الزبــائن الــذین یقــدمون منتجــات جدیــدة : القــدرة علــى الــتعلم مــن الزبــائن  - ه 

 .دة الإقتصادیة بالأهمیة والقیمةّ سوف تدر على الوحّ فإن هذه التعلیمات–المنتجات الحالیة 
ّ    یتــضح ممــا  ّ أن المؤشــرات أعــلاه مـــا هــي إلا عبـــارة عــن مــوارد تخـــصص لغــرض تعتقـــدمّ ُ ّ م ظـــیّ

 .أهمیة وقیمة الوحدة الإقتصادیة
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 المبحث الثاني
  نشطة التكاليف على أساس الأ دخلم

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلم نشأة ً:أولا
 إلــى منتــصف القــرن الانــشطة التكــالیف علــى أســاس دخلمــجــع الدراســة الأكادیمیــة الأولــى لتر

 دخلمــــفــــي إحــــدى مقالاتــــه بــــشكل أو بــــآخر لمفهــــوم ) Gatz( أشــــار الكاتــــب فقــــدًالماضــــي تقریبــــا 
ــــدما قــــالالانــــشطةالتكــــالیف علــــى أســــاس  مباشــــرة لا تتناســــب مــــع عــــدد الإن التكــــالیف غیــــر :  عن
مباشــر إمــا أن تزیــد أو ال فــي اســتخدام التكــالیف غیــر اخــتلافكــون هنالــك الوحــدات المنتجــة فقــد ی

  ).Drury, 2000:340. (ًتنخفض بناء على أسباب أخرى
هو أول من وضع فكرة هذا ) staubus(ان الأكادیمي ) 1، 2004، عبد الرحمن(وأشار 

یة التي یقوم حیث قام بدراسة المفاصل والنقاط الجوهر، 1971 في كتابه المنشور عام دخلمال
، أهداف الكلفة، الانشطةمركز ( والتي أوضح فیها الانشطة التكالیف على أساس دخلمعلیها 

 دخلموأظهر من خلالها ان استعمال أسس التخصیص في ) الانشطةّموجه كلفة ، مفهوم الكلفة
حمیل بسبب ت، سوف یشوه كلف  المنتج) ساعات العمل المباشر(محاسبة التكالیف التقلیدیة مثل 

بعض المنتجات بأعلى أو أقل من التكالیف الخاصة بها ومن ثم ربط جمیع هذه الأنشطة 
  . ن طریق ما یعرف بموجه الكلفةمبالمنتجات 

 سواء كانت الانشطة التكالیف على أساس دخلم فكرة نّأ) Drury, 2000:340(وأضاف 
ها في جوانب إداریة مهمة مثل فإن المهم هو دخولها في حیز التنفیذ واستعمال، قدیمة أم حدیثة

ففي نهایة الثمانینات من القرن الماضي استطاع ) تحلیل الربحیة والتسعیر وتطویر  العملیات(
)Cooper & kaplan ( التكالیف على أساس دخلمفي سلسلة من المقالات أن یجعل فكرة 

  . مفهومة وقابلة للتطبیقالانشطة
یرى ان التحدي الحقیقي في كیفیة ) kaplan(ن أ) 395، 2002، فخر والد میلي(وأشار 

تصمیم نظم محاسبة تكالیف داخلیة تكون قادرة على دعم إستراتیجیة الوحدة الاقتصادیة في ظل 
 الزبون هالمنافسة الشدیدة داخل البیئة الصناعیة الجدیدة وللأمد طویل الأجل وتعزیز ثقة ورضا

  .تحقیق المیزة التنافسیةّومن ثم 
ن هنالك عدة عوامل دعت أغلب الوحدات الاقتصادیة أ )12: 2004 ،عورالدا(وأوضح 
  : ومن أهمها ما یليالانشطة التكالیف على أساس دخلم التقلیدي إلى دخلمللتحول من ال

  .التطور الصناعي واستعمال التكنولوجیا والتي تمثلت بالأتمته  - أ



 24

،  كلــف العمــل المباشــرزیــادة التكــالیف الــصناعیة غیــر المباشــرة والانخفــاض الملاحــظ فــي  -  ب
البحـث ، مثـل إعـادة هندسـة العملیـات، بسبب تعدد المنتجات والـذي یتطلـب وظـائف جدیـدة

 .الخ...والتطویر 
 .ظهور المنافسة الشدیدة في الأسواق المحلیة أو على مستوى الأسواق العالمیة  -  ت
 لــذا لــم تبــق ّتوجــه محاســبة التكــالیف نحــو الأهــداف الإســتراتیجیة واتخــاذ القــرارات الإداریــة  -  ث

 . فقطعلى تسعیر المخزون السلعي
 :الانشطة التكالیف على أساس دخلممراحل تطویر  -1

 التكالیف دخلم أن) 691، 689، 2006، درغام(و ) 273 -271، 2003، راض(لقد أوضح 
  :بثلاث مراحل وهيیمر  الانشطةعلى أساس 

  الانشطةإدارة : المرحلة الأولى-أ
وحققت إدارة ، كیز على سلسلة القیمة أكثر من التحلیل المحاسبي والماليفي هذه المرحلة یتم التر

  : هدفین رئیسین هماالانشطة
  .استبعاد الأنشطة التي لا تضیف قیمة لهذه  السلسلة -
دعـــم وتحـــسین الأنـــشطة التـــي تـــضیف قیمـــة مـــن خـــلال تحـــسین الجـــودة وســـرعة الاســـتجابة  -

 .للزبائن
 یف الأنشطةمحاسبة تكال: المرحلة الثانیة- ب

  : الآتيطریق  عنٕ على تخفیض وادارة الكلفة یركزفي هذه المرحلة 
  .تحدید موجهات الكلفة واتصالها بالأنشطة -
 .متابعة التفاعل مع الأنشطة الأخرى -

 الانشطة التكالیف على أساس دخلم: المرحلة الثالثة -ج
ة بــشكل أكثــر دقــة مــن خــلال فــي هــذه المرحلــة یــتم التركیــز علــى تخــصیص التكــالیف غیــر المباشــر

، مــستوى الإنتــاج، مــستوى الدفعــة، مــستوى الوحــدة(تــصنیف الأنــشطة المختلفــة إلــى عــدة مــستویات 
  ).مستوى الوحدة الاقتصادیة، مستوى الزبون

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلم مفهوم :ًثانيا
 الانـــشطةى أســـاس  التكـــالیف علــدخلمـــاب والبـــاحثین وضـــعوا مفــاهیم لّهنالــك الكثیـــر مـــن الكتــ

  :وسوف نورد بعض هذه المفاهیم
 بانــه أســلوب لتوزیــع الانــشطة التكــالیف علــى أســاس دخلمــ) Hilton, 2002:178(عــرف 

لــذا ، التكــالیف غیــر المباشــرة علــى مجموعــة الأنــشطة ثــم تحلیــل هــذه الأنــشطة إلــى أنــشطة فردیــة
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 الانـشطةشتركة وتجمیـع كلـف ًتعتبر هدفا لاحتساب الكلـف الأساسـیة والتـي تظهـر عنهـا خـدمات مـ
  .بصورة مفردة وتحمیل المنتجات على أساس كمیة استهلاكها للخدمة باستعمال موجهات الكلفة

 بانه ذلك الانشطة التكالیف على أساس دخلم) 218، 2004، عبد اللطیف(عرف و
، نها الذي یقوم بتخصیص موارد الوحدة الاقتصادیة على الأنشطة التي حصلت الفائدة مدخلمال

  .ًثم تخصیص كلف هذه الأنشطة وفقا لمعدل الفائدة من هذه الأنشطة
 بانه ذلك الانشطة التكالیف على أساس دخلم) Horngren et al., 2006:163(عرف و

المدخل الذي یقوم بتجمیع التكالیف غیر المباشرة لكل نشاط وبصورة مفردة من أنشطة الوحدة 
طة على المنتجات أو الخدمات أو الزبائن التي تسبب الاقتصادیة تم تخصیص كلف هذه الأنش

  .نشطةالا
 دخلمنه البأ الانشطة التكالیف على أساس دخلم) Maher et al, 2008 :77(عرف و

ًالذي یقوم بتخصیص التكالیف غیر المباشرة أولا للأنشطة ثم للمنتجات أو الخدمات أو الزبائن 
  . من الأنشطةعلى أساس استهلاك كل منتج أو خدمة أو زبون

 بانـه الانـشطة التكـالیف علـى أسـاس دخلمـ) Atkinson .et.al., 2012: 167(كمـا عـرف 
ــــى كلــــف أكثــــر دقــــة ومعلومــــات  إدارة إســــتراتیجیة للوحــــدة الاقتــــصادیة یــــساعدها فــــي الحــــصول عل
وبیانــات عـــن ربحیـــة المنتجــات أو الخـــدمات أو الزبـــائن ممــا یـــسهم فـــي اتخــاذ الكثیـــر مـــن القـــرارات 

  ).الخ...، التسویق، قرار التسعیر(ریة المهمة مثل الإدا
  :تالي ال وفق الشكلالانشطة التكالیف على أساس دخلمویمكن توضیح فلسفة 

  الانشطة التكالیف على أساس دخلمفلسفة  )5(شكل 

  
Source: Horn gren, charlest and Dater, srikautm and Rajan, mafhar, cost Accounting 
Managerial Ewpasis,14 th, 2012. 

 اتخـذ وجهـات نظـر مختلفـة الانـشطة التكـالیف علـى أسـاس دخلمـ تقـدم ان مفهـوم ویتضح مما
 أداة إســــتراتیجیة لإدارة ّعــــده) Kaplan(ًمــــدخلا ولكــــن ) Horngren (اً أســــلوبّعــــده) Hilton(لأن 

 فــان المهــم هــو الانــشطة التكــالیف علــى أسـاس لدخمــًأیــا كـان المفهــوم ل، داخـل الوحــدة الاقتــصادیة
 تحقیــق رضــا ومــن ثــم داخــل الوحــدة الاقتــصادیة مــن أجــل زیــادة قیمتهــا دخلمــكیفیــة تطبیــق هــذا ال

 هــو عملیــة توزیــع التكــالیف غیــر المباشــرة بــصورة عادلــة دخلمــالزبــون والمیــزة التنافــسیة وان هــذا ال
ط حقــه مــن التكــالیف غیــر المباشــرة ثــم توزیــع علــى أنــشطة الوحــدة الاقتــصادیة أي إعطــاء كــل نــشا

 المنتجات*
  الخدمات*
  الزبائن*
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كلــف هــذه الأنــشطة علــى المنتجــات أو الخــدمات أو الزبــائن بالاعتمــاد علــى معــدل الاســتفادة مــن 
  .الانشطة

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلمعناصر : ًثالثا
 یمكن الانشطة التكالیف على أساس دخلمهناك مجموعة من العناصر التي یتألف منها 

  :بالآتيها بیان
  العلاقة بین الأنشطة وكلف الموارد وموجهات الكلفة )6(شكل 

  
، دار 1 اتجاهات حدیثة في تقنیات التكالیف، ط،2014فیحاء یعقوب، ، عبد االلهو، ، سالم محمدعبود: (المصدر

  ).163الدكتور للعلوم الإداریة والاقتصادیة، بغداد، ص
 یتألف من المفاهیم المتداولة في خطوات الانشطة التكالیف على أساس لدخملذا فان 

  :هيتطبیقیة و
  :الأنشطة  - أ

ـــــصادیة  ـــــارة عـــــن حـــــدث أو عمـــــل لأداء الأعمـــــال المختلفـــــة داخـــــل الوحـــــدة الاقت الأنـــــشطة عب
)Martin, 2014:247.(  

 من  مهمة منفردة تقوم بها الوحدة الاقتصادیةّبأنهاالأنشطة ) Roy, 2005, 141(عرف و
  ).تسلیم المنتج أو أي خدمة مقدمة، التصنیع، خلال الشراء
 التكالیف على أساس دخلمبان الأنشطة تمثل العمود الفقري ل) 700، 2006، عدس(ویرى 

  .الانشطة
 التكالیف على اساس دخل ان الانشطة تمثل المرتكز الاساسي لتصمیم متقدمیتضح مما و
  .النشاط
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  : الموارد  -  ب
نها الإمكانیات سواء كانت بشریة أو مادیة والتي تكون الرئیسة في إتمام عرفت الموارد با

 ).293، 1999، وخشبهبأ. (الانشطة
المــوارد بانهــا العناصــر الاقتــصادیة التــي یــتم توجیههــا لأداء ) 52، 2005، لسحاالمــ(عــرف و

  .لذا فهي مصدر الكلفة التي تحدث عند استعمال هذه الموارد، الانشطة
فقد عرف الموارد بانها جمیع ما تحصل علیه ) Horngren, .et.al., 1999, 466(أما 

  .الوحدة الاقتصادیة من مدخلات
  . ان الموارد هي التي تسبب الانشطة تقدمویتضح مما

  :هدف الكلفة - ج
یــراد احتــساب كلفتــه ) اً أو خدمــة أو زبونــاًمنتجــ(عــرف هــدف الكلفــة بانــه أي شــيء ســواء كــان 

)Atkinson, 2007: 140.( 
هـدف الكلفـة بانـه الـشيء الـذي ترغـب الوحـدة ) Horngren, .et.al., 1999, 466(عـرف و

  .الاقتصادیة احتساب كلفته بصورة فردیة أو مستقلة والمتمثل بالمنتج أو الخدمة أو الزبون
ًان هــدف الكلفــة قــد یكــون منتجــا إذا رغبــت الإدارة فــي قیــاس تكالیفــه وقــد ویتــضح ممــا ســبق 

ًن أمرا إنتاجیا وقد یكون مرحلة إنتاجیة وقد یكون مركز نشاط معین وهكذایكون خدمة وقد یكو ً .  
  :موجه الكلفة- د

ـــــــذي یتـــــــسبب بحـــــــدوث  ـــــــشطةهـــــــو العامـــــــل ال   . والحـــــــدث الـــــــذي بواقعـــــــه تحـــــــدث الكلفـــــــةالان
)Lehner, 1997: 144.( 

 بین ختلافن موجه الكلفة هو جوهر الاأ) Horngren .et.al., 1999: 467(ویرى 
  .الانشطة التكالیف على أساس دخلملیف التقلیدیة و التكامدخل

 الكلفـة ئُفیـرى ان موجـه الكلفـة هـو العامـل الـذي ینـش) Kaplan .et.al., 2012: 153(أما 
  .والذي یكون من خلاله وصف موجهات هذه التكالیف

  . دخلین بین المختلاف ان موجة الكلفة هو جوهر الاتقدمویتضح مما 
  : وعاء الكلفة-هـ

وعاء الكلفة بانه مركز الكلفة الـذي تجتمـع فیـه التكـالیف الفردیـة مـن أجـل توزیعهـا علـى یعرف 
  ).Horngren, 2005: 468. (أهداف الكلفة المختلفة باستعمال موجه كلفة واحد

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلمأهداف : ًرابعا
، 2014، وعبد االلهعبود ( :بالاتي التكالیف على أساس الأنشطة دخلمیمكن بیان أهداف 

159- 160( ،)Kaplan, 2011: 164.(  
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 التكالیف على أساس الأنشطة أداة إستراتیجیة تساعد الوحدة الاقتصادیة في دخلمیعتبر   - أ
  . الادارةتقییم 

 . یساعد في توزیع التكالیف غیر المباشرة على أهداف الكلفة ومنها الزبائن بصورة عادلة  -  ب
 .مات الأكثر دقة في عملیة اتخاذ القراریساعد الإدارة في تقدیم المعلو  -  ت
یـساعد الوحـدة الاقتــصادیة فـي التمیــز بـین الأنــشطة المـسببة للتكــالیف مـن أجــل تعـرف كلفــة   -  ث

 .كل نشاط ولكل زبون بصورة مفردة
السیطرة على جودته ب في زیادة الإنتاج الانشطة التكالیف على أساس دخلمیساعد   - ج

 .ونوعیته
لمشتركة بنسبة كبیرة من إجمالي التكالیف في ظل التطورات یعمل على تخفیض التكالیف ا  - ح

 .التكنولوجیة الحدیثة
 . یساعد إدارة الوحدة الاقتصادیة في فهم أفضل طریقة في إنشاء الأرباح وزیادة الربحیة  - خ

 الانـشطة التكـالیف علـى أسـاس دخلمـ إدارة التكـالیف غیـر المباشـرة وفـق نّأ، تقـدم یتضح ممـا
  .تحقیق رضا الزبون والمیزة التنافسیةّومن ثم  للوحدة الاقتصادیة یساعد في خلق قیمة

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلم أهمية :ًخامسا
لقد أدت التغیرات الحاصلة في بیئة الأعمال الصناعیة والتجاریة والإداریة والخدمیـة إلـى تغیـر 

مــا یــسمى بتقنیــات وأنظمــة ظهــر تجــذري فــي تطــویر قطاعــات الــصناعة والتجــارة والإدارة والخدمــة 
الــصناعة المتقدمــة والتــي تتــصف بمرونــة الإنتــاج وظهــور وظــائف إنتاجیــة جدیــدة وكلهــا أدت إلــى 

  ).384، 2002، يلیمفخر والد . (تغیرات جذریة في هیكل الكلفة
ن ازدیـــاد شـــدة المنافـــسة فـــي بیئـــة الأعمـــال الـــصناعیة أو أ) 350، 2004، نياتوالبـــ(َوأشـــار 
لإداریة أو الخدمیـة أدت إلـى التركیـز علـى إدارة الكلفـة مـع الحفـاظ علـى نوعیـة وجـودة التجاریة أو ا

  .المنتج
  :الآتیة في النقاط الانشطة التكالیف على أساس دخلمتبرز أهمیة 

مـع علـم ، بسبب شدة  المنافسة الحـادة تـؤدي إلـى تكییـف الأربـاح الحدیـة للوحـدات الاقتـصادیة -1
لكنهــا لا تعـرف الـربح الحــدي علـى مـستوى المنتجــات ،  الإجمـالي الحـديالوحـدة الاقتـصادیة بــالربح

لــذا قــد یكــون بعــض منتجاتهــا أو خــدماتها أو زبائنهــا یحقــق ، أو الخــدمات أو الزبــائن بــشكل دقیــق
ولا یمكـــــن للوحـــــدة الاقتـــــصادیة معرفـــــة أي المنتجـــــات أو ،  الآخـــــر یحقـــــق خـــــسارةهاأربـــــاح وبعـــــض

الحـصول علـى أنظمـة كلفویـة أكثـر دقـة بإلا ، وأیهـم یحقـق خـسارةالخدمات أو الزبائن یحقق ربحیـة 
  ).Horngren, 1999:143. (الانشطة التكالیف على أساس دخلم وهو الا وشمولیة



 29

 ّومــن ثــم إلــى تطـویر وتحــسن العلاقــة مــع الزبــون الانــشطة التكــالیف علــى أســاس دخلمــیـؤدي  -2
.  الزبــــون بكلفــــة ونوعیــــة وجــــودة المنــــتجتحقیــــق رضــــا الزبــــون والمیــــزة التنافــــسیة مــــن خــــلال اقتنــــاع

 ).322، 1999، هخشبوبأ(
 نظـــامنتیجـــة انخفـــاض العمـــل المباشـــر بـــسبب التطـــور الـــصناعي وتحویـــل الأیـــدي العاملـــة بال -3

مــة محتواهــا ءً عمــل یـتم آلیــا وبالإضــافة لتــأخیر تقــدیم تقـاریر التكــالیف وعــدم ملاالنظــامالیـدوي إلــى 
ه الأسـباب إلـى اتجـاه الوحـدات الاقتـصادیة إلـى معلومـات وبیانـات لذا أدت هذ،  إعدادهامدةوطول 

وقتیـــة مـــن أجـــل اتخـــاذ القـــرارات الفوریـــة وهـــو الأمـــر الـــذي أدى إلـــى ضـــرورة التحـــول مـــن الأنظمـــة 
 التكـــالیف دخلمـــالتقلیدیـــة إلـــى أنظمـــة التكـــالیف الداعمـــة للنـــشاط الإداري والتركیـــز علـــى اســـتعمال 

 ).129، 2000، زكي. (الانشطةعلى أساس 
بسبب الـصعوبات التـي تواجـه توزیـع التكـالیف غیـر المباشـرة والعامـة باسـتعمال أسـس التحمیـل  -4

مــة المعلومــات لاتخــاذ القــرارات الإداریــة فقــد ء وعــدم دقــة البیانــات وعــدم ملاي التقلیــددخلالمــوفــق 
، بريصـ (.الانـشطة التكـالیف علـى أسـاس دخلأدى ذلك إلى البحث عن أنظمة أكثر دقـة تمثلـت بـ

2002 ،248.( 
ــــى أســــاس دخلمــــیعمــــل -5  ببنــــاء فكــــرة واضــــحة تتــــیح لإدارة الوحــــدة الانــــشطة التكــــالیف عل

 :الاقتصادیة معرفة حجم التغیرات التي تحدث على نشاط معین بسبب اتخاذ قرارات معینة مثل
 .العمل على تحسینات في العملیة الإنتاجیة -أ

 .یم المنتجالعمل على إعادة أو التعدیل في تصم -ب
 .إتباع نظم تكنولوجیة حدیث -ج
 .التغییر في نسب التشكیل البیعي -د
تحدید الأنشطة والموارد اللازمة لتحقیق الأنشطة وتعیـین موجهـات الكلفـة التـي تـؤثر فـي حجـم  -5

، عطیـــة. (وكمیـــة اســـتغلال كـــل مـــورد داخـــل كـــل نـــشاط لتحقیـــق هـــدف أو خطـــة أو موازنـــة معینـــة
2000 ،24) (Turney, 1992, 5.( 

 : وفق الآتيالانشطة التكالیف على أساس دخلمًاستنادا لما تقدم أهمیة 
  . التقلیديدخلالمتوفیر معلومات أكثر دقة من  -أ

 . لتوفیر البیاناتوریةاتخاذ القرارات الف -ب
 مـــن العمـــل الیـــدوي الـــى العمـــل واحـــد اســـباب التحـــولمـــدخل التكـــالیف علـــى اســـاس الانـــشطة  -ج

 .الالي
 .التحكم في الأسواق -د
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  الأنشطة التكاليف على أساس دخلم خطوات تطبيق :ًسادسا
 وبــصورة عامــة فــي أي وحــدة اقتــصادیة الانــشطة التكــالیف علــى أســاس دخلمــلغــرض تطبیــق 

رغم وجـــود الكثیـــر مـــن علـــى الـــ، تبـــاع عـــدد مـــن الخطـــواتالابـــد مـــن ) خدمیـــة، تجاریـــة، صـــناعیة(
دخلا مـــلكـــن المهـــم أن یكـــون ، الانـــشطةیف علـــى أســـاس  التكـــالدخلمـــوجهـــات النظـــر فـــي تطبیـــق 

  ).33، 2006، آغا. ( من أجلهائ یحقق الأهداف التي أُنشًمتكاملا
  : الانشطة التكالیف على أساس دخلمأهم الخطوات في تطبیق *
والغرض هو احتساب ) منتجات أو خدمات أو زبائن(یمثل هدف الكلفة :  اختیار هدف الكلفة- 1

  ).   : ,Horngren. (هدف الكلفة وبشكل دقیقإجمالي تكالیف 
ولا یوجد ) المواد المباشرة والعمل المباشر(تتمثل التكالیف المباشرة بـ:  تحدید التكالیف المباشرة- 2

 التكالیف على أساس دخلم التكالیف التقلیدي أو دخلم في احتساب التكالیف المباشرة باختلاف
  ). Horngren,2006 ,p273. ( الاحتسابأي الطریقة واحدة في عملیة، الانشطة

) Drury, 2005:154(حسب ما یرى :  الأنشطة التي تقوم بها الوحدة الاقتصادیةةفهرس - 3
 وتتطلب هذه الخطوة الانشطة التكالیف على أساس دخلمن هذه الخطوة أساسیة في بناء أ

  :مراجعة التصامیم الفنیة والتنظیمیة للوحدة الاقتصادیة وفق الآتي
القیـــام بتحدیـــد الأنـــشطة والعملیـــات الأساســـیة والفرعیـــة التـــي تؤدیهـــا الوحـــدة الاقتـــصادیة بهـــدف  -أ

  .تحدید الأنشطة وتبویبها بشكل تفصیلي
 .القیام بتحدید الوقت الذي یستغرقه كل نشاط -ب
 ).زبائن، خدمات، منتجات (الانشطةالقیام بتحدید العملیات المرتبطة ب -ج
 ).الزبائن، الخدمات، المنتجات( كلف اختلافسببة في تحدید الأسباب الم -د

ن هـــذه الخطـــوة تقـــوم علـــى تـــصمیم للأنـــشطة التـــي تؤدیهـــا أ) Gering, 1999:27(ویـــرى 
 .الوحدة الاقتصادیة مع التحلیل لهذه الأنشطة

  :الانشطةحسب مراكز بتصنیف الأنشطة - 4
 هرمیـة عنـد تخـصیص یمكن تصنیف الأنشطة إلى خمـسة مـستویاتّأنه ) Garrison(أوضح 

لـــذا یمكــن تــصنیف الوحـــدة ، التكــالیف غیــر المباشـــرة وتكــون علــى المنتجـــات أو الخــدمات المقدمــة
ً بــدلا مــن مجموعــة الانـشطة التكـالیف علــى أســاس دخلمــالاقتـصادیة إلــى مجموعــة أنـشطة حــسب 

  ).Garrison, .et.al.,2012: 312. ( التكالیف التقلیديدخلموظائف حسب 
  :ة وفق الآتيوتتصف الأنشط

وهـي الأنـشطة التـي یـتم أداؤهـا عنـد إنتـاج وحـدة المنـتج أو تقـدیم : الأنشطة على مستوى الوحـدة -أ
. أو الخدمــة المقدمــة هاوأعــداد أحجــام الوحــدات المنتجــة اختلافوحــدة الخدمــة لــذا فهــي تختلــف بــ

)Drury, 2000:346.(  
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اؤها لكـل دفعـة إنتاجیـة مـن المنتجـات وهي الأنشطة التي یتم أد: الأنشطة على مستوى الدفعة -ب
 ).Drury, 2000: 346. (ًأو  الخدمات بدلا من كل وحدة

إن كلفــة هــذه الأنــشطة هــي كلفــة مــشتركة لجمیــع الوحــدات ) Atkinson, 1998:44(ویــرى 
زادت كلفـــــة هـــــذه ) تجهیـــــز الآلات والمـــــواد والفحوصـــــات(أي كلمـــــا زاد عـــــدد ، ضـــــمن المجموعـــــة

 .الدفعات
 مــن أجــل دعــم تــؤديوهــي الأنــشطة التــي : لــى مــستوى الإنتــاج أو الداعمــة للإنتــاجالأنــشطة ع -ج

الإنتـــاج لكـــل أنـــواع المنتجـــات أو الخـــدمات المقدمـــة بحیـــث تكـــون هـــذه الكلـــف مـــستقلة عـــن عـــدد 
ومـــن الأمثلـــة علـــى ذلـــك نـــشاط تغیـــر مواصـــفات المنـــتج ، الوحـــدات المنتجـــة أو الـــدفعات المنتجـــة

 ).Kaplan, 1998:105. ( جودة المنتجوٕاعداد اختبارات خاصة لفحص
 ,Horngren,2004 ,p399) (Kaplan, 1998(یتفــق : الأنـشطة علــى مـستوى الزبــائن -د

p105 ( وهــي تلــك الأنــشطة التــي تكــون مرتبطــة بزبــائن محــددین والتــي تــسمح للوحــدة الاقتــصادیة
، نــشطة المتعلقــة بــالزبونبــالبیع للزبــائن بــالمفرد وفــق أســلوب تقــدیم المنــتج أو الخدمــة للزبــون أو الأ

ویـصرف النظــر عــن عــدد الوحــدات أو الــدفعات التـي تــم تــسلیمها للزبــون وتــسمى تكــالیف الأنــشطة 
 .اللازمة لدعم الزبائن

مجموعـــة مـــن الأنـــشطة الداعمـــة للزبـــون وتـــشمل هـــذه الأنـــشطة ) 307، 2005، درغـــام(ویـــضیف 
الـدعم الفنـي المـرتبط بـالزبون ولـیس ، یةإرسال الكتلـوك الخـاص بالوحـدة الاقتـصاد، طلبیات المنتج(

أي عنــــدما یطلـــب أحـــد الزبـــائن كمیــــة مـــن منتجـــات الوحـــدة الاقتــــصادیة ) طلبیـــة خاصـــة(بـــالمنتج 
 .وبصورة خاصة تحمل ماركة وشعار الوحدة الاقتصادیة

وهي الأنشطة التي یتم أداؤها لدعم عملیات :  الأنشطة على مستوى الوحدة الاقتصادیة- ه
نشاط ، نشاط الخدمات القانونیة، تصادیة وبشكل عام وتشمل نشاط الإدارة العامةالوحدة الاق

  ).  Hilton, 2005:173) (Horngren,2000 ,p143. (النظافة وغیرها
فــي هــذه الخطــوة ان إتمــام أي نــشاط یــؤدي إلــى اســتنزاف : تخــصیص وتــسجیل كلــف الأنــشطة-5

ویهـــدف ، ل نـــشاط مـــن المـــوارد المـــستنزفةلـــذا یجـــب تـــسجیل الكلـــف لكـــ، مـــوارد الوحـــدة الاقتـــصادیة
ـــد الإنفــــاق الــــذي تنفقـــه الوحــــدة الاقتــــصادیة علـــى كــــل نــــشاط ولتحدیـــد كلــــف   یمكــــن الانــــشطةتحدی

اســـتعمال البیانـــات والمعلومـــات المتاحـــة والمتـــوفرة داخـــل الـــسجلات المحاســـبیة للوحـــدة الاقتـــصادیة 
  ).Horngren,1999: 454()38، 2006،اأغ(. إلى التقدیرات في حالة الضرورة اللجوءًفضلا عن

 دخلمـــتعتبـــر هـــذه الخطـــوة مـــن أهـــم الخطـــوات فـــي تطبیـــق : اختیـــار موجـــه الكلفـــة لكـــل نـــشاط-6
 لانـــه ســـوف یـــتم اختیـــار موجهـــات الكلفـــة لكـــل نـــشاط موجـــه كلفـــة الانـــشطةالتكـــالیف علـــى أســـاس 

یف علـى أسـاس  التكـالدخلمـولان موجهات الكلفـة المتعـددة والمتنوعـة هـي إحـدى مزایـا ، خاصة به
 وهـدف الانـشطةوبإضافة انه وسیلة بـین كلـف ،  والذي یمیزه عن أنظمة التكالیف التقلیدیةالانشطة
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، الانــشطةوبالتــالي فهــو مقیــاس كمــي یعكــس مخرجــات ) المنتجــات أو الخــدمات أو الزبــائن(الكلفــة 
 ,Kuchta. (فـةلـذا یجـب الحیطـة والحـذر مـن موجهـات الكل، ًكما یكون موجه الكلفـة قـابلا للقیـاس

2007:22) (Maher, 1997:238.(  
 التكالیف على أساس دخلمفي تطبیق : حساب معدل التخصیص للتكالیف غیر المباشرة- 7

أي هنالك الكثیر من معدلات التخصیص ویتم حسابه وفق المعادلة ،  هنالك موجه كلفةالانشطة
  : الآتیة

 إجمالي كمیة موجه الكلفة المتوقع استعمالها لكل نشاط  =معدل تخصیص التكالیف غیر المباشر لكل نشاطالكلفة المقدرة 
 

 )Hilton, 2000:226.(  
  :ولاستخراج التكالیف غیر المباشرة لكل نشاط تستخدم المعادلة الآتیة

عبود . (الكلفة موجه من الواحدة الوحدة كلفة معدل x لنشاطا كلفة موجه من المستهلكة الكمیة = طالنشا كلفة
  ).170، 2014، االلهوعبد 

 وینتهي باحتساب دخلم یبدأ بتصمیم الالانشطة التكالیف على أساس دخلمًاستنادا لما تقدم ان 
  .تكالیف كل نشاط

  الأنشطة التكاليف على أساس دخلمخصائص وفوائد ومشاكل : ًسابعا
  :الأنشطة التكالیف على أساس دخلمخصائص -1

ـــــــود وعبـــــــد االله(و ) 28، 2000، ســـــــبوع(یتفـــــــق  ـــــــك عـــــــدد) 159، 2014، عب  مـــــــن اًان هنال
  :على النحو الآتي وهي الانشطة التكالیف على أساس دخلمالخصائص ل

ویوضـح المراحــل التـي یمـر بهـا الإنتــاج ، یوجـه إدارة الوحـدة الاقتـصادیة بـإدارة الكلفــة وبكـل دقـة -أ
ٕوالأنــــشطة التــــي تــــساعد فــــي تكوینــــه بــــشكل مفــــصل وادارة كلفــــة  و اســــتبعاد  مــــع إیقــــاف أالانــــشطةّ

  .لذا ستؤدي إدارة كلفة الإنتاج التام، الأنشطة الزائدة كلها
ٕحیث تعتبر إدارة الكلفة إحدى مصادر واستراتیجیات ، یُعتبر إدارة فاعلة في تقیم الأداء - ب

 .المیزة  التنافسیة
بسبب ، ّیشكل الرقابة على العناصر المادیة بأكثر دقة وبشكل فعال من أسس إدارة الكلفة -ج

 . مع الأسس المادیة وبالشكل الصحیحدخلمتعامل ال
لذا یتطلب كوادر ، من خلال السیطرة على نوعیة وجودة المنتج یحقق حالة من زیادة الإنتاج - د

 . وتطبیقه في الوحدات الاقتصادیةدخلمإداریة تؤمن بإدخال ال
یانات ومعلومات مفیدة یساعد الوحدة الاقتصادیة في اتخاذ القرارات الصائبة لما یقدمه من ب - ه

  . التقلیديدخلموأكثر دقة من ال
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 :الأنشطة التكالیف على أساس مدخلفوائد -2
ـــى تـــوفیر معلومـــات كلفویـــة أكثـــر دقـــة مـــن الانـــشطة التكـــالیف علـــى أســـاس دخلمـــإن   یعمـــل عل

هــو ان (  یقــوم حـول فــرص أساسـیة الانـشطة التكـالیف علــى أسـاس دخلمــلــذا فـان ،  التقلیـديدخلمـال
، 2000، عطیـــة(.لأنـــشطة والأنـــشطة تـــستنزف المـــواردتـــستنزف ا) تجـــات أو الخـــدمات أو الزبـــائنالمن
42.(  

مبــــارك (و) 293 -292، 2008، الجبــــوري(و ) 43-42، 2000، عطیــــة(ویــــرى كــــل مــــن 
  : هنالك مجموعة من الفوائد وهي) 333، 2008، وعثمان

ا سوف یؤدي إلى إدارة تكالیف الوحدة التأكید والتركیز على الأنشطة التي تستنزف الموارد وهذ -أ
 .وٕادارة التكالیف هي جزء أساسي في تحقیق المیزة التنافسیة، الاقتصادیة

 على توضیح العلاقة المرتبطة بین أنشطة الانشطة التكالیف على أساس دخلمیساعد  - ب
 .الوحدة الاقتصادیة

النــوع الأول یــضیف :  نـوعین بتقــسیم الأنـشطة إلــىالانــشطة التكـالیف علــى أسـاس دخلمــیقـوم  -ج
والنوع الثاني لا یضیف قیمة للوحدة الاقتـصادیة لـذا فـان النـوع الثـاني إمـا ، قیمة للوحدة الاقتصادیة

وان إدارة التكــالیف هـي جــزء ،  ســوف یـؤدي إلــى إدارة التكـالیفومــن ثـمأن تـتم معالجتهــا أو إیقافهـا 
 .یةٕأساسي في مصادر واستراتیجیات تحقیق المیزة التنافس

 یمكـن تجمیـع المنتجـات بكافـة عناصـر الانـشطة التكالیف على أسـاس دخلممن خلال تطبیق  -د
 التكـــالیف التقلیـــدي یـــتم اســـتیعاب بعـــض دخلمـــأمـــا فـــي ظـــل ، التكــالیف الـــصناعیة غیـــر  المباشـــرة

 .د التقاریر الكلفویةاعداعناصر التكالیف غیر المباشرة من أجل 
 تحدیـــد كلفـــة الانـــشطة التكـــالیف علـــى أســاس دخلمــخـــلال لغــرض تحقیـــق الرقابـــة یمكــن مـــن  -ه

 .الوحدات المفقودة والتالفة
 فـــي ترشـــید عملیـــات اتخـــاذ قـــرارات الانـــشطة التكـــالیف علـــى أســـاس دخلمـــتـــستخدم معلومـــات -و

وان ] إضـــافة أو حـــذف خـــط أو منتـــوج معــــین، التـــسعیر، )التـــصنیع أو الـــشراء[(التوریـــد الخارجیـــة 
 یعــین الإدارة فــي تقــدیم المعلومــات المفیــدة والملائمــة لاتخــاذ الانــشطة  التكــالیف علــى أســاسدخلمــ

 التكــالیف التقلیــدي تكــون المعلومــات دخلمــالقــرار لانــه یــوفر المعلومــات فــي الوقــت المناســب أمــام 
 .بحجم الإنتاج) الرئیسة والمساندة(غیر مفیدة لأنها ملزمة بفرض إن جمیع العملیات 

 یـوفر معلومـات أكثـر دقـة وشـمولیة مـن الانـشطةتكالیف علـى أسـاس  الدخلمن أما تقدم م ویتضح
 فـي قیـاس هـدف الكلفـة یمثـل الانشطة التكالیف على أساس دخلموان ما یحققه ،  التقلیديدخلمال

  .أهم أهداف محاسبة التكالیف التي تسعى إلیها
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  :الأنشطة التكالیف على أساس دخلممشاكل -3
 من حیـث كونـه أكثـر شـمولیة وأدق مـن الانشطة على أساس  التكالیفدخلمرغم فوائد على ال

 التكــالیف علــى أســاس دخلمــن هنالــك بعــض المــشاكل فــي تطبیــق أ إلا ،التكــالیف التقلیــديدخل مــ
 التكــالیف علــى مــدخل ویعتبرهــا بعــض الكتــاب والبــاحثین بانهــا انتقــادات أو أوجــه قــصور لالانــشطة
، شـقفه(و) 679، 2007، درغـام(و ) 408، 2005، محرم( من كل وقد وضحها الانشطةأساس 
  :يبما یأت) 175، 2014، عبود وعبد االله(و ) 70، 2007

  .الانشطة التكالیف على أساس دخلمالحاجة إلى توفیر الخبرة في تطبیقه  -أ
 في الوحدات الخدمیـة بـسبب عـدم تـوفیر الانشطة التكالیف على أساس دخلمصعوبة تطبیق  -ب

ي هـــذه الوحـــدات والـــسبب الآخـــر إن هنالـــك نـــسبة كبیـــرة مـــن تكـــالیف هـــذه المعلومـــات والبیانـــات فـــ
تبعهــا إلا مــن خــلال تالوحــدات تتجــه نحــو أن تكــون تكــالیف علــى مــستوى التــسهیلات لــذا لا یمكــن 

  .الخدمات التي تقدمها الوحدة الخدمیة
الإداري  إلا بالقیـــام بـــالتغیر الجـــذري والانـــشطة التكـــالیف علـــى أســـاس دخلمـــلا یمكـــن تطبیـــق  -ج

الــشامل ضــمن إدارة الجــودة الــشاملة مــع التوجــه نحــو مــسألة إرضــاء الزبــون وهــذه المــسألة أساســیة 
 .ومحوریة بتوجیه الإنتاج وجمیع أنشطة الوحدة الاقتصادیة

 بـــسبب الانـــشطة التكـــالیف علـــى أســـاس دخلمـــأغلـــب الوحـــدات الاقتـــصادیة لا تقـــوم بتطبیـــق  -د
أي ، كــون ذات تكــالیف عالیــة بالنــسبة للوحــدة الاقتــصادیةصــعوبة الحــصول علــى البیانــات حیــث ت

ان تحدیـــد الأنــــشطة وموجهاتهـــا وتخــــصیص التكـــالیف غیــــر المباشـــرة لكــــل منـــتج یتطلــــب تكــــالیف 
  .عالیة

 یركــز علــى القــرارات الإســتراتیجیة طویلــة الأمــد ولا الانــشطة التكــالیف علــى أســاس دخلمــإن  -ه
تـاج أغلـب الوحــدات الاقتـصادیة إلـى اتخــاذ قـرارات قــصیرة یركـز علـى القــرارات قـصیرة الأمـد لــذا تح

  .الأمد
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  المبحث الثالث
   الميزة التنافسية إدارة علاقات الزبون

  إدارة علاقات الزبون: ًأولا
  :مفهوم إدارة علاقة الزبون ونشأتها -1
  :نشأة إدارة علاقة الزبون) أ

َ    تطور موضوع إدارة علاقة الزبـون  . 1989 إلـى حـین عـام –فـي الأدبیـات الإداریـة  وخاصـة –َّ
). 1:1(ویرجــع الــسبب إلــى إشــغال بیــرز بهــذا المفهــوم هــو وروجــرز، فقــد أطلــق علیــه اســم التــسویق

ووقـع علــى بیــرز إلقــاء كلمــة . ًوفـي حینهــا كــان بیــرز مــسؤولا لإحـدى وكــالات الإعــلام فــي نیویــورك
ًوقــت ضــیقا وحرجــا جــدا فــي حینهــا، وكــان ، وكــان ال)إتحــاد الإعــلام الأمریكــي(فــي محــضر حبمــاء  ً ً

 الأولـىّوفي ظل ضیق الوقت عبر بیـرز عـن نقطتـین أساسـیتین، . الموضوع حول مستقبل الإعلام
ّإن وسائل الإعلام الحدیثة سوف تختلف عن وسائل الإعلام القدیمة بعدة طرق، من أهمها ّ ّ: 

 ستكون قابلة لتوجیهها للأفراد.  
  اتجاهینوسائل الإعلام ستكون ذات.  
 ًوسائل الإعلام ستكون حدیثة ورخیصة القیمة جدا. 

 والتـي تكـون –ّالتي ساقها روجرز، أن ظهور هـذه الوسـائل الإعلامیـة الحدیثـة     والنقطة الثانیة 
 سیـسفر إظهـار نـوع جدیـد مـن المنافـسة المـستدامة التجاریـة –ذات اتجاهین وغیر باهظة التكـالیف 

الطــائي والعبــادي، .(قتــصادیة إلــى التنــافس علــى الزبــائن واحــد بواحــدالتــي تظهــر بهــا الوحــدات الا
2008 ،189-190( 

  : أسباب ظهور أدارة علاقات الزبون بالنقاط الآتیة)Kotler, 2005, p.11(    وقد أضاف 
  ٕالتحــول مــن العلاقــة التبادلیــة التــي هــدفها جــذب الزبــون، واجــراء عملیــات التبــادل علــى المــدى

علاقــة عقلائیــة، التــي واجبهــا الاهتمــام والحفــاظ علــى الزبــون مــدة طویلــة، قــصیر الأجــل، إلــى 
  .أي على المدى طویل الأجل

  ،وجـود التغیــرات والتحــولات الحاصــلة فـي البیئــة التنظیمیــة، حیــث كـان التركیــز علــى المنتجــات
  .ثم تحول التركیز على العملیات التي تقوم بها الوحدة الاقتصادیة حول الزبائن

 الاحتفـــاظ بأهمیـــة المعلومـــات المـــأخوذة مـــن الزبائن،وزیـــادة وســـائل جدیـــدة فـــي عملیـــة التوجـــه و
تعظـــیم قیمـــة الوحـــدة الاقتـــصادیة مـــن خـــلال اســـتخدام المعلومـــات التكنولوجیـــة المختلفـــة، مثـــل 

 .الإتصالات الهاتفیة، شبكة الأنترنیت، وسائل النقل والإنتقال
 صورة متزایدةإنشاء القواعد الرصینة للبیانات التسویقیة ب. 
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ّأن معظــم الوحــدات الاقتــصادیة تهــتم بموضــوع الحــصول ) 119: 2011أبــو النجــا، (    وأضــاف 
 المــرابط مــع الوحــدة الاقتــصادیة، وتتــضمن هــذه – أو الزبــون –علــى المعلومــات الخاصــة بالزبــائن 

الزیـادة التـي مشتریات الزبون، واتصاله برجـال البیـع، طلبـات الخدمـة المقدمـة لـه، عـدد (المعلومات 
 .تقوم بها الوحدة الاقتصادیة، ونتائج البحوث التي وأجریت لقیاس رضا الزبون

ّ    یتـــضح ممـــا تقـــدم أن  إدارة علاقـــة الزبـــون نـــشأت منـــذ الأمـــد الطویـــل فـــي عملیـــة المتـــاجرة بـــین ّ
ّفـــضلا عمـــا قامـــت بـــه إدارة علاقـــات الزبـــون بأخـــذ المـــدى الأوســـع، . المحـــلات الـــصغیرة والزبـــون ً

  .لأوسعوا
  :مفهوم إدارة علاقة الزبون) ب

ّ    مــن هنــا انطلقــت الكثیــر مــن المفــاهیم حــول إدارة علاقــة الزبــون مــن الكتــاب والبــاحثین، وســوف 
 :نورد بعض المفاهیم، منها

ّ    وعرفـت بأنهـا مجموعــة مـن الأدوات والتقنیـات التــي مـن خلالهـا تقــوم الوحـدة الاقتـصادیة بجمــع  ّ ُ
 ,Nieuw & Bourg, 2003.(ائن، وكیفیـة المحافظـة علـى هـذه العلاقـاتالمعلومـات حـول الزبـ

p.353(  
ّ أیــضا عرفــت بأنهــا عملیــة شـــاملة وكاملــة حــول إدارة معلومــات الزبــائن، والمحافظـــة إقتــصادي     ّ ُ ً

ٕعلـــى العلاقـــات مـــع الزبـــون، وادارة نقـــاط الاتـــصال مـــع الزبـــائن المـــربحین بحـــذر، مـــن أجـــل الـــولاء 
  )Kotler & nrmtong, 2005, p.11.(الزبوني

ّ    وعرفــت بأنهــا أداة لترغیــب الزبــائن وتعزیــز الثقــة بیــنهم وبــین الوحــدة الاقتــصادیة ذات الخــدمات  ّ ُ
  )3: 2009جروة وحوحو، .(المتعددة، إضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن الحالیین

  :ّ    ویتضح مما تقدم النقاط الآتیة
 لمواجهــة  ة الاقتــصادیة عنــد إدارة علاقــة الزبــون تولــد میــزة تنافــسیةّإن عملیــة الإتــصال التــي تقــوم بهــا الوحــد ،

  .البیئة المحیطة بالتنافس
  تــساعد علــى جــذب – والمتــوفرة داخــل الوحــدة الاقتــصادیة –ّإن المعلومــات المتــوفرة لــدى إدارة علاقــة الزبــون 

 .المستثمرین
 یمكن بیان مفهوم إدارة علاقة الزبون، كما في الشكل الاتي: 

  مفهوم إدارة علاقة الزبون) 7(ل شك

  
  إعداد الباحث : المصدر



 37

 :العوامل المؤثرة على إدارة علاقة الزبون) ج
 هـو الـولاء الزبـوني الـذي :الأولّ    یقول راشهلید إن هناك عاملین یؤثران في إدارة علاقـة الزبـون، 

 )159-154: 2009الطائي والعبادي، .(لوحدة الاقتصادیةله الأثر الجوهري على نمو مخزون زبائن ا
ّأن متطلبــــــات العمــــــل النــــــاجح للوحــــــدة ) 272: 2011عــــــامر قنــــــدیل والــــــصعیدي، (    وأضـــــاف 

ــــائن الــــذین یــــؤثرون فــــي الــــسوق بحكــــم عملهــــم  الاقتــــصادیة هــــي عملیــــة التواصــــل والإتــــصال بالزب
  .واختصاصهم
ًمــؤثرا الثــاني فـــي إدارة علاقــة الزبــون هـــو ) 155-151: 2008الطــائي والعبـــادي، (    وأضــاف 

ّالاحتفــاظ بالزبــائن، لأنهــم یعظمــون أربــاح الوحــدة الاقتــصادیة، وان عملیــة الاحتفــاظ بــالزبون ســوف  ٕ ّ
 :ّتمر بأربع مراحل

 زیادة ربحیة الوحدة الاقتصادیة عن كل زبون.  
 إنخفاض التكالیف التشغیلیة للوحدة الاقتصادیة. 
 یة على المزید من التوصیة الشخصیةحصول الوحدة الاقتصاد. 
 قدرة الوحدة الاقتصادیة على فرض فارق بالسعر. 

  .ُ    والشكل الآتي یظهر الاحتفاظ بالزبائن كمؤثر في إدارة علاقة الزبون
  فوائد عملیة الاحتفاظ بالزبون )8(الشكل 

  
  بتصرف 
، إدارة علاقــات الزبــون، 2009 العبــادي، هاشــم فــوزي دبــاس العبــادي، الطــائي، یوســف حجــیم الطــائي؛: المــصدر

  . ّمؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان
ّ    ویتضح مما تقدم أن الـولاء الزبـوني والاحتفـاظ بالزبـائن مـدة طویلـة لا یـؤثران علـى إدارة علاقـة  ّ

ّإذن فــإن كــلا مــن . زبــونّالزبــون، لأن مــن أهــداف إدارة علاقــة الزبــون هــو رضــا الزبــون، وقیمــة ال
  .ًالرضا والقیمة تؤثر أیضا في إدارة علاقة الزبون

 : أهمیة إدارة علاقة الزبون-2
    ظهــرت أهمیــة إدارة علاقــة الزبــون فــي أواخــر الثمانینیــات مــن القــرن المنــصرم، بــسبب الحاجــة 

العدیـــد مـــن ّالملحـــة، وحـــدوث مختلـــف التغیـــرات الحاصـــلة فـــي الـــسوق، والتـــي مـــن خلالهـــا أجبـــرت 
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الوحدات الاقتصادیة علـى إعـادة النظـر حـول التواصـل مـع الزبـائن، بوضـع خطـط وطـرق مرسـومة 
  .في عملیة التواصل مع الزبون

إدارة علاقــة الزبــون بعملیــة تبادلیــة بــین حیــث تقــوم : )Wong et al, 2003:2(    وأضــاف 
 منفعـة متبادلـة، وهـو مـا یظهـر الوحدة الاقتصادیة والزبون، والتي من خلالها یحصل الطرفان علـى

لــذا علــى الوحــدات الاقتــصادیة القیــام بتــوفیر مختلــف وســائل الإتــصال، . أهمیــة إدارة علاقــة الزبــون
  .وتوفیر تقنیات حدیثة تحلل البیانات من أجل إرتباط العلاقة بین الوحدة الاقتصادیة والزبون

أســــاتذة التــــسویق یؤكــــدون أن ّأن أغلــــب ): 204-203: 2008الطــــائي والعبــــادي، (    وأوضــــح 
ًإدارة علاقــة الزبــون یعــد موضــوعا ســاخنا فــي التــسویق، لمــا یزیــد علــى العقــدة ً ّ وهنالــك اعتقــاد لــدى . ُ

ًأساتذة التسویق بأن إدارة علاقة الزبون لا یعتلیهـا الفتـور، ولكـن ستـصبح موضـوعا سـاخنا جـدا فـي  ً ً
ّویـرى هـؤلاء الأسـاتذة إن ا نمـر بـ. الـسنوات القادمـة ّه لـیس إلا ثـورة زبـائن، زبـائن تنقـل مـوازین القــوة ّ

، )باترســیا ســیبولد(البــائع مــن الوحــدات الاقتــصادیة، وقــام بوصــف هــذه الثــورة / فــي علاقــة المــشتري
ًحیـــث وصـــفها وصـــفا جمـــیلا، فقـــال ّإن الاضـــطراب الـــذي كنـــتم تـــشاهدونه فـــي ! اربطـــوا أحـــزمتكم: (ً

ًإنه قد یزداد سوءاّالبورصة لم ینته بعد، بل إن الواقع یقول  ّ.(  
ّإن إدارة علاقــــة الزبــــون تــــساعد علــــى تحــــسین فاعلیــــة ) 2010: 49-48یاســــین، (    وأضــــاف 

ٕالــسوق واســتغلال الوقــت الحقیقــي للجهــود المبذولـــة الإعلانیــة والترویجیــة، وانــشاء الحــوافز، وبنـــاء 
ل تعظـــیم الربحیـــة علاقــات تجاریـــة، وتعزیـــز الـــولاء الزبـــوني، وبنـــاء علاقــات طویلـــة الأجـــل مـــن أجـــ

ًللوحــدة الاقتــصادیة ، وتــساعد أیــضا علــى تنفیــذ وتطبیــق التــسویق وتــصریف المبیعــات بالعلاقــات، 
  .من خلال المواءمة لتطویر العلاقات وتعزیزها، والسعي على إیجاد الرضا والولاء الزبوني عندهم

  . فوائد وأهداف إدارة علاقات الزبون-3
  : فوائد إدارة علاقات الزبون)أ

  :یمكن بیان فوائد إدارة علاقات الزبون بالآتي
o  تــساعد إدارة علاقــات الزبـــون الوحــدة الاقتــصادیة علـــى الحفــاظ علــى الزبـــائن الحــالیین وجـــذب

  .زبائن جدد ونمو الربح الإجمالي للزبائن
o تعــــــد إدارة علاقــــــات الزبــــــون طریقــــــة إداریــــــة فــــــي عملیــــــة مــــــنح المــــــسموحات الدوریــــــة التــــــي  

، )130، 2013، اللامـــــــي. (لاقتـــــــصادیة علـــــــى إیجـــــــاد قیمـــــــة لزبائنهـــــــاتبـــــــین قـــــــدرة الوحـــــــدة ا
)Fournier, et.al, 1998, 42.( 
o  اســتخدام إدارة علاقــات الزبـــون تــساعد الوحـــدة الاقتــصادیة فـــي عملیــة جمـــع المعلومــات حـــول

 ).الخ....وعدد الأطفال ، والجنس، والعمر، وأرقام اتصال، عنوانات(الزبائن من 
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  الزبـــون فـــي عملیـــة تـــصنیف الزبـــائن أي بیـــان الزبـــون الـــذي یحقـــق ربحیـــة تبـــین إدارة علاقـــات
 ).hasham/autha/com.positivertag.www://http( .أعلى من الزبون الذي یحقق ربحیة أقل

o الوحـدة الاقتـصادیة نفـسها عـدة زیادة الـولاء للزبـون یـؤدي لزیـادة تكـرار عملیـة الـشراء مـن منـتج 
 .مرات

o  تــــساعد إدارة علاقــــات الزبــــون الوحــــدة الاقتــــصادیة فــــي عملیــــة تخفــــیض تكــــالیف الاتــــصالات
 .التسویقیة نتیجة للتواصل المستمر بین الزبائن الحالیین والوحدة الاقتصادیة

o ون وهـذا بحـد إجراء إدارة علاقة الزبون داخل الوحدة الاقتـصادیة یعطـي نظـرة شـاملة حـول الزبـ
 ).121، 2011، أبو نجا(ذاته میزة تنافسیة 

ًتــساعد إدارة علاقــات الزبــون فــي تحدیــد وتــصنیف الزبــائن كــلا حــسب ،ویتــضح ممــا تقــدم          
وٕان عملیــة دراسـة بیانـات الزبـائن وتحلیلهـا مـن قبــل ، درجـة تعظیمـه لأربـاح الوحـدة الاقتـصادیة
جـاح المبیعـات والتـسویق وبالتـالي سـوف تـزداد أربـاح إدارة علاقات الزبون سـوف تـوفر جهـود ن

وأن إدارة علاقـــــة الزبـــــون ســـــوف نـــــوفر الاطمئنـــــان والثقـــــة بـــــین الوحـــــدة ،الوحـــــدة الاقتـــــصادیة 
 .الاقتصادیة والزبون كونها علاقة عقلانیة

 : أهداف إدارة علاقات الزبون-ب
، الطـــائي والعبـــادي(و) 130، 2013، اللامـــي(یمكـــن بیـــان أهـــداف إدارة علاقـــات الزبـــون بـــالآتي 

 ):273، 2011، عامر وقندیل والصعدي(، و)178، 2008
 ّتحسین وزیادة رضا الزبون وولائه للوحدة الاقتصادیة وهذا سوف یعظم أرباحها ُ.  
 تعظیم قیمة الزبون مدى الحیاة.  
 الاستغلال الأمثل لقطاعاته أو إجراء الزبائن. 
 استهداف الزبائن من مجموع محفظة الزبائن. 
 زیادة فاعلیة وكفاءة إدارة الزبون . 
  توجیـــه مزیجهـــا التـــسویقي والإبـــداعي للزبـــائن ســـوف یـــساعد مـــن تعظیمهـــا وكفاءتهـــا وفاعلیتهـــا

 . التسویقیة
 تزوید الزبون وغیره من المتابعین بالمعلومات حول المنتج والخدمة المقدمة. 
 إظهار خبرة الوحدة الاقتصادیة في مجال عملها. 
 هید مبیعات مستقبلیةوضع الخطط لتم . 

إن إدارة علاقــة الزبــون هــدفها الــرئیس هــو التواصــل الــدائم بــین الزبــون وغیــره ،ویتــضح ممــا تقــدم 
مــع الوحــدة الاقتــصادیة ون ثــم زیــادة رضــا الزبــون وتعظــیم قیمتــه وهــذا ســیؤدي إلــى تعظــیم أربــاح 

  .دة الاقتصادیة میزة تنافسیةإن البیانات الخاصة بالزبون یمكن أن تمنح الوحو،الوحدة الاقتصادیة 
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  من أهداف إدارة علاقات الزبون هو تحقیق رضا الزبون-4
  :رضا الزبون) أ

ًوذلـك لأنهـا وجـدت أصـلا مـن أجـل تلبیـة ، تسعى أي وحـدة اقتـصادیة إلـى تحقیـق رضـا الزبـون
ســي كــذلك ان رضــا الزبــون هــو المفتــاح الأسا، حاجاتــه ورغباتــه نحــو تقــدیمها للمنتجــات والخــدمات

لنجاح البرنامج التسویقي للوحدة الاقتصادیة على التركیز في كیفیة الحصول علـى الزبـون ومـن ثـم 
وان عملیـــة الاحتفـــاظ بالزبـــائن الحـــالیین والحـــصول علـــى زبـــائن جـــدد لـــیس بـــالأمر ، الاحتفـــاظ بـــه

هــون ولأن الزبــائن یواج، الــسهل لانهــا عملیــة معقــدة بــسبب المواجهــات الموجــودة فــي بیئــة التنــافس
منتجــات وخــدمات داخــل بیئــة التنــافس تتمیــز بالخــصائص والأســعار تجعلهــم أمــام عملیــة الاختیــار 
وان اختیــار المنتــوج بعــد إجــراء المقارنــة بــین المنــافع والمــصاریف للعــروض المقدمــة مــن الوحــدات 
ًالاقتصادیة المتنافسة هي صـعبة جـدا لـذا أصـبحت عملیـة إرضـاء الزبـون هـدفا مـن أهـداف الوحـد ة ً

الــسامرائي (الاقتــصادیة لأنــه یمثــل عملیــة النجــاح أو الفــشل للوحــدة الاقتــصادیة فــي بیئــة التنــافس، 
، ومـــن اتجـــاه آخـــر فـــان رضـــا الزبـــون یتمثـــل بالطاقـــات الموجهـــة لتلبیـــة )122، 2012، وآخـــرون

  حاجات ورغبات الزبائن عن طریق الوحدات الاقتصادیة
 جمیـع الوحـدات الاقتـصادیة تـضع فـي أن) Kaplan & Alkison, 1998, 370(وأضـاف 

مقدمــة أعمالهــا حاجــات ورغبــات الزبــائن بــسبب ان رضــا الزبــون لــه أهمیــة كبیــرة فــي نجــاح الوحــدة 
الاقتصادیة في عملیة المنافسة وبقائها واستمرارها في سوق العلاقات التنافسیة نحـو تقـدیم منتجـات 

اف إدارة علاقـات الزبـون ومـن ثـم یــنعكس لـذا یعـد رضـا الزبـون مـن أهـم أهـد، تلبـي حاجـات الزبـائن
ذلك علـى أداء الوحـدة الاقتـصادیة والـذي یتمیـز فـي المحافظـة علـى الزبـائن الحـالیین وجـذب زبـائن 

 .جدد في سوق العلاقات التنافسیة وخدمة المناطق الجدیدة في سوق العلاقات التنافسیة
  :مفهوم رضا الزبون) ب

الخاصــة برضـا الزبــون حـسب مـا أوردهــا الكتـاب والبــاحثون هنالـك الكثیـر والعدیــد مـن المفـاهیم 
  :وسوف نورد بعض المفاهیم

أن رضـا الزبـون هـو درجـة إدراك الزبـون لمـدى فاعلیـة ) John & Hall, 1997: 7(یـرى 
  .الوحدة الاقتصادیة في تقدیم المنتجات التي تلبي حاجاته ورغباته بأحسن صورة

بـون بانـه مـستوى مـن احـساس الزبـون النـاتج عـن فیعرف رضا الز) 71: 2002، الصحن(أما 
  .المقارنة بین الأداء المدرك وتوقعاته

بانـه شـعور الـشخص بالـسعادة والبهجـة التـي ) Kotler, 2006: 144(ّوعـرف رضـا الزبـون 
  .تنتج من مقارنة المنتوج الملاحظ مع توقعاته
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و أحــساس بالرضــا فیــرى ان رضــا الزبــون هــ) 235: 2007، توفیــق وعمــرو عبــد الــرحیم(أمــا 
ًوذلـــك بنـــاء علـــى ، لـــدى الزبـــون بعـــد اتمـــام عملیـــة شـــراء المنـــتج أو عملیـــة الحـــصول علـــى الخدمـــة

  .توقعات الزبون
رضــا الزبــون هــو حالــة التــأثیر الإیجــابي النــاتج عــن ) Mohmmad, 2009: 27(وعــرف 

  .التقییم لجمیع جوانب علاقة جهة معینة مع جهة أخرى
 رضــا الزبــون هــو عملیــة شــعور الزبــون بــالمنتج الــذي یحقــق لــه أن مفهــوم،ویتــضح ممــا تقــدم 

  .السرور في تلبیة حاجاته ورغباته أي تكون ضمن توقعاته بجودة المنتج وأسعاره
  :أهمیة رضا الزبون) ج

 رضا الزبون یسهم في زیادة الحصة السوقیة لأي وحدة اقتصادیة.  
 الـذي سـوف یـأتي إلـى الوحـدة هم رضا الزبون في انخفاض تكالیف البحث لان الزبون هو 

 .الاقتصادیة
 المنــــاوي. (یــــساعد رضــــا الزبــــون فــــي عملیــــة الإشــــهار أي یمثــــل وســــیلة اتــــصال مجانیــــة ،

1998 ،127.( 
 ًیعد رضا الزبون مؤشرا جدیدا للمبیعات المستقبلیة ً) .Hillton et.al, 2000:50.( 

 الوحــدة الاقتــصادیة مــن إن رضــا الزبــون مــا هــي إلا وســیلة مهمــة تأخــذها،ویتــضح  ممــا تقــدم 
 .أجل تخفیض تكالیفها وتعظیم أرباحها وزیادة قیمتها داخل بیئة المنافسة الشدیدة

  الميزة التنافسية : ًثانيا
  مفهوم المیزة التنافسیة -1

 : المیزة التنافسیة الكثیر من الكتاب والباحثین وسوف نذكر بعض هذه التعاریفّعرف
فیعــرف المیـــزة التنافــسیة بأنهــا عبــارة عـــن ) Krajaws Ki,etaly, 2010: 13(عرفــت 

الوظائف الحرجة التي تمتلكهـا الوحـدة الاقتـصادیة لغـرض تحقیـق رضـا الزبـون وأعلـى ربحیـة سـواء 
ًكان داخلیـا أو خارجیـا فـي الوقـت الحاضـر والمـستقبل وذلـك مـن خـلال الكلفـة المنخفـضة والجـودة ، ً

  .العالیة والوقت المنجز للعمل وغیرها
ان المیــزة التنافــسیة تحــدث عنــدما تكــون الوحــدة ، )243، 2011، الــصمیدعي ویوســف (ویــرى

) میــزة الكلفــة(الاقتــصادیة قــادرة علــى تقــدیم المزایــا التــي یقــدمها المنافــسون نفــسها، ولكــن بأقــل كلفــة 
  .لمدة طویلة) میزة التمایز(أو تحقیق أعلى الفوائد التي یتجاوز فیها المنافسون 

المیــــزة التنافــــسیة بأنهــــا المنــــافع أو الفوائــــد التــــي تحــــصل علیهــــا ) 141، 2014، عبــــاس(أمــــا 
بـل قـدرة ، الوحدة الاقتصادیة لأبعد مدى ممكن والتي لا یمكن تقلدها الوحـدات الاقتـصادیة الأخـرى
  .الوحدة الاقتصادیة في تحقیق أعلى الإیرادات والاستمرار في المحافظة على هذا التقدم
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لمیزة التنافسیة هي عبـارة عـن إنـشاء قیمـة للوحـدة الاقتـصادیة أكبـر مـن ان ا،  مما تقدم یتضح
  .المنافسین بتوفیر الكلفة المنخفضة وتحقق أعلى الفوائد للمنتج ولفترة طویلة من الزمن

   أهمیة المیزة التنافسیة -2
  :یمكن بیان أهمیة المیزة التنافسیة على النحو الآتي

وحــدات الاقتــصادیة الناجحــة بــالتمیز بإیجــاد المنــتج الفریــد مــن ًتمثــل المیــزة التنافــسیة معیــارا لل  -أ 
  ).141، 2014، عباس(نوعه والجدید الذي یصعب تقلیده أو استنساخ فوائده 

أي بنــــــاء ، المیــــــزة التنافــــــسیة لهــــــا الــــــدور فــــــي تحدیــــــد عوامــــــل النجــــــاح مقارنــــــة بالمنافــــــسین  - ب 
 .إستراتیجیات تنافسیة غیر متوفرة لدى المنافسین مدة طویلة

المیـزة التنافــسیة تتجنــب الإســتراتیجیات التــي یتطلــب نجاحهـا تــوافر نقــاط قــوة غیــر متــوافرة لــدى   -ج 
 .المنافسین

لا یمكـن للمیـزة التنافـسیة نجـاح إسـتراتیجیاتها إلا إذا كانـت ذات توأمـة متناسـبة مـع الإمكانیــات   - د 
 ).135، 2000، عوض. (الداخلیة للوحدة نفسها

وكــذلك لهــا القــدرة فـــي ،  أرباحهـــا أعلــى مــن متوســط الـــصناعةإن المیــزة التنافــسیة تكــون نــسبة- ه 
 ).Hill & Jones, 2008: 77(و)Lyhch, 2003:152(.المحافظة على أرباحها مدة طویلة

ًتعــد المیــزة التنافــسیة ســلاحا لمواجهــة تحــدیات الــسوق والمنافــسین للمنــتج نفــسهعن طریــق قیــام   -و 
 تلبیــــة حاجــــات ورغبــــات الزبــــائن فــــي الوحــــدات الاقتــــصادیة بتنمیــــة معرفتهــــا وقــــدرتها علــــى

 ).Whitehill, 1997, p625. (المستقبل
  خصائص وأهداف المیزة التنافسیة -4
  :خصائص المیزة التنافسیة) أ

 ):138، 2005، الزغبي(یمكن بیان خصائص المیزة التنافسیة بما یأتي 
 تبنى المیزة التنافسیة على اختلاف  ولیس على تشابه. 
 باعتبارها تختص بالفرص المستقبلیة،  التنافسیة على الأمد الطویلیتم تأسیس المیزة. 
 ًعادة ما تكون المیزة التنافسیة مركزها جغرافیا ً . 
 تعمل على تحقیق الأفضلیة على المنافسین. 
 انها تنشأ وتظهر من داخل الوحدة الاقتصادیة وتحقیق قیمة اقتصادیة خاصة لها. 

 :أهداف المیزة التنافسیة) ب
 ):131، 2012، السامرائي وآخرون(بیان أهداف المیزة التنافسیة بما یأتيیمكن 

 :تسعى جمیع الوحدات الاقتصادیة إلى تحقیق الأهداف التالیة من خلال المیزة التنافسیة
 شــركة ، مثـــال علــى ذلـــك: خلــق فــرص تـــسویقیة جدیــدةMotaral أول مـــن قامــت بـــاختراع 

  .الهاتف المحمول
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 التعامــل مــع ، الــدخول إلــى ســوق جدیــد، مثــال علــى ذلــك: لجدیــددخــول المجــال التنافــسي ا
 .التعامل مع نوعیة جدیدة من المنتجات والخدمات، نوعیة زبائن جدد

 تكـــوین رؤیـــة جدیـــدة ومـــستقبلیة للأهـــداف التـــي تریـــد الوحـــدة الاقتـــصادیة الوصـــول إلیهـــا ،
 .والغرض الكبیر التي ترغب بالحصول علیها

 یـــة الوحـــدة الاقتـــصادیة وتعزیـــز المركـــز التنافـــسي لهـــا بــــین العمـــل علـــى زیـــادة قیمـــة وربح
 .المنافسین

  العمـــل علـــى تحـــسین المـــستوى الإنتـــاجي ونوعیـــة جـــودة المنـــتج فـــي جمیـــع أجـــزاء أنـــشطة
 . سلسلة القیمة

   مصادر المیزة التنافسیة-5
ّإن أغلــب الكتــاب والبــاحثین یؤكـــدون ان هنالــك عــدة مــصادر للمیـــزة التنافــسیة ومــن أهــم هـــذ ه ُ

) والإبــداع، واســتجابة الزبــون، والمرونــة، والجــودة، إدارة الكلفــة: (المــصادر الخاصــة والمتداولــة هــي
لــذا یتوجــب علیهــا ترتیــب أهــدافها ، وبمــا ان الوحــدة الاقتــصادیة تتعامــل مــع بیئــة متحركــة ومتغیــرة

عى لاكتــساب وٕاســتراتیجیاتها بمــا یلائــم التغیــرات البیئیــة بــسبب ان أغلــب الوحــدات الاقتــصادیة تــس
  :میزة تنافسیة وفیما یلي شرح مصادر المیزة التنافسیة

  :إدارة الكلفة) أ
إن تبني الوحدة الاقتصادیة إدارة الكلفة تعد أداة تنافـسیة تعمـل علـى اختـزال جمیـع أنـواع الفقـدان 

، العلـي. (أو الضیاع التي لا تضیف قیمة وبالتالي إدارة تكـالیف رأس المـال وجمیـع الكلـف الأخـرى
2006 ،38.(  

إن جمیــع الوحـدات الاقتــصادیة التـي تعتمــد إدارة ) Slack, .et.al, 2005, 63(وأضـاف 
وكانــت تتــصف ضــمن مجموعــة ، الكلفــة أســاس فــي المنافــسة فــي إدارة وتكییــف العملیــات الإنتاجیــة

الوحدات الاقتصادیة التي كانت تنـسخ منتجـات نمطیـة للأسـواق الكبیـرة وقـد حققـت ذلـك مـن خـلال 
أمـــا فـــي الوقـــت الحاضـــر فقـــد حـــصل تغیـــر شـــامل فـــي هیكلیـــة الكلفـــة لفحـــص ، ملیاتهـــا الإنتاجیـــةع

القــدرات الإنتاجیــة ولــیس كلــف العمــل المباشــر فقــط وكلــف الإنتــاج وكــذلك الأتمتــة التــي لا تحقــق 
  .الفاعلیة لإدارة التكالیف

كــون علـى حــساب إلـى أن إدارة الكلفـة لا ی). 97، 2000، حــسین(ومـن الجـدیر بالــذكر إشـارة 
ولــــیس علــــى أســــاس القــــوائم والتقــــاریر ، المزایـــا التنافــــسیة أي علــــى أســــاس المقارنــــة مــــع المنافــــسین

الــــسنویة الــــسابقة والحالیــــة ولأجــــل إدارة هــــذه التكــــالیف یجــــب اســــتخدام إحــــدى تقنیــــات إدارة الكلفــــة 
  .الإستراتیجیة

رة الكلفــة یعنــي قــدرة أن تمیــز الوحــدات الاقتــصادیة بــإدا) Procter, 2010: 66(وأضــاف 
الوحــدة الاقتــصادیة علــى اتبــاع سیاســة تــسعیر تتمتــع بالمرونــة والقــدرة علــى تحدیــد الأســعار بــشكل 
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أي إن عملیــة إدارة الكلفــة لا تكــون علــى ، أقــل مــن المنافــسین مــع الاحتفــاظ بكفــاءة وجــودة المنــتج
ت لا یـؤدي إلــى میــزة حـساب ونوعیــة وجـودة المنتجــات لان أي انخفـاض فــي نوعیــة وجـودة المنتجــا

لأن المیــزة التنافــسیة لا یمكــن اعتبارهــا میــزة تنافــسیة إذا أدت إلــى عملیــة ، تنافــسیة فــي إدارة الكلفــة
  .تخفیض في نوعیة وجودة المنتج

یتــضح ممــا تقــدم أن عملیــة إدارة الكلفــة تــؤدي إلــى تحقیــق میــزة تنافــسیة بــشرط أن لا تــؤثر فــي 
  . نوعیة وجودة المنتج

 :الجودة) ب
وهــــي إحــــدى مــــصادر المیــــزة التنافــــسیة والجوهریــــة لإدارة العملیــــات التجاریــــة  تمثــــل المرتكــــز 

والتـــي تمكـــن مـــن دعـــم الثقـــة وتعزیـــز مركزهـــا ، والهـــدف الأساســـي لقـــوة مـــدیر الوحـــدة الاقتـــصادیة
  ).Garman, 1993: 37. (التنافسي

ر الجـودة علـى انـه إلى أن الوحدات الاقتصادیة تنظر إلى مصد) 38و 2006، العلي(وأشار 
ولـــیس فقـــط علـــى انهـــا مـــصدر لمعالجـــة المـــشاكل أثنـــاء ، فرصـــة إرضـــاء الزبـــون وتحقیـــق الربحیـــة

  .ٕالعملیات الإنتاجیة أو إدارة الكلف واعادة العمل
أن عملیـــة تحـــصین مـــصدر الجـــودة للمنتجـــات ) 247، 2010، ویوســـف، الحمیـــدعي(ویـــرى 

یز علیه ولابد من هذا المـصدر الاسـتمرار مـن أجـل لیس لمواجهة مستوى الجودة للمنافسین بل للتم
  .الحفاظ على میزة التمایز والتمایز هو إحدى الإستراتیجیات العامة للمیزة التنافسیة

 )Krajewski & Ritezman, 1999,36(و )Horngrern, .et.al, 2006, 660(وقـد اتفـق كـل مـن 
  : أن هنالك بعدین أساسیین لمصدر الجودة هما

 حیث ان جـودة تـصمیم الأداء العـالي تـشیر إلـى مـستوى تلبیـة :  الأداء العاليجودة تصمیم
  .خصائص المنتج لحاجات ورغبات الزبون

  ًهـي مـستوى أداء المنـتج أو الخدمـة مقارنـة بمواصـفات ): الملاءمـة المتینـة(جودة المطابقة
 .التصمیم لأجل التنافس على الجودة العالیة وتقلیل الأخطاء

 :المرونة) ج
د المرونة أحد مـصادر المیـزة التنافـسیة كونهـا تعبـر عـن قـدرة الوحـدة الاقتـصادیة فـي عملیـة تع

 ,Davis .et.al. (الاستجابة لحاجات السوق حسب العدد والنوع والحجـم وحـسب حاجـات الزبـائن
1992, p58.(  

أن أغلـب الوحـدات الاقتـصادیة تقـوم باسـتعمال المرونـة أداة ) Evans, 1997, p87(ویشیر 
إذ تعبــر عــن ســعة نظــام الإنتــاج وقابلیتــه علــى التكیــف بــصورة ناجحــة ، فـي تحقیــق المیــزة التنافــسیة

  .مع الظروف المتحركة والمتغیرة
أن مـــصدر المرونـــة هــو الاســـتجابة للتغیــرات التـــي تحـــدث داخــل الـــسوق وهـــذه ،ویتــضح ممـــا تقــدم 

 .  التغیرات تتمثل بالسعر والعدد والحجم والنوع
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  :الإبداع) د
ًهــو أحــد مــصادر المیــزة التنافــسیة التــي أضــیفت حــدیثا إلــى الوحــدات الاقتــصادیة الــصناعیة و

ولابـــد مـــن الوحـــدات الاقتـــصادیة الـــصناعیة أن تمتلـــك القـــدرات ، والتـــي تتنـــافس مـــن خـــلال الإبـــداع
والتـي تــساعدها علـى التأهـل لتطــویر المنتجـات والخـدمات الجدیــدة لتكـون قـادرة علــى ، الإسـتراتیجیة

والهــدف واحــد هــو تحقیــق مخرجــات ذات مواصــفات وجــودة ، ر العملیــات التكنولوجیــة الحدیثــةتطــوی
والكــامیرات ، )اللابتــوب(والكومبیــوتر المحمــول ، ومثــال علــى ذلــك الهــاتف المحمــول الخلــوي، عالیــة

والتطورات المذهلـة فـي مجـال الهندسـة الإحیائیـة مـا هـي إلا أمثلـة واضـحة للإبـداعات فـي ، الرقمیة
  ).Tyagi, 2008: 3(ل تقدیم المنتجات والخدمات من أجل إرضاء الزبونمجا

إن مــصدر الإبــداع هــو ظهــور الحاجــة الملحــة إلــى منتجــات جدیــدة تــتلاءم مــع ،ویتــضح ممــا تقــدم 
  .أذواق المستهلك

  :الاستجابة للزبون) ه
جابة للزبــائن الاسـتجابة للزبــون هــو أحــد مــصادر المیــزة التنافـسیة ولعملیــة الوصــول إلــى وقــت الاســت

علــى الوحــدات الاقتــصادیة أن تكــون قــادرة علــى إتمــام المهــام الموكلــة إلیهــا بــصورة إرضــاء زبائنهــا 
وان العامــل المهــم فــي الاســتجابة للزبــائن هــي الحاجــة الماســة فــي المنتجــات ، أكثــر مــن المنافــسین

حــدات الــصناعیة ًومــن  المتطلبــات لاســتجابة الزبــائن هــو الوقــت وخاصــة فــي بیئــة الو، والخــدمات
  .للتمدد بالوقت الذي یضیف قیمة ویعرف بوقت التصنیع والتسلیم للزبائن، ذات التصنیع الحدیث

إن مــصدر الاســتجابة للزبــون هــو مــن أهــم المــصادر كونــه یتعلــق بــالزبون ،ویتــضح ممــا تقــدم 
بیــة لــذلك علــى الوحــدات الاقتــصادیة أن تكــون مــستعدة فــي الوقــت الحاضــر والمــستقبل مــن أجــل تل

حاجــات ورغبــات الزبـــائن وفــي دوره ســـوف یحقــق رضـــا الزبــون ورضـــا الزبــون ســـوف یحقــق المیـــزة 
  .التنافسیة

  
  



  الجانب العملي

  

  المبحث الاول 
  المصنع عينة البحثنبذه عن 

  
  المبحث الثاني

   التقليدي مدخل التكاليفتحليل ربحية الزبون وفق
  

  المبحث الثالث
   التكلفة على أساس النشاطمدخلتحليل ربحية الزبون وفق 
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 المبحث الاول
   عينة البحثمصنع الكوفة للمشروبات الغازيةنبذه عن 

  :فیما یلي سیتم توضیح محاور هذا البحث
  :المصنع اسم ً:ولاأ

وتأسـس مــصنع  ،شركة الوطنیــة للمـشروبات الغازیــةللـ التــابعع الكوفـة للمــشروبات الغازیـة نمـص
رة تـــسجیل الـــشركات الوطنیـــة حـــسب شـــهادة التأســـیس الـــصادرة مـــن دائـــ6/5/2004الكوفـــة بتـــأریخ 

 المعــــــدل بــــــرقم قـــــــرار 1997 لـــــــسنة 21 مـــــــن قــــــانون الــــــشركات رقــــــم 21العراقیــــــة وفــــــق المــــــادة 
  .دینار  )30000000 (هس مال قدرأوبر ،6/5/2004بتأریخ 15753/ش/م

  :المصنع نشاط :ثانيا
تلفـة وبات الغازیـة عینـة وبأحجـام مخریقوم المصنع عینة البحث بصناعة وتسویق وتوزیع المش

وتكون على شكل عبوه معدنیة او عبوه زجاجیـة او عبـوه بلاسـتیكیة ویعتبـر البیبـسي مـن المنتجـات 
  .للمصنعالرئیسیة 

  :للمصنع الطاقة :ثالثا
 منـتج ولـیس 8وانهـا تنـتج ،حدة ا بالقطع المنتجة في الساعة الوللمصنعتقاس الطاقة الانتاجیة 

  :الآتیةبكافة الاحجام وتكون وفق الجداول 
  )1(جدول 

  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014مل لعام 330و250 عینة البحث والخاصة بالعبوة المعدنیة  وللحجم للمصنعالطاقة الانتاجیة 

 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة بالساعة مل/الحجم المنتج ت
 الدرزن بالساعة/1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 بیبسي 1
 الدرزن بالساعة/ 1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 سفن اب 2
 الدرزن بالساعة/ 1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 میرندا برتقال 3
 الدرزن بالساعة/ 1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 میرندا تفاح اخضر 4
 الدرزن بالساعة/ 1600 طعةق30 بالساعة/قطعة/48000 250 ماونتن  دیو 5
 الدرزن بالساعة/ 1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 شاني 6
 بالساعة سي الدرزن/1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 بیبسي دایت 7
 س الدرزن بالساعة/1600 قطعة30 بالساعة/قطعة/48000 250 سفن اب دایت 8
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 بیبسي 9
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 سفن اب 10
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 میرندا برتقال 11
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24  بالساعة/قطعة/48000 330 میرندا تفاح اخضر 12
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 ماونتن  دیو 13
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 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 شاني 14
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 بیبسي دایت 15
 الدرزن بالساعة/ 2000 قطعة24 بالساعة/قطعة/48000 330 سفن اب دایت 16

  . المصنعتماد على سجلاتاعداد الباحث بالاع: المصدر
  )2(جدول 

  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
مل 250 عینة البحث والخاصة بالعبوة الزجاجیة غیر المرتجعة ولحجم  للمصنعالطاقة الانتاجیة

  2014لعام 
 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة الساعة مل/الحجم المنتج ت
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/36000 250 بسيیب 1
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/36000 250 سفن اب 2
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/36000 250 میرندا برتقال 3
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/36000 250 ماونتن دیو 4
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/طعةق/36000 250 بیبسي دایت 5
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/36000 250 شاني 6

    .المصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات : المصدر
  )3(جدول 

  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014مل لعام 250حجم  عینة البحث والخاصة بالعبوة الزجاجیة المرتجعة ولمصنعالطاقة الانتاجیة لل

 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة الساعة مل/الحجم المنتج ت
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/50000 250 بیبسي 1
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/50000 250 سفن اب 2
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 ساعةبال/قطعة/50000 250 میرندا برتقال 3
 درزن بالساعة/1500  قطعة24 بالساعة/قطعة/50000 250 شاني 4

    .مصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات ال: المصدر
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   )4(جدول 
  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

م لتر 0.750ولحجم ) pet( عینة البحث والخاصة بالعبوة البلاستیكیة مصنعالطاقة الانتاجیة لل
  2014لعام 

 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة الساعة لتر/الحجم المنتج ت
 درزن بالساعة/ 1000 قطعة12 بالساعة/قطعة/12000 750 بیبسي 1
 درزن بالساعة/ 1000 قطعة12 بالساعة/قطعة/12000 750 سفن اب 2
 درزن بالساعة/ 1000 قطعة12 لساعةبا/قطعة/12000 750 میرندا برتقال 3
 درزن بالساعة/ 1000 قطعة12 بالساعة/قطعة/12000 750 ماونتن  دیو 4
 درزن بالساعة/ 1000 قطعة12 بالساعة/قطعة/12000 750 شاني 5

  .مصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات ال: المصدر
   )5(جدول 

  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م لتر 1.250ولحجم ) pet( عینة البحث والخاصة بالعبوة البلاستیكیة مصنعجیة للالطاقة الانتا

  2014لعام 
 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة الساعة لتر/الحجم المنتج ت

درزن / 2000 قطعة6 بالساعة/قطعة/12000 1250 بیبسي 1
 بالساعة

2  
 

درزن / 2000 قطعة6 ساعةبال/قطعة/12000 1250 سفن اب
 بالساعة

3  
 

درزن / 2000 قطعة6 بالساعة/قطعة/12000 1250 میرندا برتقال
 بالساعة

4  
 

میرندا تفاح 
 اخضر

درزن / 2000 قطعة6 بالساعة/قطعة/12000 1250
 بالساعة

5  
 

درزن / 2000 قطعة6 بالساعة/قطعة/12000 1250 شاني
 بالساعة

  .مصنع على سجلات الاعداد الباحث بالاعتماد: المصدر
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   )6(جدول 
  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

م لتر 1.750ولحجم ) pet( عینة البحث والخاصة بالعبوة البلاستیكیة مصنعالطاقة الانتاجیة لل
  2014لعام 

عدد القطع داخل  الطاقة الانتاجیة الساعة لتر/الحجم المنتج ت
 الدرزن

عدد الدرازن 
 بالساعة

1  
 

درزن / 2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 1750 بیبسي
 بالساعة

2  
 

سفن 
 اب

درزن / 2000 قطعة6 بالساعة/قطعة/12000 1750
 بالساعة

3  
 

میرندا 
درزن / 2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 1750 برتقال

 بالساعة
4  
 

ماونتن 
 دیو

سیت /2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 1750
 بالساعة

  .مصنعث بالاعتماد على سجلات الاعداد الباح: المصدر
   )7(جدول 

  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م لتر 2.250ولحجم ) pet( عینة البحث والخاصة بالعبوة البلاستیكیة مصنعالطاقة الانتاجیة لل

  2014لعام 
 عدد الدرازن بالساعة عدد القطع داخل الدرزن الطاقة الانتاجیة الساعة لتر/الحجم المنتج ت
 درزن بالساعة/ 2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 2250 بسيبی 1
 درزن بالساعة/ 2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 2250 سفن اب 2
 درزن بالساعة/ 2000 قطعة 6 بالساعة/قطعة/12000 2250 میرندا برتقال 3

  .مصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات ال: المصدر
  :المصنعزبائن / رابعا
 وفــق الخطــة المرســومة هــا وتوزیعهامنتجــات الغازیــة وتــسویقال عینــة البحــث بــصناعة  المــصنعیقــوم

  :الآتيمن الشركة الام بتقسیم المحافظات العراقیة الى ثلاثة اقسام وتكون وفق 
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  :القسم الاول
الخاصــة بالمنطقـــة الـــشمالیة أي خاصـــة بالمحافظـــات الـــشمالیة فقـــط ولا یجـــوز دخـــول منتجهـــا الـــى 

  . بهاة خاصً وعلامةاًظات الوسطى والجنوبیة وتحمل شعارالمحاف
  :    القسم الثاني

تعلیمـات الخاصـة الشركة الخاصة بالمنطقة الوسطى أي المحافظات الوسـطى وتطبـق علیهـا ال
  . بهاة وعلامة خاصاًوتحمل شعار ،هانفس بالشركة الشمالیة

  :  القسم الثالث
صناعة المـشروبات الغازیــة ویكــون  لــ/مــصنع الكوفـة/هـي الــشركة الوطنیـة للمــشروبات الغازیـة 

ــــشركة یو، القــــسم الثالــــث هــــو عینــــة البحــــث خــــضع الــــى التعلیمــــات الخاصــــة بالــــشركة الــــشمالیة وال
 الـى كافـة اءمن محافظة النجـف الاشـرف ابتـد منتجاتالتوزیع ب هذا المصنع أبدیو، هانفس الوسطى

ئنــه علــى مــستوى المحافظــات التــي ضــمن  بكثــرة زبامــصنعتــصف هــذه الیو، المحافظــات الجنوبیــة
 الاف زبـون ضـمن هـذه المـساحة المخصـصة لـه  ویبلـغ 5000اطاره ویبلغ عدد الزبـائن اكثـر مـن 

 581 اكثــر مــن ً عینــة البحــث وفــي محافظــة النجــف الاشــرف حــصرامــصنععــدد المتعاقــدین مــع ال
ثلاثــة اصــناف وحــسب حیــث یــتم توزیــع المنتجــات وفــق ،وبــصورة عقــد رســمي بــین الطــرفین  ،اًزبونــ

 :الاتي
  :      الصنف الاول

  .المصنع عینة البحث وكلاء المحافظات ضمن اطار مصنعیشمل الصنف الاول لل
  :الصنف الثاني

 عینة البحث تجـار الجملـة داخـل المحافظـات التـي ضـمن اطـار مصنعیشمل الصنف الثاني لل
  .المصنع

  :الصنف الثالث
،  المـــصنعو تجـــار البیـــع المباشـــر التـــي ضـــمن اطـــار االتجزئـــةیـــشمل الـــصنف الثالـــث تجـــار 

  . تجزئةوسوف یتم التركیز على الصنف الثالث الذي یمثل عینة البحث لانهم تجار
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  المبحث الثاني
 تحليل ربحية الزبون 

   التقليديدخلوفق الم
لأنــه عــدم وجــود مــشكلة فــي ،  غیــر المباشــرة المــشكلة الرئیــسة فــي قیــاس الكلفــةالتكــالیفتمثــل 

لـــو كانـــت جمیـــع التكـــالیف یمكـــن ،)المـــواد المباشـــرة والاجـــور المباشـــرة(ب التكـــالیف المباشـــرة حـــسا
 مــنولكــن تنــشأ مــشكلة التكــالیف غیــر المباشــرة ، تخصیــصها فــان حــساب كلفــة الوحــدة تكــون ســهلة

  )39: 2008،الجبوري.(عدم وجود علاقة بین وحدة حساب الكلفة وبند الكلفة غیر المباشرة
 التكـالیف مـدخلان تحلیـل ربحیـة الزبـون وفـق )Noone & Griffin, 1997: 75(واوضـح

التقلیـدي سـوف یــؤدي الـى تحمیـل التكــالیف المتغیـرة علـى جمیــع الزبـائن سـواء كــانوا زبـائن كبــار ام 
ـــذا ســـوف یـــتم تحمیـــل الزبـــائن الكبـــار بـــأعلى التكـــالیف غیـــر المباشـــرة بـــالرغم انهـــم  زبـــائن صـــغار ل

 التكــالیف مــدخلومــن هنــا ان التحلیــل وفــق ، بعكــس الزبــائن الــصغاریحتــاجون الــى اقــل التكــالیف 
التقلیدي یعطي بیانات مظللة حول التكالیف والربحیة والنتیجة النهائیة اتخاذ قـرارات غیـر صـحیحة 

  .لوحدة الاقتصادیة باتجاه الزبائنل
 التكـالیف مـدخلان تخـصیص التكـالیف غیـر المباشـرة وفـق )Kaplan, 1994: 83(واضـاف

تخــصیص التكــالیف ، ومثــال علــى ذلــك، تقلیــدي وبــشكل عــام یكــون وفــق اســس ومعــدلات معینــةال
المرتبطـــة بالمنتجـــات تكـــون علـــى اســـاس عـــدد ســـاعات العمـــل المباشـــر او عـــدد ســـاعات تـــشغیل 
المكائن وتخصیص التكالیف غیر المباشرة المرتبطة بـالزبون علـى اسـاس نـسبة مئویـة مـن اجمـالي 

  .الخ....ایراد المبیعات
حیـث یـتم معالجـة ،  التكـالیف التقلیـدي مـدخلوسیتم في هذا المبحث تحلیل ربحیة الزبـون وفـق

وفق نـسبة مئویـة معینـة مـن اجمـالي )  التسویقیة والاداریة(التكالیف غیر المباشرة والمتعلقة بأنشطة
 دخلمــ فــي تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق الآتیــةلــذا ســوف نتبــع الخطــوات  ،ایــراد المبیعــات لكــل زبــون

  :التكالیف التقلیدي 
  .اختیار وتحدید الزبائن عینة البحث لتحلیل ربحیتهم وفق منهج علمي مخطط -1
  : عینة البحث وفق ثلاث خطواتمصنعتحدید صافي ایراد المبیعات لكل زبون في  -2
  .للمصنع رغم وجود عدة خطوط انتاجیة المصنعتحدید اجمالي ایراد المبیعات لكل زبون في  -أ

  .المصنعحدید نسبة الخصم وتكون حسب احجام كل عبوه ولكل زبون في  ت-ب
  . استخراج صافي الایراد لكل زبون-ج
  . المباعة لكل زبونبضاعةلل  الصناعیةكلفةالتحدید  -3
  .تحدید الربح الاجمالي لكل زبون -4
  .توزیع التكالیف غیر المباشرة لكل زبون -5
  .تحدید الربح التشغیلي لكل زبون -6
  :فیما یلي شرح الخطوات السابقة و
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  :اختيار وتحديد الزبائن عينة البحث: ًولاأ
 بمحافظــة النجــف وینتهــي بــاخر رقعــة أ واســع وكبیــر جــدا حیــث یبــدهنــأیمتــاز مجتمــع البحــث ب
 مــع اكثــر مــن خمــسة الاف زبــون بــصورة عقــد بــین یتعامــل المــصنعاذ ،جغرافیــة بمحافظــة البــصرة 

ولأجــل اجــراء ، ا البحــث بأكملهــ عینــة ومــن الناحیــة العملیــة اختیــارًلــذا مــن الــصعب جــدا، الطــرفین
 والخاصــة بأقـسام المبیعــات والتــسویق 2014 لعــام  المـصنعالتطبیـق قــام الباحـث بمراجعــة ســجلات

فتبـــین ان هنالـــك ســـجل ، المـــصنعمـــع مقابلـــة مـــسؤول قـــسم المبیعـــات ومـــسؤول قـــسم التـــسویق فـــي 
ث سـجل مبیعـات محافظـة النجـف الاشـرف باعتبـاره مـن خاص لمبیعات كل محافظـة فاختـار الباحـ

وبعــد مراجعــة ســجل مبیعــات محافظــة النجــف الاشــرف اختــار الباحــث عینــة ، سـكنة هــذه المحافظــة
 علــى اســاس الأهمیـــة  هــذه العینــةوقـــد تــم الاختیــار،  زبــون581 زبــون مــن اصــل 14تتكــون مــن 

 أجریـــتووفقـــا لهـــذا المبـــدأ ، ئن البـــاقینالنـــسبیة لحجـــم المبیعـــات المتحققـــة مـــن قـــبلهم مقارنـــة بالزبـــا
  :التالي وحسب الجدول 2014الدراسة التطبیقیة للزبائن عینة البحث لعام 

  )8(جدول 
  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

 2014 المباعة لعام هجمالي إیراد المبیعات لكل زبون ومجموع وحداتإ 

رمز الزبون  اسم الزبون ت
 الخاص بالوحدة

رمز الزبون 
  لخاص بالبحثا

مجموع الوحدات 
  )درزن( المباعة

أجمالي إیراد  
 المبیعات لكل زبون

  A 75260 450280000 11709 خضیر حاتم زغیر 1
 B 48561 298664750 11711  خالد هادي كاظم 2
 C 84837 549668750 11712 حسن هادي عبد المهدي 3
 D 77160 439891000 11713 سالم كاظم محسن 4
 E 62746 381654750 11714 یر نوريأمیر زه 5
 F 83905 557847000 11715 حازم محمد 6
 G 75416 423552000 11717 سعد ثعبان 7
 H 79827 486001250 11718 علي مكي 8
 I 76180 477070000 11719 علي مكي 9
 J 93067 547234250 12194 أحمد فاضل 10
 K 78297 453078000 12195 جواد كاظم عبد 11
 L 103045 648574250 12896 علي جودي 12
 M 70180 403590000 12909 حیدر حسن عبد االله 13
 N 57058 326240000 13355 حسن هاشم شدهان 14

 6443346000 1065539  المجموع الكلي
   المصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات: المصدر
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  . تحديد صافي ايراد المبيعات لكل زبون:ثانيا
مبیعــات لكــل الغــرض تحدیــد صــافي ایــراد المبیعــات لكــل زبــون لابــد مــن تحدیــد اجمــالي ایــراد ل

  :زبون وكذلك مبلغ الخصم الممنوح لهم وكما مبین أدناه
 لابــد مــن تحدیــد عــدد الوحــدات المباعــة لكــل زبــون ،تحدیــد اجمــالي ایــراد المبیعــات لكــل زبــون  - 1

لاسـتخرج اجمـالي  ایـراد المبیعـات الاتیة ریاضیة وتحدد الصیغة ال، ثم تحدید سعر بیع الوحدة ومن
 : وفق الاتيوتكونلكل زبون 

  سعر بیع الوحدة*عدد الوحدات المباعة =اجمالي ایراد المبیعات لكل زبون *
فیظهــر اســعار  )10(جــدول الوامــا  ،كمیــة المبیعــات لكــل زبــون عینــة البحــث )9(ویظهــر الجــدول 

اجمـالي ایـراد  )11(فـي حـین یظهـر الجـدول ، حجـام المباعـة  الواحـد مـن الاالـدرزنكلفة الالدرزن و
  .المبیعات لكل زبون

  )9(جدول
  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

 )الكمیة بالدرزن (2014لعام و كمیة المبیعات التفصیلیة لكل زبون 

  2014عدد الوحدات المباعة للزبون حسب حجم العبوة لعام  

 ت

رمز 
الزبون 
الخاص 
 بالبحث

  لتر2,250  لتر1,750  لتر1,250  لتر0,75  مل330  مل250
 مل 250

زجاج 
 مرتجع

 مل 250
زجاج غیر 

 مرتجع

مجموع 
الوحدات 
 المباعة

1 A 35504 2070 17766 2664 9157 1738 2262 4099 75260 
2 B 16508 6625 9893 1032 4800 1405 2494 5804 48561 
3 C 45943 11618 11934 1428 7330 1696 2851 2037 84837 
4 D 29403 617 19893 2448 10512 2541 1600 10146 77160 
5 E 26396 5710 12772 2176 5958 1907 2058 5769 62746 
6 F 37585 18881 10578 1919 5849 3817 3911 1365 83905 
7 G 18178 3347 15909 551 9988 1520 3776 22147 75416 
8 H 32569 7342 14258 1626  8163 1774 3375 10720 79827 
9 I 39045 3507 13903 1784 7865 2833 4578 2665 76180 
10 J 33293 4267 20116 1861  8223 2136 5040 18131 93067 
11 K 24784 4235 22281 1162 6634 1510 3198 14493 78297 
12 L 62725 4243 17419 1772 7711 3246 2923 3006 103045 
13 M 26717 1092 17905 3093 7583 1989 2258 9543 70180 
14 N 18985 1250 14672 655 7879 1275 2188 10154 57058 

 1065539 120079 42512 29387 107652  24171 219299 74804 447635 المجموع الكلي

  المصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات :المصدر 
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 )10(جدول 
   الغازیةمصنع الكوفة للمشروبات

 2014 لعام  حسب الأحجاملهاالمباع  وكلفة الدرزنالمنتجات أسعار بیع 

سعر بیع المنتج للدرزن   حجم المنتج ت
 بالدینار

الدرزن كلفة 
  بالدینارالمباع

 الملاحظات

   5560 6750 مل 250 1
   6600 8000 مل 330 2
   4050 5000 لتر 0,750 3
   2950 4000 لتر 1,250 4
   3500 5000 لتر 1,750 5
   4550 5750 لتر 2,250 6
   2960 4500 مل زجاج مرتجع 250 7
   7350 9000 غیر مرتجع  مل زجاج 250 8

  المصنعاعداد الباحث بالاعتماد على سجلات :المصدر
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جدول 
)

11
(  

صنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م

  
إجمالي إیراد المبیعات لكل زبون 

عینة البحث لعام 
2014

 

صدر
الم

:
اعداد الباحث بالاعتماد على

 الجدولین 
)9

و) 
)

10
.(
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 عن كل نوع من احجـام المبیعـات یحـسب علـى مبیعـات ذلـك اً معیناً زبائنه خصمالمصنعمنح ی-2
وحجـم  )لتـر1.75(وحجـم  )لتـر1.25(عـن مبیعـات الحجـم %7خصم  المصنعمنح یث حی،الحجم 

عینـــة البحـــث خـــصم  المـــصنعمـــنح یكمـــا ،عبـــوة زجاجیـــة مرتجـــع  )م ل250(وحجـــم )لتـــر2.250(
عـن %10خـصم بنـسبة  المصنعمنح یكما ،عبوة معدنیة )م ل250(عن مبیعات الحجم %8بنسبة 

. عبــــوة زجاجیــــة غیــــر مرتجــــع )م ل250 (وحجــــم) لتــــر0.750(وحجــــم ) م ل330(مبیعــــات حجــــم
  .مقدار الخصم الممنوح لكل زبون عینة البحث ) 12(ویظهر الجدول رقم 
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جدول رقم 
)

12
(  

صنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م

  
صم الممنوح لكل زبون 

مقدار الخ
عینة البحث ل

عام 
2014

  

صدر
الم

 :
اعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین 

)
11

(
صنع

 وسجلات الم
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  :كل زبونلیراد المبیعات إاستخراج صافي -3
وتحدیــد الخــصم الممنــوح لكــل ) 11(یــراد مبیعــات كــل زبــون فــي الجــدول إجمــالي إبعــد تحدیــد 

یـراد مبیعـات كـل زبـون مـن خـلال طـرح مبلـغ إتحدید صافي یمكن ) 12(جدول الزبون الظاهر في 
  :الاتيیراد مبیعاته وكما موضح في الجدول إجمالي إالخصم الممنوح لكل زبون من 

  )13(جدول 
  مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014م اصافي ایراد المبیعات لكل زبون عینة البحث لع

رمز الزبون   ت
 الخاص بالباحث

اجمالي ایراد 
بیعات لكل زبون الم

 1) دینار(

اجمالي مبلغ الخصم 
 2)  دینار(لكل زبون 

صافي ایراد المبیعات لكل 
  ) دینار(زبون 

)1 -2( 

1 A 450280000 37635280 412644720 
2 B 298664750 25747513 272917238 
3 C 549668750 46897595 502771155 
4 D 439891000 36292143 403598858 
5 E 381654750 32295903 349358848 
6 F 557847000 48722008 509124993 
7 G 423552000 35073785 388478215 
8 H 486001250 40998005 445003245 
9 I 477070000 40157948 436912053 

10 J 547234250 45918735 501315515 
11 K 453078000 38587150 414490850 
12 L 648574250 54019075 594555175 
13 M 403590000 33550328 370039673 
14 N 326240000 27196748 299043253 

 5900253788 543092213 6443346000 المجموع الكلي
   

  ).12(و) 11(اعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
  : لكل زبونبضاعة المباعةالصناعية للكلفة التحديد : ًثالثا

لبــضاعة المباعــة لكــل زبــون مــن خــلال تحدیــد كمیــة المبیعــات ل  الــصناعیةكلفــةال تحدیــد یمكــن
والظــاهرة للبـضاعة المباعـة وضـربها بكلفـة الــدرزن ) 9( زبــون والظـاهرة فـي الجــدول التفـصیلیة لكـل

  :الاتيوكما مبین في الجدول ) 10(في الجدول 
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جدول 
)

14
(  

صنع الكوف
م

ة للمشروبات الغازیة
  

ضاعة المباعة لكل زبون عینة البحث لعام 
صناعیة للب

الكلفة ال
2014

  
)

الكمیة بالدرزن والكلفة بالدینار
(  

صدر
الم

 :
اعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین 

)9
 (

(و 
10

.( 
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  :تحديد الربح الاجمالي لكل زبون عينة البحث: ًرابعا
  :الآتیةوفق الصیغة الریاضیة ،یتم تحدید الربح الاجمالي لكل زبون 

  .لبضاعة المباعة لكل زبون اكلفة  –صافي الایراد لكل زبون=زبون الربح الاجمالي لكل *
  .یظهر استخراج الربح الاجمالي لكل زبون )15(والجدول 

  )15(جدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  )المبالغ بالدینار (2014 لعام  وجمالي لكل زبون  الربح الإ

  ت
رمز الزبون 
الخاص 
 بالباحث

صافي ایراد المبیعات 
 )دینار(لكل زبون 

اجمالي الكلفة 
الصناعیة للبضاعة 
 المباعة لكل زبون

الربح الاجمالي لكل 
 زبون

نسبة الربح الاجمالي 
لكل زبون الى الربح 
 الاجمالي لكل الزبائن

1 A 412644720 359591480 53053240 6.80% 
2 B 272917238 237324020 35593218 4.56% 
3 C 502771155 445023350 57747805 7.41% 
4 D 403598858 345486840 58112018 7.45% 
5 E 349358848 304325950 45032898 5.77% 
6 F 509124993 452714250 56410743 7.23% 
7 G 388478215 324399500 64078715 8.22% 
8 H 445003245 385262090 59741155 7.66% 
9 I 436912053 383760700 53151353 6.82% 
10 J 501315515 429442090 71873425 9.22% 
11 K 414490850 355910070 58580780 7.51% 
12 L 594555175 524668760 69886415 8.96% 
13 M 370039673 317827350 52212323 6.70% 
14 N 299043253 254675840 44367413 5.69% 

 %100.00 779841498 5120412290 5900253788 المجموع الكلي

  ).14(و) 13(اعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
  : لكل زبون التسويقية والادارية وتوزيع التكاليف غير المباشرة: ًخامسا

 مـدخلفـق لإدارة علـى الزبـائن وایتم تخصیص التكالیف غیر المباشرة والخاصـة بأنـشطة التـسویق و
وقــد بلــغ اجمــالي ایــراد ، للمــصنع ایــراد المبیعــات الكلــي ف التقلیــدي بالاعتمــاد علــى اجمــاليالتكــالی

ــــار وظهــــرت ) 24536450702  (2014 فــــي عــــام للمــــصنعالمبیعــــات   یةتكــــالیف التــــسویقالدین
 فــان نــسبة هــذه التكــالیف الــى ایــراد المبیعــات ومــن ثــم، دینــار )2514986197(والاداریــة بمبلــغ 

  :تكون كما یلي س
  =تكالیف التسویقیة والاداریة النسبة   2514986197

24536450702  
=10.25%  

  :الآتیة ستخصص هذه التكالیف وفق الصیغة الریاضیة هوعلی
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  التكـــالیف % (10.25*اجمـــالي ایــراد المبیعـــات لكــل زبـــون = التكــالیف المخصـــصة لكــل زبـــون
  .لكل زبون)التسویقیة ولإداریة 

  .یظهر التكالیف التسویقیة والاداریة لكل زبون )16(والجدول 
  )16(جدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
 )راالمبالغ بالدین (2014التكالیف التسویقیة والاداریة لكل زبون عام 

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

أجمالي إیراد  
 المبیعات لكل زبون

التكالیف التسویقیة والاداریة لكل زبون 
 )من اجمالي ایراد المبیعات% 10.25(

1 A 450280000 46153700 
2 B 298664750 30613137 
3 C 549668750 56341047 
4 D 439891000 45088828 
5 E 381654750 39119612 
6 F 557847000 57179318 
7 G 423552000 43414080 
8 H 486001250 49815128 
9 I 477070000 48899675 
10 J  547234250 56091511 
11 K 453078000 46440495 
12 L 648574250 66478861 
13 M 403590000 41367975 
14 N 326240000 33439600 

 660442965 6443346000 المجموع الكلي
  .المصنعوسجلات حسابات ) 11(اعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
  :ون  استخراج الربح التشغيلي لكل زب:ًسادسا

  :الآتیةیتم استخراج الربح التشغیلي لكل زبون وفق الصیغة الریاضیة 
  التكالیف التسویقیة والاداریة للزبون–الربح الاجمالي لكل زبون= الربح التشغیلي لكل زبون .  

   .2014یظهر الربح التشغیلي للزبائن لعام ) 17(والجدول
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 بالاعتماد على جدول إلى الأدنىمن الأعلى تهم درجة ربحیحسب ویمكن إعادة ترتیب الزبائن 
  . الربح التشغیلي

  ) 18(جدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014 لعام  للزبائن عینة البحثترتیب الزبائن حسب ربحیتهم من الأعلى إلى الأدنى
كل زبون الى التشغیلي ل نسبة الربح ربحیة الزبون ) الربح التشغیلي بالباحث رمز الزبون الخاص ت

 اجمالي الربح التشغیلي للزبائن
1 G 20664635 17.31% 
2 J 15781914 13.22% 
3 D 13023190 10.91% 
4 K 12140285 10.17% 
5 N 10927813 9.15% 
6 M 10844348 9.08% 
7 H 9926027 8.31% 
8 A 6899540 5.78% 
9 E 5913286 4.95% 

10 B 4980081 4.17% 
11 I 4251678 3.56% 
12 L 3407554 2.85% 
13 C 1406758 1.18% 
14 F -768575 -0.64% 

 %100.00 119398533 المجموع الكلي

  )17(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : مصدرال
  .من خلال التمثیل البیانيلتكالیف  التقلیدي دخلمیمكن توضیح تحلیل ربحیة الزبون وفق الو

  )9(شكل 
  عینة البحث لتكالیف التقلیديدخل المتحلیل ربحیة الزبون وفق  لالتمثیل البیاني

  
  )18(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
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لتحلیــل ربحیــة الزبــون یتبــین لنــا  )20(والتمثیــل البیــاني فــي الــشكل  )18(ومــن خــلال الجــدول 
ــــة البحــــث كــــانوا مــــربحین ــــغ  )f( عــــدى الزبــــون  مــــاان كــــل زبــــائن عین -(الــــذي یمثــــل خــــسارة بمبل

ــــار ) 119398533(وبــــربح تــــشغیلي مقــــداره ،)%0.64-(دینــــار وبنــــسبة مقــــدارها) 768575 دین
دینـار وبنـسبة ) 20664635(یمثل الزبون الاكثر ربحـا وبمبلـغ  )G(وان الزبون ، الزبائنجمالي لإ
ـــــــة البحـــــــث )17.31%( ـــــــربح التـــــــشغیلي لعین ـــــــون ویمثـــــــل ا، مـــــــن اجمـــــــالي ال ـــــــل ربحـــــــا ) c(لزب اق

امـــا ،مــن اجمـــالي الـــربح التــشغیلي لعینـــة البحـــث ) %1.18(دینـــار وبنـــسبة ) 1406758(وبمقــدار
حیـــث تـــم اســـتخدام اســـاس واحـــد فـــي . ) c(والزبـــون ) G(تتـــراوح قـــیمهم بـــین الزبـــون فبقیـــة الزبـــائن 

سبة مــن اجمــالي  نــوهـي التــسویقیة والاداریــة  بالتكــالیفتخـصیص التكــالیف غیــر المباشــرة والمتمثلـة
لذا فان هذا التخصیص لا یمثل الدقة المطلوبة بسبب اسـتخدام اسـاس واحـد وهـذا ، ایراد المبیعات 

ســوف یــساوي الزبـــائن بتوزیــع التكـــالیف وان هنالــك عوامــل تجعـــل هــذا التخـــصیص غیــر جـــدي او 
 التقلیـدي  التكـالیفدخلمـواقعي في الوصول الى الاهداف المطلوبة من تحلیل ربحیـة الزبـون وفـق 

  :والمتمثلة بالاتي
وهــذا یعنــي افتقــار تحلیــل ربحیــة ، ان كــل طلبیــة مجهــزه لهــا مجموعــة مــن الانــشطة المختلفــة  - 1

 .التكالیف التقلیدي الى الانشطة المختلفة للطلبیة المجهزةدخل مالزبون وفق 
 ضـمن دیر تعامله مـع الزبـائن بـصورة مختلفـهیان المصنع على ف مختلف  الزبائنبما ان سلوك - 2

 . ورغباتهمائنحاجات الزب
بـــسبب اخـــتلاف الـــولاء الزبـــوني لـــه نفـــسها  الواحـــدة ةالنظربـــنظـــر الـــى زبائنـــه ی لا المـــصنعان  - 3

سیولد مجموعة مـن الانـشطة المختلفـة مـن اجـل تلبیـة مصنع فهذا وبسبب اختلاف الولاء الزبوني لل
 .حاجات ورغبات الزبون 

یـدي یعطـي صـورة مظللـة وغیـر دقیقـة حـول الزبــائن  التقلدخلان تحلیـل ربحیـة الزبـون وفـق المـ - 4
وذلـك ، عـدم تحقیـق المیـزة التنافـسیة ومـن ثـم،  ادارة علاقـات الزبـونفـيوهـذا سـوف یـؤثر ،مصنع لل

 .بسبب ان هذا التحلیل اعتمد على اساس واحد في احتساب التكالیف التسویقیة والاداریة
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  المبحث الثالث
  اليف على اساس الانشطة التكمدخلتحليل ربحية الزبون وفق 

لإداریــة والمرتبطــة بالزبــائن بالإضــافة الــى اتحدیــد التكــالیف المتعلقــة بالأنــشطة التــسویقیة وان 
حجمهـا مـن الإجـراءات المهمـة بـسبب اخـتلاف اســتنزاف المـوارد للوحـدة الاقتـصادیة مـن زبـون الــى 

 فـــي تخـــصیص شطةالانـــ التكـــالیف علـــى اســـاس دخلمـــلـــذلك ارتـــأت الحاجـــة الـــى اســـتخدام ، خـــرآ
 التكـالیف علـى اسـتعمال مـدخللذا تـم ، المباشرة الخاصة بالتسویقیة والاداریة غیروتوزیع التكالیف 

 وبــین الزبـائن الـذین لا یــستنزفون المـصنع فـي تمیــز الزبـائن الـذین یــستنزفون مـوارد الانـشطةاسـاس 
ــــذلك یتطلــــب تطبیــــق ، او بــــصورة اقــــل المــــصنعمــــوارد  ــــى اســــدخلمــــل  الانــــشطةاس  التكــــالیف عل

ومـن ، ومن ثـم تطبیقهـا علـى الزبـون عینـة البحـث للمصنعوتخصیص التكالیف التسویقیة والاداریة 
 التكــالیف دخلمـوان ،  لكـل زبـونالتحلیلیـةالنـسب حیتـه وفــق بثـم تحلیـل ایـرادات وتكـالیف الزبـون ور

 زبـــون لهـــذه  یقـــوم بتوزیــع التكـــالیف التــسویقیة والاداریـــة حــسب اســـتنزاف كــلالانــشطةعلــى اســـاس 
 التقلیـــدي دخلمـــوان هنالـــك بعـــض الخطـــوات المتـــشابهة فـــي تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون وفـــق ال، المــوارد

  : ومن اهم هذه الخطوات الاتيالانشطة التكالیف على اساس دخلمو
  .تحدید اجمالي ایراد المبیعات لكل زبون - 1
 .تحدید الخصم الممنوح لكل زبون - 2
 .تحدید صافي ایراد المبیعات لكل زبون - 3
 .تحدید الكلفة الصناعیة للبضاعة المباعة لكل زبون - 4

 التقلیـدي فـلا یوجـد دخلمـوحیث ان هذه الخطوات تـم تحدیـدها للزبـائن عینـة البحـث فـي ظـل ال
دخل مـــوســـیتم تطبیـــق ،  التكلفـــة علـــى اســـاس النـــشاط مـــدخلمبـــرر لإعـــادة احتـــسابها فـــي ظـــل

 :الآتیةلخطوات  عینة البحث وفق االمصنع في الانشطةالتكالیف على اساس 
 عینــة البحـــث بخـــصوص للمـــصنعلازمـــة مـــن الــسجلات التابعـــة لنـــات والمعلومــات ااجمــع البی/ اولا

  .الانشطة وموجهات كلفة الانشطة ومعدل كلفة الانشطة وتطبیقه لكل زبون
  .على كل زبون)التسویقیة والاداریة (توزیع التكالیف غیر المباشرة / ثانیا
  .یلي لكل زبونتحدید الربح التشغ/ ثالثا
  .ة كل زبون وربحیوتكالیف  لإیرادات یةنسب التحلیلالتحدید / رابعا

 التكــالیف دخلمــ و للتكــالیف التقلیــديدخلمــالمقارنــة بــین التكــالیف والــربح التــشغیلي وفــق ال/ خامــسا
  .الانشطةعلى اساس 

  : بیان هذه الخطواتوفیما یلي
  الانشطةلتكاليف على اساس  ادخل جمع البيانات والمعلومات الازمة لم:ولاأ

 عینــة البحـث مــن اجـل الحــصول علــى للمـصنعلقـد قــام الباحـث بالعدیــد مـن الزیــارات المیدانیــة 
وكـذلك  ،المـصنع مقابلـة المـسؤولین داخـل ًفـضلا عـن ،المـصنع البیانات والمعلومات مـن سـجلات 
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جـل الحـصول علـى رؤیـة أالقیام بمتابعة الانشطة والعملیات الخاصة بقسم المبیعـات والتـسویق مـن 
 ومـن ثــم للمـصنعیجـاد العلاقـة فـي تحدیـد المـوارد المـستنزفة إنـشطة وواضـحة ومفـصلة عـن هـذه الأ

  .تطبیقها على كل زبون
 ومعــدلات  وكمیاتهــاالأنــشطة وتكــالیف هــذه الأنــشطة وموجهــات الكلفــة) 19(ویظهــر الجــدول 

  . عالمصنكلفة النشاط للوحدة من كمیة موجه الكلفة على مستوى 
  ) 19(جدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
الأنشطة وتكالیف هذه الأنشطة وموجهات الكلفة وكمیاتها ومعدلات كلفة النشاط للوحدة من كمیة 

  2014 لعام المصنعموجه الكلفة على مستوى 

كلفة النشاط  اسم النشاط ت
كمیة ومبلغ موجھ  موجھ الكلفة )دینار(

 الكلفة
معدل كلفة النشاط 

 للوحدة من كمیة الموجه

انشاط استلام تجهیز  1
عدد طلبیات  303318400 طلبیات الشراء

  طلبیة4928 الشراء
 دینار لكل طلب 61550

 شراء

عدد الوحدات  359141394  المنتجاتنشاط مناولة  2
  وحدة4128062 المباعة 

 دینار لكل وحدة 87
 مباعة 

حنات عدد الش 659062000 نشا ط الشحن  والنقل 3
  شحنة11450 والنقلیات

 دینار لكل 57560
 شحنة نقل 

النشاط لمندوب المبیعات  4
  دینار لكل زیارة 51500  زیارة5645 عدد الزیارات 290717500 في زیارة الزبائن

نشاط الدعم التسویقي  5
عدد الوحدات  272452092 والفني

  وحدة4128062 المباعة 
 دینار لكل وحدة 66

 مباعة 

اط الطلبیات نش 6
عدد الطلبیات  190710000 المستعجلة

 طلبیة975 المستعجلة
 دینار لكل 195600

 طلبة مستعجلة 

النشاط التسویقي  7
 1550703684 والاداري

نسبة من الكلفة 
الصناعیة 

 للبضاعة المباعة 

  
دینار

19383797055 

نسبة من كلفة % 8
 البضاعة المباعة

نشاط ادارة عارضات  8
  عارضة1120 عدد العارضات  134400000 لدى  الزبونالمنتجات 

 دینار لكل 120000
 عارضة لدى الزبون 

   0   3760505070 المجموع الكلي

  المصنعإعداد الباحث بالاعتماد على سجلات : المصدر
  : الخاصة بالزبائنالمصنعوالاتي بیان لأنشطة 

                                                                                    :.              نشاط استلام وتجهیز طلبیات الشراء-1
یتـــضمن هـــذا النـــشاط كلفـــة اســـتلام وتجهیـــز الطلبیـــة وكافـــة الانـــشطة المتعلقـــة بهـــا مـــن اعـــداد 
القائمــــة وتجهیــــز البــــضاعة بالكمیــــة والحجــــم الطلــــوب والنــــوع وكافــــة الاعمــــال المحاســــبیة الاخــــرى 
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دینـار وبلغـت كمیـة موجـة الكلفـة ) 303318400(وان كلفة هذا النشاط بلغ ،  الى الزبائنوارسالها
وان معـدل موجـة كلفـة ، طلبیـة )4928(لهذا النـشاط والمتمثلـة بعـدد طلبیـات الـشراء مـن كـل زبـون 

  .دینار لكل طلبیة  شراء من قبل الزبائن )61550(هذا النشاط للوحدة من كمیة موجة الكلفة بلغ 
  :.اط مناولة المنتجاتنش-2

یتـضمن هـذا النـشاط كلفـة العمـال ومعـدات المناولـة والتجهیـزات للوحـدات المطلوبـة لكـل طلبیـة 
دینــار وبلغــت كمیــة موجــة الكلفــة  لهــذا النــشاط ) 359141394(وان كلفــة هــذا النــشاط بلــغ، شــراء

فــة هــذا النــشاط وان معــدل موجــة كل، وحــدة مباعــة )4128062(والمتمثلــة بعــدد الوحــدات المباعــة 
  ).الدرزن(ـدینار لكل وحدة مباعة ب )87(من كمیة موجة الكلفة بلغ 

  :.نشاط الشحن والنقل -3
یتـــضمن هـــذا النـــشاط كلفـــة تحمیـــل وتفریـــغ المنـــتج المطلـــوب حـــسب الحجـــم ونقلهـــا الـــى موقـــع 

طلبیة لهـا الزبون لتنفیذ الطلبیة المطلوبة ضمن الموعد المحدد علما ان المسافة المقطوعة وحجم ال
وبلغت كمیـة موجـة الكلفـة لهـذا ، دینار )659062000(وان كلفة هذا النشاط ،تأثیر على تكالیف 

وان معـــدل موجـــة كلفـــة هـــذا ، شـــحنة ونقـــل )11450(النـــشاط والمتمثلـــة بعـــدد الـــشحنات والنقلیـــات 
  .دینار لكل شحنة نقل )57560(النشاط من كمیة موجة الكلفة بلغ 

  :.یعات في زیارة الزبائنالنشاط لمندوب المب-4
یتــضمن هــذا النــشاط قیــام منــدوب المبیعــات زیــارة الزبــائن الــذین تعاقــدت معهــم الوحــدة الاقتــصادیة 

حیث یقوم المندوب باطلاع الزبائن على المنتجات الجدیدة مـن حیـث تـصمیم المنـتج ،عینة البحث 
ــــنهم وحــــل المــــشاكل العالقــــة معهــــم بهــــدف تحقیــــ ــــداول الافكــــار فیمــــا بی ق رضــــا الزبــــون والمیــــزة وت

ــــدیون ًفــــضلا عــــن ،المــــصنع  تعظــــیم ربحیــــة الزبــــون وقیمــــة  ومــــن ثــــم،التنافــــسیة  ذلــــك تحــــصیل ال
دینــار وبلغـــت كمیـــة موجـــة  )290717500(وان كلفــة هـــذا النـــشاط بلـــغ ،المــستحقة علـــى الزبـــائن 

ا النـشاط مـن وان معـدل موجـة كلفـة هـذ،زیـارة  )5645(الكلفة لهذا النشاط والمتمثل بعـدد الزیـارات 
  .دینار لكل زیارة )51500( الكلفة بلغ هكمیة موج

  :.نشاط الدعم التسویقي والفني-5
یتضمن هذا النشاط مجموعة من الفعالیات التي تقوم بهـا الوحـدة الاقتـصادیة مـن اجـل تطـویر 

ائز الـى وذلك من خلال تقـدیم وتوزیـع الهـدایا والجـو، وتحسین ادارة علاقات الزبون والمیزة التنافسیة
العارضــــات والمظــــلات ، الزبــــائن وكــــذلك ضــــیافة الزبــــائن وتوزیــــع بعــــض الموجــــودات علــــیهم مثــــل

الشمسیة والكراسي ومیز الطعام الصغیر وشاشات عرض والعلاقة البلاسـتیكیة وكلهـا تحمـل شـعار 
دینـــار وبلغـــت كمیـــة  )272452092(وبلغـــت كلفـــة هـــذا النـــشاط ،  عینـــة البحـــثالمـــصنعوعلامـــة 

وان معـــدل  ،وحـــدة مباعـــة )4128062(دات المباعـــة ذا النـــشاط والمتمثلـــة بعـــدد الوحـــ لهـــهالموجـــ
  .دینار لكل وحدة مباعة)66(موجة كلفة هذا النشاط من كمیة موجة الكلفة بلغ 
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  :.نشاط الطلبیات المستعجلة-6
یتــضمن هــذا النــشاط مجموعــة مــن الانــشطة الخاصــة بأقــسام البیــع والتــسویق وخدمــة الزبــائن 

دینـار  )190710000( هـذا النـشاط بلـغ ةوان كلفـ، لعمـال المعنیـین بالطلبیـات المـستعجلةوكذلك ا
طلبیـــــة  )975(وبلغــــت كمیـــــة موجــــة الكلفـــــة لهـــــذا النــــشاط والمتمثلـــــة بعـــــدد الطلبیــــات المـــــستعجلة 

دینــار لكــل  )195600( كلفــة هــذا النــشاط مــن كمیــة موجــة الكلفــة بلــغهوان معــدل موجــ، مــستعجلة
  .طلبیة مستعجلة

  :.النشاط التسویقي والاداري -7
 وتـشمل هـذه الفعالیـات الاعـلان المـصنعیتضمن هذا النشاط مجموعة من الفعالیات الخاصـة ب

 عینـة البحـث المـصنعوالترویج حیث تتم هذه الفعالیات ضمن وسائل اعلامیة مختلفة تحمل شـعار 
ط الادارة العلیـــا وكـــذلك والكثیـــر مـــن وســـائل الاعـــلان والتـــرویج بالإضـــافة الـــى ذلـــك نـــشا تهـــاوعلام

وان كلفــة هــذا النــشاط تــستخرج وفــق الـــصیغة ، تكــالیف اســتهلاك معــدات المناولــة والــشحن والنقـــل
  :الریاضیة الاتیة

نسبة النشاط التسویقي والاداري    عینة البحثللمصنع كلفة النشاط التسویقي والاداري 
  %100*   عینة البحثللمصنعباعة م الكلفة البضاعةاجمالي   =للمصنع عینة البحث

  

 داري لإاكلفة النشاط التسویقي و
   =للمصنع عینة البحث

نسبة النشاط  *للمصنعبضاعة المباعة الكلفة الصناعیة لل
  .للمصنع عینة البحثالتسویقي والاداري 

  اعداد الباحث: المصدر
 والمتمثــل  موجــة الكلفــةدینــار وبلــغ مبلــغ) 1550703684(وان كلفــة النــشاط التــسویقي والاداري 

وان معدل كلفـة هـذا النـشاط  ،دینار) 19383796055( الكلفة الصناعیة للبضاعة المباعة بمبلغ
   .من الكلفة الصناعیة للبضاعة المباعة%) 8(بلغ 

  :.نشاط ادارة  عارضات المنتجات لدى الزبائن -8
ذا النـــشاط یتـــضمن هـــذا النـــشاط ادارة تكـــالیف العارضـــات الموجـــودة لـــدى الزبـــائن وان كلفـــة هـــ

دینــار وبلغــت كمیــة موجــة الكلفــة لهــذا النــشاط والمتمثــل بعــدد العارضــات  )134400000(بلغــت 
ة موجــة الكلفــة بلــغ یــوان معــدل موجــة الكلفــة لهــذا النــشاط مــن كم، ضــةرعا)1120(لــدى الزبــائن 

  .ضةردینار لكل عا )120000(
یــین تــم تحدیــد الكمیــات  ومقابلــة المــسؤولین المعنالمــصنعومــن خــلال الاطــلاع علــى ســجلات 

  :الاتي  بكل زبون عینة البحث وفق الجدول من موجهات كلفة الانشطة الخاصةًالمستهلكة فعلا
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 )20(الجدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

2014لكل زبون عینة البحث لعام  كمیات ونسب موجه الكلفة  

 ت
     لأنشطة ا        

  وموجهاتها            
  

 رمز الزبون

استلام وتجهیز 
طلبیات  

 الشراء

مناولة 
 المنتجات

الشحن 
 الزیارات  والنقل

الدعم 
التسویقي 

 والفني

الطلبیات 
 المستعجلة

التسویقي 
 ولاداري

كلفة نشاط ادارة 
عارضات المنتجات 

 لدى الزبائن
1 A 58 75260 105 55 75260 14 8% 8 
2 B 62 48561 138 59 48561 29 8% 15 
3 C 66 84837 99 57 84837 24 8% 13 
4 D 63 77160 81 57 77160 0 8% 12 
5 E 59 62746 93 47 62746 7 8% 11 
6 F 55 83905 65 53 83905 22 8% 7 
7 G 47 75416 80 42 75416 10 8% 12 
8 H 53 79827 125 51 79827 15 8% 9 
9 I 45 76180 68 38 76180 0 8% 8 
10 J 37 93067 97 45 93067 13 8% 4 
11 K 50 78297 10 41 78297 0 8% 10 
12 L 57 103045 102 53 103045 19 8% 11 
13 M 40 70180 98 38 70180 16 8% 7 
14 N 39 57058 87 31 57058 0 8% 9 

 136 %112.00 169 1065539 667 1248 1065539 731 المجموع الكلي

  . المصنعلاعتماد على سجلات با إعداد الباحث: المصدر
لابـد مـن تطبیــق هـذه الانـشطة علــى ، المــصنع وبعـد تحدیـد الانـشطة وموجهاتهــا ومعـدلاتها لزبـائن 

سب  كـل زبـون وفـق جـدول كمیـات ونـلـدى المـصنع من اجل معرفة استنزاف موارد المصنعالزبائن 
 مــن اجــل تخــصیص وتوزیــع التكــالیف التــسویقیة والاداریــة فــي وموجــة الكلفــة الخــاص بكــل زبــون 

 .الخطوة القادمة
  على كل زبون  )التسويقية والادارية(  غير المباشرة تخصيص وتوزيع التكاليف:ثانيا

  تخـــصیص وتوزیــع التكـــالیف التـــسویقیة والاداریـــة علــى الزبـــائن عینـــة البحـــث یـــتمهــذه الخطـــوة
 ویــــتم ذلــــك مــــن خــــلال الاعتمــــاد علــــى جــــدول موجهــــات المــــصنعالــــذین اســــتفادوا واســــتغلوا مــــوارد 

ومعـدلات النــشاط مـع جــدول كمیــات ونـسب موجــة الكلفـة لكــل نــشاط التـي تــم تحدیـدها فــي الخطــوة 
ـــــــسابقة والجـــــــداول  تظهـــــــر كلفـــــــة ) 28(و) 27(و )26(و )25(و )24(و )23(و )22( و )21(ال

 الــشراء وكلفــة نــشاط مناولــة المنتجــات وكلفــة نــشاط الــشحن والنقــل وكلفــة اســتلام وتجهیــز طلبیــات
نشاط الزیارات وكلفة نشاط الدعم التسویقي والفني وكلفة نـشاط الطلبیـات المـستعجلة وكلفـة النـشاط 

مـــن زبـــائن ولكـــل زبـــون ،التـــسویقي والاداري وكلفـــة نـــشاط ادارة عارضـــات المنتجـــات لـــدى الزبـــائن 
  :وان كلفة النشاط تستخرج وفق الصیغة الاتیة،  على الترتیبالمصنع

  معدل كلفة النشاط للوحدة من موجة الكلفة* كمیة موجة الكلفة لكل زبون = كلفة النشاط 
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  ) 21(جدول    
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014 لعام  من زبائن عینة البحث لكل زبونتوزیع كلفة نشاط استلام وتجهیز طلبیات الشراء

مز الزبون الخاص ر  ت
 بالبحث

 المستهلك كلفةكمیة موجة 
 للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط  من كمیة الموجة

1 A 58 61550 3569900 
2 B 62 61550 3816100 
3 C 66 61550 4062300 
4 D 63 61550 3877650 
5 E 59 61550 3631450 
6 F 55 61550 3385250 
7 G 47 61550 2892850 
8 H 53 61550 3262150 
9 I 45 61550 2769750 

10 J 37 61550 2277350 
11 K 50 61550 3077500 
12 L 57 61550 3508350 
13 M 40 61550 2462000 
14 N 39 60500 2359500 

 44952100  60500 731 المجموع الكلي

  ).20( و)19( بالاعتماد على الجدولین إعداد الباحث: المصدر
  ) 22(جدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014 لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام مناولة المنتجاتتوزیع كلفة نشاط 

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

كمیة موجة كلفة المستھلك 
 للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط  من كمیة الموجة

1 A 75260 87 6547620 
2 B 48561 87 4224807 
3 C 84837 87 7380819 
4 D 77160 87 6712920 
5 E 62746 87 5458902 
6 F 83905 87 7299735 
7 G 75416 87 6561192 
8 H 79827 87 6944949 
9 I 76180 87 6627660 

10 J 93067 87 8096829 
11 K 78297 87 6811839 
12 L 103045 87 8964915 
13 M 70180 87 6105660 
14 N 57058 87 4964046 

 92701893 87  1065539 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
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  ) 23(جدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

 2014لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام الشحن والنقل توزیع كلفة نشاط 

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

ة موجة كلفة المستهلك كمی
  للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط من كمیة الموجة

1 A 105 57560 6043800 
2 B 138 57560 7943280 
3 C 99 57560 5698440 
4 D 81 57560 4662360 
5 E 93 57560 5353080 
6 F 65 57560 3741400 
7 G 80 57560 4604800 
8 H 125 57560 7195000 
9 I 68 57560 3914080 

10 J 97 57560 5583320 
11 K 10 57560 575600 
12 L 102 57560 5871120 
13 M 98 57560 5640880 
14 N 87 57560 5007720 

 71834880 57560  1248 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
  ) 24(جدول 

 للمشروبات الغازیةمصنع الكوفة 
  2014 لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام الزیاراتتوزیع كلفة نشاط 

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

كمیة موجة كلفة المستهلك 
  للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط  من كمیة الموجة

1 A 55 51500 2832500 
2 B 59 51500 3038500 
3 C 57 51500 2935500 
4 D 57 51500 2935500 
5 E 47 51500 2420500 
6 F 53 51500 2729500 
7 G 42 51500 2163000 
8 H 51 51500 2626500 
9 I 38 51500 1957000 

10 J 45 51500 2317500 
11 K 41 51500 2111500 
12 L 53 51500 2729500 
13 M 38 51500 1957000 
14 N 31 51500 1596500 

 34350500  51500 667 ع الكليالمجمو

  ).19(و) 18(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
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  ) 25(جدول ال
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام التسویقي والفني  الدعمتوزیع كلفة نشاط 

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

 المستهلك  كلفةكمیة موجة
  للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط من كمیة الموجة

1 A 75260 66 4967160 
2 B 48561 66 3205026 
3 C 84837 66 5599242 
4 D 77160 66 5092560 
5 E 62746 66 4141236 
6 F 83905 66 5537730 
7 G 75416 66 4977456 
8 H 79827 66 5268582 
9 I 76180 66 5027880 

10 J 93067 66 6142422 
11 K 78297 66 5167602 
12 L 103045 66 6800970 
13 M 70180 66 4631880 
14 N 57058 66 3765828 

 70325574  66 1065539 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
  ) 26(جدول ال

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام الطلبیات المستعجلة یع كلفة نشاط توز

رمز الزبون  ت
 الخاص بالبحث

كمیة موجة كلفة المستهلك 
  للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط  من كمیة الموجة

1 A 14 195600 2738400 
2 B 29 195600 5672400 
3 C 24 195600 4694400 
4 D 0 195600 0 
5 E 7 195600 1369200 
6 F 22 195600 4303200 
7 G 10 195600 1956000 
8 H 15 195600 2934000 
9 I 0 195600 0 

10 J 13 195600 2542800 
11 K 0 195600 0 
12 L 19 195600 3716400 
13 M 16 195600 3129600 
14 N 0 195600 0 

 33056400  195600 169 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
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  ) 27(الجدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014 لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام التسویقي والإداريتوزیع كلفة نشاط 

  الرمز الخاص بالبحث  ت
الكلفة الصناعیة 
للبضاعة المباعة 

  للزبون

معدل  كلفة النشاط 
للوحدة من كمیة 

 الموجة
  كلفة النشاط

1  A 359591480 0.08 26969361 
2 B 237324020 0.08 17799302 
3 C 445023350 0.08 33376751 
4 D 345486840 0.08 25911513 
5 E 304325950 0.08 22824446 
6 F 452714250 0.08 33953569 
7 G 324399500 0.08 24329963 
8 H 385262090 0.08 28894657 
9 I 383760700 0.08 28782053 

10 J 429442090 0.08 32208157 
11 K 355910070 0.08 26693255 
12 L 524668760 0.08 39350157 
13 M 317827350 0.08 23837051 
14 N 254675840 0.08 19100688 

 384030922  5120412290 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(د على الجدولین إعداد الباحث بالاعتما: المصدر
  ) 28(الجدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014لكل زبون من زبائن عینة البحث لعام  نتجات لدى الزبائنمادارة عارضات التوزیع كلفة نشاط 

رمز الزبون الخاص  ت
 بالبحث 

كمیة موجة كلفة المستهلك 
 للزبون

معدل  كلفة النشاط للوحدة 
 كلفة النشاط  من كمیة الموجة

1 A 8 120000 960000 
2 B 15 120000 1800000 
3 C 13 120000 1560000 
4 D 12 120000 1440000 
5 E 11 120000 1320000 
6 F 7 120000 840000 
7 G 12 120000 1440000 
8 H 9 120000 1080000 
9 I 8 120000 960000 
10 J 4 120000 480000 
11 K 10 120000 1200000 
12 L 11 120000 1320000 
13 M 7 120000 840000 
14 N 9 120000 1080000 

 16320000 120000  136 المجموع الكلي

  ).20(و) 19(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
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الجدول 
)

29
 (  

صنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م

   
تكالیف الزبائن

صیلیة والإجمالیة خلال عام 
 عینة البحث التف

2014
 

صدر
الم

 :
إعداد الباحث بالاعتماد على الجداول

)
21

و )
)

22
و )

)
23

و )
)

24
و )

)
25

و )
)

26
و )

)
27

و )
)

28
( 
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 علـــى مـــستوى هیكـــل الكلفـــة 2014 عـــام فـــيویمكـــن اجـــراء تحلیـــل تكـــالیف الزبـــائن عینـــة البحـــث 
تكـــالیف علـــى مـــستوى و، تكـــالیف علـــى مـــستوى الدفعـــةو،  علـــى مـــستوى وحـــدة المخرجـــاتتكـــالیف(

  :الاتيكما هو موضح بالجدول ) الزبون
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صدر
الم

 :
إعداد الباحث بالاعتماد على الجداول  

)
14

و) 
)

20
و )

)
21

و )
)

22
و )

)
23

و )
)

24
و )

)
25

و )
)

26
و )

)
27

( 

الجدول 
)

30
 (  

صنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م

 
تحلیل تكالیف الزبائن عینة 

البحث 
خلال عام 

2014
 على مستوى هیكلة الكلفة
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  : تحديد الربح التشغيلي لكل زبون:ًثالثا
ومـن خـلال الإجـراءات المتبعـة ،یحدد في هذه الخطوة الربح التشغیلي لكـل زبـون عینـة البحـث 

  :ربح التشغیلي لكل زبون عینة البحث وفق الصیغة الاتیة ویتم تحدید ال،في التحلیل 

 الربح التشغیلي لكل زبون عینة البحث =  
 اجمالي –الربح الاجمالي لكل زبون عینة البحث 

  .التكالیف التسویقیة والاداریة لكل زبون عینة البحث
  :الاتيوسوف تظهر النتائج وفق الجدول 
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الجدول 
)

31
 (  

صنع الكوفة للمشروبات الغازیة
م

 
الربح التشغیلي لكل زبون من زبائن عینة

 البحث
 خلال عام 

2014
 وفق م

دخل
 التكالیف على أساس الأنشطة

 

صدر
الم

 :
إعداد الباحث بالاعتماد على الجداول 

)
11

و) 
)

12
و) 

)
13

و) 
)

14
و) 

)
15

و) 
)

29
( 
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ربحیـة ( مـن جـدول تحلیـل الـربح التـشغیلي لكـل زبـون عینـة البحـث وعلى ضـوء المعلومـات المتـوفرة
  :الى نوعین الزبائن بالإمكان تصنیف ) الزبون

  :الزبائن المربحین-1
من خلال المعلومـات المتـوفرة فـي جـدول تحلیـل الـربح التـشغیلي لكـل زبـون عینـة البحـث ان هنالـك 

 الزبــائنهــؤلاء یحقــق حیــث ) G,K,J,D,N,IM,H(عــدة زبــائن مــربحین ولكــن بنــسب متفاوتــة وهــم 
هــــؤلاء یغطـــون علــــى الخــــسارة فــــان لـــذا . دینــــار) 62551129(ربحــــا تــــشغیلیا مـــا مقــــداره  للمـــصنع

ســــوف تحقــــق و، دینــــار) 30281900(وبمبلــــغ مقــــداره ، )A,L,E,F,C,B(المتحققــــة مــــن الزبــــائن 
 اظهـار  المـصنععلـىلـذا ، دینـار) 32269229(الوحدة الاقتصادیة عینة البحث ربحا تـشغیلیا مقـداره 

) G (ونافـضل علاقــة مـع الزبــائن المـربحین وتحقیــق المیـزة التنافــسیة لهـا مــن خلالهـم وخاصــة الزبــ
ویعــد اخــتلاف ربحیــة ، )%46.96(لأنــه یحقــق اكبــر ربحیــة مقارنــة ببقیــة الزبــائن المــربحین ونــسبته 

  :الزبائن الى بعض الاسباب من اهمها

  .ون  كل زبالتي اشتراها عدد الوحدات -ا
  . الخصم الممنوح لكل زبون -ب
  . التكالیف المخصصة لكل زبون-ج

 الاهتمـام بالزبـائن الاكثـر ربحیـة والتواصـل معهـم لانهـم سـوف المـصنعمـع هـذه الاسـباب علـى 
بالإضـافة الـى ،  وتحقیق دور ادارة العلاقة معهم والمیزة التنافـسیة لهـم المصنعیعظمون من ربحیة 

مــن خــلال الاطــلاع ) G( ونحــسین ربحیـتهم الــى مــستوى الزبــ المــربحین وتذلـك دراســة بقیــة الزبــائن
علــى الاســباب المــذكورة اعـــلاه وكــل هــذه الاســباب ستـــساعد فــي زیــادة الربحیــة وتحقیـــق دور ادارة 

وان سـبب اخـتلاف تكـالیف الزبـائن یعـود الـى الاخـتلاف  ، للمـصنععلاقـة الزبـون والمیـزة التنافـسیة 
حیـث هنالــك زبـائن لهــم طلبیـات مــستعجلة ، لكلفــة وعلـى ســبیل المثـال موجهـات افـي كمیـات ونــسب

 عینــة البحــث مــن خــلال مــصنعلــذا یمكــن لل، كثیـرة والــبعض الاخــر قلیلــة والــبعض الاخــر لا یوجــد 
 الكلفـــة علـــى اســـاس النـــشاط ان تخفـــض تكـــالیف الانـــشطة لـــبعض الزبـــائن بهـــدف مـــنهجاســـتعمال 

هم بتوحیــد طلبیــات الــشراء بهــدف تخفــیض كلفــة تنفیــذ تعظــیم ربحیــتهم وذلــك مــن خــلال مــثلا اقنــاع
 تــــشجیع الزبـــون علـــى الطلـــب بكمیـــات كافیـــة حتــــى لا یـــستطیع المـــصنعوكـــذلك ، تلـــك الطلبیـــات 

وبعــد ،  كلفــة التــسلیم الاعتیــاديهلبیــات المــستعجلة والــذي تفــوق كلفتــضطر الــى طلــب تجهیــز الطیــ
 الزبــائن حــسب درجــة ربحیــتهم ومــا والخــاص بترتیــب الزبــائن ســوف نوضــح) 31(جــدول التوضــیح 

  :الاتي لیحققون نسبة من اجمالي الربح التشغیلي من خلال الجدو
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  ) 32(الجدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

   2014ترتیب الزبائن حسب الربح التشغیلي خلال عام 
رمز الزبون 
 الخاص بالبحث

الربح التشغیلي  الربح التشغیلي
 المتراكم

لي للزبون كنسبة من الربح التشغی
 الربح التشغیلي الكلي

 الترتیب

G 15153455 15153454.5 46.96% 1 

K 12943484 28096938.25 40.11% 2 

J 12225047 40321985.5 37.88% 3 

D 7479514.5 47801500 23.18% 4 

N 6493130.5 54294630.5 20.12% 5 

M 3608251.3 57902881.75 11.18% 6 

I 3112930 61015811.75 9.65% 7 

H 1535317.3 62551129 4.76% 8 

E -1485917 61065212.25 -4.60% 9 

A -1575501 59489711.25 -4.88% 10 

L -2374997 57114714.25 -7.36% 11 

F -5379641 51735073 -16.67% 12 

C -7559647 44175425.75 -23.43% 13 

B -11906197 32269228.75 -36.90% 14 

 32269229  100%  

  )31 (إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول: المصدر
 لعینـة البحــث مــن التكــالیف علـى أســاس الأنــشطة مــنهجیمكـن توضــیح تحلیـل ربحیــة الزبــون وفـق و

  .خلال التمثیل البیاني
  )10(شكل 

   البحث لعینةالتكالیف على أساس الأنشطة منهجتحلیل ربحیة الزبون وفق ل التمثیل البیاني

  
  )31(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
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علـــى إدارة التكـــالیف المخصـــصة لهـــم وســـوف نوضـــح الزبـــائن تـــشجیع الزبـــائن  مـــصنعلللـــذا یمكـــن 
  . الاتيحسب درجة ربحیتهم وما یحققون من نسبة من إجمالي الربح التشغیلي وفق الجدول 

  ) 33(الجدول 
 صنع الكوفة للمشروبات الغازیةم

   2014خلال عام  حسب تحقیق أعلى ربحیة حینبالمرترتیب الزبائن 
رمز 

الزبون 
الخاص 
 بالبحث

الربح التشغیلي  الربح التشغیلي 
  التراكمي

الربح التشغیلي 
للزبون كنسبة من 
الربح التشغیلي 

 الكلي

 الترتیب 

G 15153455 15153455 46.96% 1 
K 12943484 28096938 40.11% 2 
J 12225047 40321986 37.88% 3 
D 7479515 47801500 23.18% 4 
N 6493131 54294631 20.12% 5 
I 3608251 57902882 11.18% 6 

M 3112930 61015812 9.65% 7 
H 1535317 62551129 4.76% 8 

   %193.84   62551129  المجموع 

  )32(ماد على الجدول إعداد الباحث بالاعت: المصدر
علـى الـرغم مــن اخـتلاف ربحیــة الزبـائن الا انــه یمكـن تقـسیم الزبــائن المـربحین الــى نـوعین مــن 

) %37.5(ویحققــون نــسبة مقــدارها %) 30( ذوي ربحیــة مرتفعــة وتتمثــل بــأكثر مــن زبــائن، الزبــائن
مـن زبـائن ) )%21.43(دینار وتـشكل هـذه المجموعـة نـسبة مقـدارها ) 40321986(وبمبلغ مقداره 

مــن الــربح التــشغیلي لمجمــوع زبــائن عینـــة ) 64.5% (بنـــسبةعینــة البحــث اذ یحققــون ربــح تــشغیلي 
 .من الربح التشغیلي لعینة البحث ) %124.95(وبما ان هؤلاء یحققون نسبة ، البحث 
ــــة  ااذ الــــذي یحقــــق وحــــدة نــــسبة ) G( لهــــم وخاصــــة الزبــــون المــــصنعن هــــؤلاء یعكــــسون اهمی

 اتبـاع الخطـوات والإجـراءات المـصنعلذا علـى ،لربح التشغیلي لزبائن عینة البحث من ا) 46.96%(
علـى زبــائن المجموعــة الثانیـة ذوي الربحیــة المنخفــضة مـن اجــل تحقیــق ) G(المطبقـة علــى الزبــون 

  .للمصنعاعلى ربحیة زبون ممكن وهذا سوف یحسن علاقة الزبون والمیزة التنافسیة 
  : الزبائن غیر المربحین -2

ن أ  نجــدمــن خــلال المعلومــات المتــوفرة فــي جــدول تحلیــل الــربح التــشغیلي لكــل زبــون عینــة البحــث
زبـــائن مـــن ) %42.86(ویحققـــون نـــسبة ) A,L,E,F,C,B(هنالـــك عـــدة زبـــائن غیـــر مـــربحین وهـــم 

  :الاتيدینار وتم ترتیبهم حسب الجدول ) 30281900(عینة البحث وبمبلغ قدرة 
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  )34(الجدول 
 ة للمشروبات الغازیةمصنع الكوف

  2014 خلال عام أدنى ربحیةالمربحین حسب تحقیق غیر ترتیب الزبائن 

رمز الزبون الخاص 
 الربح التشغیلي  الربح التشغیلي  بالبحث

الربح التشغیلي للزبون 
كنسبة من الربح التشغیلي 

  الكلي
 الترتیب 

E -1485916.75 -1485916.75 -4.60% 9 
A -1575501 -3061417.75 -4.88% 10 
L -2374997 -5436414.75 -7.36% 11 
F -5379641.25 -10816056 -16.67% 12 
C -7559647.25 -18375703.25 -23.43% 13 
B -11906197 -30281900.25 -36.90% 14 

  %93.84-  30281900- الكلي المجموع

  )32(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
) %36.90-(یحقــق خـسارة بنــسبة مقــدارها ) B(وان الزبــون ،رتیبهم مــن اقــل خـسارة الــى اعلــى خـسارة وقـد تــم تـ

لــذا علــى ،دینــار مــن اجمـالي الخــسارة ) 11906197(مـن اجمــالي الخــسارة للزبـائن عینــة البحــث وبمبلــغ خـسارة قــدرة 
 وا تقــوم باســتبعادهم  ان امـاسارةالخــ  الـذین حققــواومـن بقیــة الزبــائن) B( اخــذ الحیطــة والحـذر مــن الزبــون المـصنع

   .للمصنعتحسین وتخفیض التكالیف المخصصة لهم من اجل ادارة علاقة الزبون وتحقیق المیزة التنافسیة 
   بائن لإيرادات وتكاليف والربح التشغيلي للزيةنسب التحليلالتحديد : ًرابعا

لإیـرادات وتكـالیف والـربح التـشغیلي لكـل  یـةنسب التحلیلال تعمالمن خلال ما تقدم من جداول علمیة یمكن اس
  : الاتیة زبون وكما موضحة في الجداول

  ) 35(الجدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014خلال عام  یرادات الزبائن لإیةتحلیلالنسب ال

 ت
رمز الزبون 

الخاص 
 بالحث

نسبة اجمالي ایراد المبیعات لكل زبون الى اجمالي 
 نایراد المبیعات للزبائ

نسبة الایراد الصافي لكل زبون الى 
  اجمالي الایراد الصافي للزبائن

1 A 6.99% 6.80% 
2 B 4.64% 4.56% 
3 C 8.53% 7.41% 
4 D 6.83% 7.45% 
5 E 5.92% 5.77% 
6 F 8.66% 7.23% 
7 G 6.57% 8.22% 
8 H 7.54% 7.66% 
9 I 7.40% 6.82% 
10 J 8.49% 9.22% 
11 K 7.03% 7.51% 
12 L 10.07% 8.96% 
13 M 6.26% 6.70% 
14 N 5.06% 5.69% 

 %100.00 %100.00 المجموع الكلي

  )13(و )11( ینإعداد الباحث بالاعتماد على الجدول: المصدر
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  )36(الجدول 
 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة

  2014خلال عام الزبائن تكالیف لیة تحلیلالنسب ال

 ت
رمز 

الزبون 
الخاص 
 بالباحث

نسبة الكلفة 
الصناعیة 
للبضاعة 
المباعة 

 ولكل زبون

نسبة نشاط 
استلام 
وتجھیز 
طلبیات 

الشراء لكل 
 زبون

نسبة نشاط 
مناولة 

المنتجات 
 لكل زبون

نسبة نشاط 
الشحن والنقل 

 لكل زبون

نسبة نشاط 
الزیارات  
 لكل زبون

نسبة  نشاط 
الدعم 

التسویقي 
والفني لكل 

 زبون

نسبة نشاط 
الطلبیات 

تعجلة المس
 لكل زبون

نسبة النشاط 
التسویقي 

والاداري لكل 
 زبون 

نسبة نشاط 
ادارة 

عارضات 
 المنتجات 

 الاجمالي

1 A 7.02% 7.94% 7.06% 8.41% 8.25% 7.06% 8.28% 7.02% 5.88% 66.94% 
2 B 4.63% 8.49% 4.56% 11.06% 8.85% 4.56% 17.16% 4.63% 11.03% 74.97% 
3 C 8.69% 9.04% 7.96% 7.93% 8.55% 7.96% 14.20% 8.69% 9.56% 82.58% 
4 D 6.75% 8.63% 7.24% 6.49% 8.55% 7.24% 0 6.75% 8.82% 60.46% 
5 E 5.94% 8.08% 5.89% 7.45% 7.05% 5.89% 4.14% 5.94% 8.09% 58.47% 
6 F 8.84% 7.53% 7.87% 5.21% 7.95% 7.87% 13.02% 8.84% 5.15% 72.28% 
7 G 6.34% 6.44% 7.08% 6.41% 6.30% 7.08% 5.92% 6.34% 8.82% 60.71% 
8 H 7.52% 7.26% 7.49% 10.02% 7.65% 7.49% 8.88% 7.52% 6.62% 70.44% 
9 I 7.49% 6.16% 7.15% 5.45% 5.70% 7.15% 0 7.49% 5.88% 52.48% 

10 J 8.39% 5.07% 8.73% 7.77% 6.75% 8.73% 7.69% 8.39% 2.94% 64.46% 
11 K 6.95% 6.85% 7.35% 0.80% 6.15% 7.35% 0 6.95% 7.35% 49.75% 
12 L 10.25% 7.80% 9.67% 8.17% 7.95% 9.67% 11.24% 10.25% 8.09% 83.09% 
13 M 6.21% 5.48% 6.59% 7.85% 5.70% 6.59% 9.47% 6.21% 5.15% 59.23% 
14 N 4.97% 5.25% 5.35% 6.97% 4.65% 5.35% 0 4.97% 6.62% 44.14% 

موعالمج  %900 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 الكلي 

 )28(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
  ) 37(الجدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
  2014لزبائن خلال عام  ل للربح التشغیليیةتحلیلالنسب ال

 ت
رمز الزبون 

الخاص 
 بالباحث

 لكل زبون الى اجمالي نسبة تحلیل الربح التشغیلي
  الربح التشغیلي للزبائن

نسبة الربح التشغیلي لكل زبون 
 الى الایراد الصافي لكل زبون

1 A -4.88% -2.97% 
2 B -36.90% -33.45% 
3 C -23.43% -13.09% 
4 D 23.18% 12.87% 
5 E -4.60% -3.30% 
6 F -16.67% -9.54% 
7 G 46.96% 23.65% 
8 H 4.76% 2.57% 
9 I 9.65% 5.86% 

10 J 37.88% 17.01% 
11 K 40.11% 22.10% 
12 L -7.36% -3.40% 
13 M 11.18% 6.91% 
14 N 20.12% 4.14% 

 %29.35 %100 المجموع الكلي

  )30(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدول : المصدر
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شغیلي مقـــدارها هـــو الــذي حقــق نــسبة اعلــى ربــح تــ) G(ممــا یلاحــظ فــي هــذه الجــداول ان الزبــون 
بـــالرغم مـــن انـــه حقـــق نـــسبة صـــافي ایـــرادات منخفـــضة مقارنـــة بالنـــسب الاخـــرى لبـــاقي ) %46.96(

وعلى الرغم مـن انـه یـشكل نـسبة تكـالیف ، بالنسبة لأقرانه من الزبائن) 8.22%(الزبائن حیث بلغت 
اكتـسابه  المـصنعلـذا علـى ) 60.71%( بالنسب الاخرى لباقي الزبائن حیـث بلغـت  مقارنةمنخفضة

واشــباع حاجاتــه مــن اجــل تحقیــق الرضــا للزبــون وان تحقیــق الرضــا هــو احــد عناصــر اهــداف ادارة 
بالإضـــافة الـــى ذلـــك علـــى  ،للمـــصنعوبالتـــالي تحقیـــق المیـــزة التنافـــسیة ،علاقـــات الزبـــون الرئیـــسیة 

 اتبــاع سیاســـة جدیــدة أي اتخــاذ قـــرارات اســتراتیجیة حــول ادارة التكـــالیف المخصــصة لكـــلالمــصنع 
علــــى ) B(الزبــــائن مــــن اجــــل النجــــاح والتواصــــل وان الزبــــائن الــــذین یحققــــون خــــسارة مثــــل الزبــــون 

یحقــق صــافي ایــراد مــا نــسبته  امــا اســتبعاده او تقــوم بــإدارة التكــالیف المخصــصة لــه لأنــه المــصنع 
 امـا تقـوم المـصنعلذا على  ،وهذا هو سبب الخسارة) %74.97(سبة بلكن تكالیفه تقدر ) 4.56%(

  . بحقة ومن اهمها ادارة التكالیف جدیدة طرائق او اسالیببعاده او اتخاذ باست

 دخل التقليـدي ومـدخلمقارنه بين التكاليف والربح التشغيلي في ظـل المـ: ًخامسا
  : على اساس الانشطةالتكاليف

  :الخطوة الاولى-1
وفـــق فـــي هـــذه الخطـــوة ســـوف تـــتم المقارنـــة بـــین التكـــالیف التـــشغیلیة المخصـــصة لكـــل زبـــون 

 مـن حیـث دخلین على اساس الانشطة واظهار الانحراف بین المـتكالیف الدخل التقلیدي ومدخلالم
 التقلیـــدي تــم اعتمـــاد اســاس واحـــد فقــط وهـــو نــسبة مـــن اجمــالي ایـــراد دخلففــي ظـــل المــ،التكــالیف 

 النــشاط الكلفـة علـى اسـاس مــدخلامـا فـي ظـل  ،التـسویقیة والاداریــةالمبیعـات لتخـصیص التكـالیف 
وتعتمـد هـذه المقارنـة فـي تحلیـل   ،التـسویقیة والاداریـة اعتمـاد ثمانیـة اسـس لتخـصیص التكـالیف تـم

  :الانحرافات المطلقة والنسبیة وتكون وفق الصیغة الاتیة
التكالیف على اساس دخل التكالیف التشغیلیة المخصصة وفق م= الانحرافات المطلقة للتكالیف 

   التقلیديدخلصة وفق المالتكالیف التشغیلیة المخص–الانشطة 
  

  =الانحرافات النسبیة للتكالیف  الانحرافات المطلقة للتكالیف
   التقلیديدخلالتكالیف التشغیلیة المخصصة وفق الم

%*100  

  اعداد الباحث: المصدر
  :الاتي وسوف نوضح المقارنة وفق الجدول
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  ) 38(الجدول                                          
 نع الكوفة للمشروبات الغازیةمص

 دخلوفق الم 2014 خلال عام المصنعزبائن المخصصة لكل زبون من  ةالتشغیلیالتكالیف 
   التكالیف على أساس الأنشطةدخل وم للتكالیفالتقلیدي

 ت الانحراف
رمز الزبون 

الخاص 
 بالباحث

 ةالتشغیلیالتكالیف 
المخصصة وفق 

   التقلیدي دخلالم

التكالیف التشغیلیة 
 على ل الكلفةدخوفق م

  ةنسبیالمطلق                ال  اساس النشاط
1 A 46153700 54628741 8475041 18.36% 
2 B 30613136.88 47499414.5 16886278 55.16% 
3 C 56341046.88 65307452.3 8966405 15.91% 
4 D 45088827.5 50632503 5543676 12.30% 
5 E 39119611.88 46518814.3 7399202 18.91% 
6 F 57179317.5 61790383.8 4611066 8.06% 
7 G 43414080 48925260.5 5511181 12.69% 
8 H 49815128.13 58205837.8 8390710 16.84% 
9 I 48899675 50038422.5 1138748 2.33% 

10 J 56091510.63 59648377.8 3556867 6.34% 
11 K 46440495 45637296.3 -803199 -1.73% 
12 L 66478860.63 72261412 5782551 8.70% 
13 M 41367975 48604071.3 7236096 17.49% 
14 N 33439600 37874282 4434682 13.26% 

 %204.64 87129304 747572269 660442965  المجموع الكلي

  .)29(و) 16(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
ق  منخفـــضة، ولكـــن وفـــ التقلیـــديدخلوفـــق المـــأن التكـــالیف ) 38(الجـــدول ممـــا یلاحـــظ مـــن 

  .لكل الزبائننشطة، فهي مرتفعة  التكالیف على أساس الادخلم
 یخـصص جمیـع  التقلیـديدخلیعـود إلـى أن المـ المـدخلینإن سبب اختلاف التكـالیف فـي ظـل 

 علـى كـالیفت الدخلین مـفـي حـ واحـد فقـط، س وفق أساعلى زبائن عینة البحثالتكالیف التشغیلیة 
ّحیـث صـنفت التكـالیف التـشغیلیة وفـق ثمانیـة أسـس، یخصص التكـالیف التـشغیلیة أساس الأنشطة 

 وفــق أقــرب أســاس علــى زبــائن عینــة البحــثّإلــى ثمانیــة أنــشطة، ثــم خصــصت تكــالیف كــل نــشاط 
 ظهـرت مـن ثـمو،  مـن كمیـة موجـه الكلفـةًفعـلاّم ذلك النشاط ووفق ما تم اسـتهلاكه ءعادل وبما یلا

فـي حـین تـشوهت صـورة  التكالیف علـى أسـاس الأنـشطة، دخل مللتكالیف في ظلالصورة الحقیقیة 
 دخلفـــي ظـــل المـــ) B( الزبــونأن ) 38(، فقـــد أظهـــر الجـــدول  التقلیــديدخلالتكــالیف فـــي ظـــل المـــ

دینــــار، وبنــــسبة ) 16886278( بمبلــــغ  ممــــا یجــــبلأقـــتكــــالیف تــــشغیلیة  قــــد خــــصص لــــه التقلیـــدي
قــد خــصص ) K(فـي حــین أن الزبـون ، التكـالیف علــى أسـاس الأنــشطة دخلبمــمقارنـة ) 55.16%(

وبنــسبة  دینــار، ) 803199-( التقلیــدي بمبلـغ دخل فـي ظــل المـأكثــر ممـا یجــبلـه تكــالیف تـشغیلیة 
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 التقلیدیـة، ممـا یجعـل الإدارة  المـداخل من التكالیف على أساس الأنشطةدخلمقارنة بم) -1.73%(
  . للمصنعفي إدارة علاقة الزبون والمیزة التنافسیة  صائب ومتمیز یجياستراتذات قرار 
  :الثانیةالخطوة 

 تكـالیفال مـدخل و التقلیـدي دخلینوفق المللربح التشغیلي  في هذه الخطوة سوف تتم المقارنة 
 وتعتمــد هــذه المقارنــة علــى تحلیــل الانحرافــات المطلقــة والانحرافــات النــسبیة ،علــى اســاس الانــشطة

  : ون وفق الصیغة الاتیةوتك
– التكالیف على اساس الانشطة دخلالربح التشغیلي وفق م=الانحرافات المطلقة للربح التشغیلي 

   التقلیديدخلالربح التشغیلي وفق الم
  

  =الانحرافات النسبیة للربح التشغیلي  الانحرافات المطلقة للربح التشغیلي
  ي التقلیددخلالربح التشغیلي وفق الم

*100%  

  اعداد الباحث:المصدر   
  ) 39(الجدول 

 مصنع الكوفة للمشروبات الغازیة
 التكالیف دخل التقلیدي ومدخل وفق الم2014خلال عام وزبائن الالربح التشغیلي لكل زبون من 

  على أساس الأنشطة
 الانحراف

 ت
رمز 

الزبون 
الخاص 
 بالباحث

 الربح
التشغیلي 

وفق المدخل 
 التقلیدي

الربح التشغیلي وفق 
 التكالیف على مدخل

  ةنسبیالمطلق                ال اساس النشاط

1 A 6899540 -1575501 -8475041 -122.83% 
2 B 4980081 -11906197 -16886278 -339.08% 
3 C 1406758 -7559647 -8966405 -637.38% 
4 D 13023190 7479514.5 -5543676 -42.57% 
5 E 5913286 -1485917 -7399202 -125.13% 
6 F -768575 -5379641 -4611066 599.95% 
7 G 20664635 15153455 -5511181 -26.67% 
8 H 9926027 1535317.3 -8390710 -84.53% 
9 I 4251678 3112930 -1138748 -26.78% 

10 J 15781914 12225047 -3556867 -22.54% 
11 K 12140285 12943484 803198.8 6.62% 
12 L 3407554 -2374997 -5782551 -169.70% 
13 M 10844348 3608251.3 -7236096 -66.73% 
14 N 10927813 6493130.5 -4434682 -40.58% 

 %1097.95- 87129304- 32269229 119398533  المجموع الكلي

  ).29(و) 16(إعداد الباحث بالاعتماد على الجدولین : المصدر
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التقلیـــدي دخل ومـــن خـــلال مقارنـــة الـــربح التـــشغیلي وفـــق المـــ) 39(ممـــا یلاحـــظ مـــن الجـــدول 
أعلـى مــن  التقلیــدي كـان دخلأن الـربح التــشغیلي وفـق المـ ، التكـالیف علـى أســاس الأنـشطةدخلومـ

، وهــذا  دینــار)87129304(بمقــدار  التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة دخلمــالــربح التــشغیلي وفــق 
 یظهـر  التكـالیف التقلیـديدخل، لذا إن مـعینة البحثزبائن  لجمیع  المدخلینالمبلغ یمثل الفرق بین

ولكـــن فـــي ظـــل ،زبـــائن خاســـرین %)7.14(ونـــسبة ،%) 92.85(وبنـــسبة مـــربحین  الزبـــائن اغلـــب
ن، ونــسبة یمــن الزبــائن مــربح) %57.14(یظهــر أن نــسبة  التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة دخلمــ
  . من الزبائن غیر المربحین) 42.85%(

یعــود  التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة دخل ومــ التقلیــديدخل بــین المــتلافإن ســبب هــذا الاخــ
ـــــى  ـــــصورة المـــــشوشة إل ـــــت  دخلمـــــالظـــــل  فـــــي للتكـــــالیفال ـــــي كان منخفـــــضة بمقـــــدار التقلیـــــدي والت

ٕ التكـــالیف علـــى أســـاس الأنـــشطة، وان هـــذا الانخفـــاض فـــي دخلبمـــمقارنـــة ،  دینـــار)87129304(
  . نفسهالمبلغب التقلیديدخل غیلي بموجب المالربح التشهو الذي أدى إلى زیادة التكالیف 

فـي اتخـاذ القـرارات نتـائج دقیقـة ولا یمكـن الاعتمـاد علیـه  لا یظهـر  التقلیـديدخلوهكذا فإن الم
یظهــــر معلومـــات أكثــــر دقــــة التكــــالیف علــــى أســـاس الأنــــشطة  دخلســـتراتیجیة، فــــي حــــین أن مـــالا

 ذوي الربحیــة  بــین الزبــائنات الــصائبةفــي اتخــاذ القــراریمكــن الاعتمــاد علیــه ومــن ثــم وموضــوعیة، 
ـــــون  ـــــث الزب ـــــة المنخفـــــضة، حی ـــــائن ذوي الربحی ـــــل ) G(المرتفعـــــة والزب ـــــة مرتفعـــــة یمث ـــــسبة ربحی وبن

، هـــــذا فیمـــــا یخـــــص )%4.76( إذ یمثـــــل ربحیـــــة منخفـــــضة بنـــــسبة .)H( بعكـــــس الزبـــــون )46.96%(
  . الربحیة

وبنـسبة خـسارة ) B(مثلـة بـالزبون الأعلـى خـسارة والمتّ فقد میـز الزبـون وأما فیما یخص الخسارة
، وهــذا یــدل )%4.60-(، إذ حقــق خــسارة منخفــضة بنــسبة)e(بعكــس الزبــون ) %36.90-(مرتفعــة 

ّیمیـــز بـــین الزبـــون الـــذي یحقـــق الربحیـــة الأعلـــى التكـــالیف علـــى أســـاس الأنـــشطة دخل علـــى أن مـــ
، والزبــون الــذي لــىأع، وكــذلك بــین الزبــون الــذي یحقــق خــسارة والزبــون الــذي یحقــق الربحیــة الأقــل

افـضل  التكـالیف علـى أسـاس الأنـشطة دخلوفـق مـ، لذا فإن تحلیـل ربحیـة الزبـون یحقق خسارة أقل
  : ، وذلك لعدة أسباب التقلیديدخل وفق الممن تحلیل ربحیة الزبون

 باقـل  یمیـز بـین الزبـون المـربح والزبـون غیـر المـربح التقلیـديدخلتحلیل ربحیة الزبون وفق الم - 1
بــین الزبــون المــربح یمیــز  التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة دخلبینمــا فــي ظــل مــیة ،دقــة وشــمول

  .  بأكثر دقة وشمولیةوالزبون غیر المربح
، الأقــل ربحیــة التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة الزبــائن الأكثــر ربحیــة مــن الزبــائن دخلیمیــز مــ - 2

 . الخسارة بالنسبة للزبائنلك ذوك
 فـــي اتخـــاذ القـــرارات الاســـتراتیجیة المـــصنعیـــساعد  التكـــالیف علـــى أســـاس الأنـــشطة دخلإن مـــ - 3

 .  المتخذة بأكثر دقةومراجعة السیاسات الإداریة
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للمــصنع  بیانــات ومعلومــات  التكــالیف علــى أســاس الأنــشطة یــؤدي إلــى بنــاءدخلإن تطبیــق مــ - 4
  . في اتخاذ قرارات صائبةیمكن الاعتماد علیها 

یعطــي صـــورة ف علــى أســاس الأنــشطة  التكــالیدخلفــي ظــل مــلــذا فــإن تحلیــل ربحیــة الزبــون 
 وتعزیــز فــي اتخـاذ القــرارات الــصائبة المــصنع ســوف یـساعد ومــن ثــمحــول الزبـائن، ودقیقــة واضـحة 

تحقیـــق المیـــزة وّفـــي إشـــباع حاجاتـــه ورغباتـــه، ومـــن ثـــم تحقیـــق رضـــاه، إدارة علاقـــات الزبـــون دور 
  . للمصنعالتنافسیة 



  
  
  

  المبحث الاول
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  المبحث الثاني 
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  المبحث الأول
  الاستنتاجات

  :استنتاجات الجانب النظري/اولا
 لمـا یحققـه مـن أثـر مـن المواضـیع المهمـة والحدیثـة فـي بیئـة الأعمـالتحلیل ربحیة الزبـون  - 1

ّالاقتــصادیة، وكــذلك قاعــدة بیانــات ومعلومــات مفــصلة ودقیقــة عــن كــل فــي نجــاح الوحــدة  ّ
الوحـــــدات ، ممـــــا یـــــساعد ل زبـــــون وربحیـــــة كـــــ إیـــــرادات وتكـــــالیف، ویتـــــضمن تحدیـــــدزبــــون

تحقیـق المیـزة التنافـسیة  ومـن ثـمفي تعزیز الثقـة وتطـویر العلاقـات مـع الزبـائن الاقتصادیة 
 . للوحدة الاقتصادیة

یمثــل مــدخل التكــالیف علــى اســاس الانــشطة اداة اداریــة فــي ادارة التكــالیف غیــر المباشــر  - 2
  .من اجل اتخاذ القرارات الصائبة 

  غیـــر ملموســـةًأصـــولاّلأن الزبـــائن یمثلـــون ة الزبـــون أداة اســـتراتیجیة بمـــا أن تحلیـــل ربحیـــ - 3
التــي ترفـــع أو  فــي اتخــاذ القـــرارات الاســتراتیجیة المــدراءللوحــدة الاقتــصادیة، لــذا سیـــساعد 

 . ّتخفض قیمة الوحدة الاقتصادیة
 بـــین الوحـــدة الاقتـــصادیة ّلأنهـــا حلقـــة وصـــل أداة اســـتراتیجیة ّتمثـــل إدارة علاقـــات الزبـــون - 4

 . تحقیق المیزة التنافسیة للوحدة الاقتصادیةوالزبائن، و
 مـن  والاداریـة التـسویقیةمواردهـا خـلال حملاتهـاف الكثیر مـن الوحـدات الاقتـصادیة اتنزاس - 5

 .جذب زبائن جدد والحفاظ على الزبائن الحالیینأجل 
  :استنتاجات الجانب العملي/ثانیا

 علـى إدارة  یـؤثر للتكـالیف التقلیـديدخلمـالفـي ظـل أظهر البحث أن تحلیل ربحیـة الزبـون  - 1
ومعلومـات مظللـة بـسبب ّكونـه یولـد بیانـات  والمیزة التنافـسیة بـصورة سـلبیة علاقات الزبون

یـــؤدي إلـــى اتخـــاذ ومـــشوهة عـــن تخـــصیص التكـــالیف غیـــر المباشـــرة، اســـتناده إلـــى بیانـــات 
 . قرارات خاطئة

 لا یمیـــز بـــین التقلیـــدي للتكـــالیف دخلالمـــأن تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون وفـــق ّتبـــین مـــن البحـــث  - 2
ســـوف یـــؤثر علـــى القـــرارات هـــذا  الا بنـــسبة ضـــئیلة ،ون غیـــر المـــربحبـــالمـــربح والزالزبـــون 

 . الإداریة للوحدة الاقتصادیة
التـسویقیة  ( غیر قادر علـى تخـصیص التكـالیف غیـر المباشـرة التكالیف التقلیديان مدخل - 3

 ، وبالتــالي فــلا یمكــن د علــى اســاس واحــد كونــه یعتمــ دقیقــة بــصورةعلــى الزبــائن)والاداریــة
 ولا یمكــن مــن لاقــات الزبــونع فــي اتخــاذ القــرارات بخــصوص إدارة اً نظامــالاعتمــاد علیــه

 . للمصنعتحقیق المیزة التنافسیة خلاله 
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  الأنــشطة یــساعد فــي تخــصیص التكــالیفالتكــالیف علــى أســاس دخلمــأظهــر البحــث أن  - 4
سـتوفر معلومـات تـساعد التـي ّدقـة وشـمولیة كل أكثـر بش )التسویقیة والاداریة(غیر المباشرة

 . للمصنعتحقیق الأرباح والمیزة التنافسیة ووفاعل، في إدارة علاقات الزبائن بشكل كفوء 
أكثـر  علـى أسـاس الأنـشطة التكـالیف مـدخل وفـق  أن تحلیل ربحیة الزبـونّتبین من البحث - 5

مــن موجهــات علــى عــدد ملائــم  التقلیــدي، كونــه یعتمــد  التكــالیفدخلمــ مــن دقــة وشــمولیة
موجهاتهــا،  المــوارد علــى الأنــشطة مــن خــلال علــى تخــصیص تكــالیفالكلفــة والتــي تعتمــد 

لــــذا إن مــــدخل ،علــــى الزبــــائن مــــن خــــلال موجهاتهــــا وبالتــــالي تخــــصیص كلــــف الأنــــشطة 
التكالیف على أسـاس الأنـشطة أكثـر دقـة وشـمولیة وفاعلیـة فـي قیـاس تخـصیص التكـالیف 

 . الخاصة بالزبائن وبأسلوب واقعي أكثر) لتسویقیة والاداریةا(غیر المباشرة 
ـــــائج البحـــــث ان - 6 ـــــق نت ـــــى أســـــاس  التكـــــالیفدخلمـــــ عـــــن طری ـــــشطة عل ًأســـــلوبا أو أداة  الان

 . اریةدالقرارات الإفي ترشید استراتیجیة 
 فـي اتخـاذ القـرارات ن للزبـو الإجمـاليفي الاعتماد علـى الـربحعدم قدرة الوحدة الاقتصادیة  - 7

 . حول إدارة علاقات الزبونیة الصحیحة الإدار
ســیمیز بــشكل دقیــق  الانــشطة علــى أســاس  التكــالیفدخلمــوفــق إن تحلیــل ربحیــة الزبــون  - 8

یمیــز وكــذلك ذوي الربحیــة المنخفــضة المرتفعــة والزبــائن وواضــح بــین الزبــائن ذوي الربحیــة 
ـــذوالزبـــائن ذوي الخـــسارة المنخفـــضةذوي الخـــسارة المرتفعـــة بـــین الزبـــائن  ا مـــن الأفـــضل ، ل

للزبـــائن التكـــالیف غیـــر المباشـــرة ٕیـــرادات وادارة الإالعمـــل علـــى زیـــادة للوحــدات الاقتـــصادیة 
مـــن خـــلال إدارة علاقـــات الزبـــون والزبـــائن الـــذین یحققـــون خـــسارة ذوي الربحیـــة المنخفـــضة 
 .ومصادر المیزة التنافسیة

ن خلال تحلیل ربحیة الزبون وفق مـدخل التكـالیف علـى اسـاس الانـشطة اظهـار اي مـن م - 9
المنتجــــات المفــــضلة للزبــــون واي الانــــشطة الــــضروریة التــــي یــــتم التركیــــز علیهــــا فــــي ادارة 

والتـــي تــــساعد علـــى اضــــافة قیمـــة للوحــــدة ) التـــسویقیة والاداریــــة(التكـــالیف غیـــر المباشــــرة 
 .التي لا تضیف قیمة الى الوحدة الاقتصادیةالاقتصادیة واستبعاد الانشطة 

 ان عــدد  تحلیــل ربحیــة الزبــون وفــق مــدخل التكــالیف علــى اســاس الانــشطةاظهــرت نتــائج-10
    .قلیل من الزبائن یحققون ربحیة الوحدة الاقتصادیة
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  المبحث الثاني
  التوصيات

 التوصــیات التــي  بمجموعــة مــن یوصــي البحـثّمـن خــلال الاســتنتاجات التــي تـم التوصــل إلیهــا
 مـــن مـــن أجـــل إعـــادة النظـــروالوحـــدة عینـــة البحـــث خاصـــة،  الاقتـــصادیة عامـــة تـــساعد الوحـــدات

   : یأتي، وكما إدارة علاقات الزبونوذلك من خلال التسویقیة الاستراتیجیة 
مــن أجــل  الانــشطة علــى أســاس  التكــالیفمــنهجوفــق بتحلیــل ربحیــة الزبــون ضــرورة الاهتمــام  - 1

  .  المربحین والزبائن غیر المربحینئنالتمییز بین الزبا
  التكـــالیف التقلیـــديمـــنهجوفــق عـــدم تطبیــق تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون علــى الوحـــدات الاقتـــصادیة  - 2

 . تؤدي إلى اتخاذ قرارات خاطئةكونه ینتج معلومات مضللة 
 فتــرة لأنهــم یمثلــون أصــول لوطــحین ولأبالحفــاظ علــى الزبــائن المــرعلــى الوحــدات الاقتــصادیة  - 3

 .هموقیمتها من خلالالاقتصادیة  ربحیة الوحدة  تعظیمومن ثمموسة غیر مل
تحلیـل الاقتصادیة عامة والوحدة عینة البحث خاصـة دراسـة وفهـم فلـسفة یفترض من الوحدات  - 4

تثقیــف ٕ الأنــشطة وادارة علاقــات الزبــون مــن أجــل  التكــالیف علــى أســاسومــنهج ربحیــة الزبــون
 . أقسامها والسعي لتطبیقهاكافة 

تــوفیر كافـــة المـــستلزمات  علـــى الوحــدات الاقتـــصادیة طبیـــق تحلیــل ربحیـــة الزبــون یجـــبعنــد ت - 5
 تتمثــــل ةعلومــــات تفــــصیلیمالخاصــــة بــــالتطبیق وتــــصمیم المــــستندات والــــسجلات بحیــــث تــــوفر 

 . بالإیرادات والتكالیف على مستوى الزبائن
 للزبـائندارة التكـالیف القیـام بـإتحلیل ربحیة الزبـون علـى إدارة الوحـدة الاقتـصادیة عند استخدام  - 6

بحیــث لتغییــر ســلوكهم ومحاولــة تحفیــزهم المنخفــضة، وكــذلك الزبــائن الخاســرین ذوي الربحیــة 
 . وتحسین ربحیتهم في النهایة إلى تخفیض تكالیفهم یؤدي

ّعامـــــة، الاقتــــصادیة فــــي الوحـــــدات  التكــــالیف علــــى أســـــاس الأنــــشطة مـــــنهجضــــرورة تطبیــــق  - 7
للوحــــــدة ه یــــــساعد فــــــي توضــــــیح الرؤیــــــة المــــــستقبلیة ّ خاصــــــة، كونــــــوالوحــــــدات عینــــــة البحــــــث

مـستوى المنـتج  كانت علـى التكالیف وزیادة الربحیة، سواءكذلك یساعد في إدارة و، الاقتصادیة
 . الاقتصادیة ككلأو على مستوى الوحدة  مستوى الزبون  أو علىأو على مستوى الخدمة،

سـواء كانـت  وبـصورة دوریـة واصلة فترات متفي مددتحلیل ربحیة ضرورة العمل على استخدام  - 8
فــرض رقابــة مــستمرة وأو ســنة  أو مــستوى نــصف ســنة  شــهر أو مــستوى فــصل علــى مــستوى

 . ًالانحرافات الحاصلة أولا بأولومحاولة معالجة على نتیجة أعمال الوحدة الاقتصادیة 
 اتبــاع الخطــوات يضرورمــن الــعلــى الوحــدات الاقتــصادیة عنــد تطبیــق تحلیــل ربحیــة الزبــون  - 9

المنخفـــضة ذوي الربحیــة علــى الزبـــائن وتطبیقهـــا المرتفعــة فـــي الزبــائن ذوي الربحیـــة المتواجــدة 
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وتحقیــق المیــزة التنافــسیة ســوف یعظــم مــن ربحیــة الوحــدة الاقتــصادیة وهــذا والزبــائن المــربحین، 
 . المستدامة لها

عینــة دة  الإداریــة داخــل الوحــدات الاقتــصادیة عامــة، والوحــضــرورة تطــویر أنظمــة التكــالیف -10
 .فیر البیانات والمعلومات اللازمة تو خاصة من أجلالبحث

ًلأنها تشكل جزء كبیراالاهتمام بتكالیف الزبون  -11 ً ّ  .  من تكالیف الوحدة الاقتصادیةّ
 بالمبیعــات المــستقبلیة لأنــه لا ون الوحــدات الاقتــصادیة فــي التنبــؤیــساعد تحلیــل ربحیــة الزبــ -12

 ولكــل زبــون مــن أجــل زیــادة ربحیــة الوحــدة الاقتــصادیة یقتــصر علــى المبیعــات التاریخیــة فقــط،
 . وكذلك إدارة التكالیف
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Abstract 
         This research is an attempt to find resolution for the study problem 
represented by that the cost traditional system of the current economical 
units does not show the customer profitability analysis; if an accountant 
attempt to conduct such analysis the result would be misleading 
information due to depending on obscure data relating the indirect cost, 
and this would resulted in making wrong decisions.   
         The study aims basically to analyze the customer profitability 
according to the traditional method and the cost method basing on 
activities. The two method are compared with each other to show the role 
of each one in managing the costumer relation and the competitive 
advantage of the economical unit. 
       To achieve this aim, the research depends on the following 
hypothesis( using the  customer profitability analysis according to the 
cost method basing on activities would provide the information that help 
the administration in improving its relation with the costumer, and 
consequently, achieve the sustainable competitive advantage. 
      The research concludes a number of theoretical and practical 
conclusions; the most important one is that analyzing customer 
profitability according to the traditional system of costs has a negative 
effect on managing the costumer relation and the competitive advantage 
as it give misleading information and data due to depending on obscure 
data relating the indirect cost, and this would resulted in making wrong 
strategic decisions.  
       The researcher recommends the following:- To apply customer 
profitability analysis, the economical units have to provide all the 
required devices and means, designing the records and documents to 
provide detailed information represented by the incomes and costs on the 
level of costumer.  
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