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 قياس أثر تكاليف الاحتفاظ والاكتساب عمى ربحية العملاء

 )عمى قطاع الاتصالات( دراسة تحميمية ميدانية
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 البحث ممخص
ىذا البحث دراسة أثر تكاليف الاحتفاظ وتكاليف الاكتساب عمى ربحية العملاء في  استيدف

قطاع الاتصالات بالتطبيق عمى البيئة المصرية. اعتمد الباحث عمى تقييم وقياس تكاليف 
من خلال )تكاليف الجودة/التحسين  الأبعادمجموعة من المتغيرات و  عمىالاحتفاظ والاكتساب 
بربحية  الأبعادوقياس ارتباط ىذه  الاحتفاظلتكاليف  كمؤشراتالخدمة( المستمر/دورة حياة 

من خلال  الأبعادوبالمثل عند قياس تكاليف الاكتساب عمى مجموعة من المتغيرات و  ،العملاء
الموازنة التسويقية/النشاط الموجو بالوقت( كمؤشرات لقياس ارتباط ىذه  استراتيجية)سمسمة القيمة/

عملاء كمتغير مستقل، وذلك عن طريق استبيان تم توزيعو عمى فئات الدراسة: بربحية ال الأبعاد
 )مديري إدارة التكمفة/إدارة الجودة/إدارة التسويق/التطوير والتحسين المستمر/محاسبي التكاليف(.

وجود اتفاق بين فئات الدراسة  إلىلبيانات الاستبانة  حصائيالباحث من خلال التحميل الإ توصل
 توصلكذلك ،تكاليف الاحتفاظ وربحية العملاء أبعادعلاقة ذات دلالة إحصائية بين عمى وجود 

 الباحث إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ابعاد تكاليف الاكتساب وربحية العملاء.
 الافتتاحية الكممات

محاسبة تكاليف  –تكاليف الجودة  –الموازنة التسويقية  –تكاليف الاكتساب  –الاحتفاظ  تكاليف
ربحية  –التحسين المستمر  –دورة حياة الخدمة  –سمسمة القيمة  –النشاط الموجو بالوقت 

 العملاء.
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Abstract 

This research aimed to study the impact of retention and acquisition costs 

on customer profitability in the telecommunication sector, applying it to 

the Egyptian environment. The researcher relied on evaluating and 

measuring retention and acquisition costs on a set of variables and 

dimensions through (quality costs / continuous improvement / service life 

cycle) as indexes of retention costs and measuring the correlation of these 

dimensions with customer profitability likewise when measuring 

acquisition costs on a set of variables and dimensions through (value 

chain / marketing budget strategy / Time Driven activity) as indexes for 

measuring the correlation of these dimensions with customer profitability 

as an independent variable, through a questionnaire distributed to study 

groups (Directors of the Departments of Cost / Quality Management / 

Marketing Management / Continuous Development and Improvement / 

Cost Accountants). 

          Through the statistical analysis of the questionnaire data, the 

researcher found an agreement between the study groups on the existence 

of a statistically significant relationship between the dimensions of 

retention costs and customer profitability as well as a statistically 

significant relationship between the dimensions of acquisition costs and 

customer profitability . 
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 مشكمة البحث: - 1

داخميااااة والخارجيااااة لمنظمااااات الأعمااااال واجياااات العديااااد ماااان ال ممااااا لا شااااك فيااااو أن البيئااااة
ل ذلااك تحاادياً أمااام تمااك المنظمااات التااي ث ااوم   ،لوفااة ماان قباالالتطااورات المتلاحقااة والتااي لاام تكاان م 

المتسااااارع فااااي نظاااام المعمومااااات يولم تكترثممتقاااادم امتثماااات لممااااداخل التقميديااااة فااااي القياااااس التكاااااليف
 .الاتصالاتزيادة القدرة الإبداعية في تكنولوجيا لا لو  الاتصالاتو 

ز و  ستيدفت رغباات واحتياجاات العمالاء والتي ا الاتصالاتاء تمك التغيرات التي مثمتيا ثورة ا 
بجااودة أعمااى تعتمااد عماااى حتميااة التحسااين المساااتمر، كااان لزاماااً عماااى منظمااات الأعمااال إعطااااء 

واتخاذ آلياات تمامن اساتيداف الاحتفاظبيم،أىمية نسبية أكبر تجاه العملاء واتخاذ قرارات ترتبط ب
عماالاء جاادد بجانااب  اكتسااابى التااي تساااعد عماا ،اعتمادالاسااتراتيجياتخاادمتيم فااي الأجاال الطويل

وقد فرض ذلك عمى الإدارة إعادة النظر في نظام القيااس والتخصايل لمتكااليف  ،العملاء القدامى
التااي  الاتصااالاتالتسااويقية باعتبارىااا مااؤثراً قوياااً وفعااالًا فااي جااذب عماالاء جاادد خاصااة فااي سااوق 

 تتميز بالمنافسة المتجددة.
لااام تكااان بعيااادة عااان تااا ثير المساااتجدات  ساااتراتيجيةالا والجااادير بالاااذكر أن نظااام إدارة التكمفاااة

 ،الوصول إلى ميزة تنافسية مساتديمةىو  حيث إن اليدف الأمثل ليا الاتصالات،الحديثة في سوق 
بعدما عجزت المداخل التقميدية لإدارة التكمفة عن توفير آليات تممن موموعية القياس التكاليفي 

فادة منيا في التنسيق الأمثل للأنشطة عبر سمسمة القيمة والحاجة إلى توفير معمومات يمكن الاست
)البحااااااااااوث والتطوير/تصااااااااااميم المناااااااااات  وعمميااااااااااات  :التااااااااااي تمثاااااااااال مجموعااااااااااة ماااااااااان الأنشااااااااااطة

 الإنتاج/التسويق/التوزيع/خدمة العملاء(.
ويمكن اشتقاق معمومات من بحوث التسويق وتصميم الخدمة والتسويق وخدمة العملاء في 

وقاد أشاارت توصايات معياد المحاسابين  ، ىاذالمعمالاء الاكتساابوتكااليف  الاحتفااظقياس تكاليف 
رماائيم  (AICPA)القانونيين فاي الولاياات المتحادة الأمريكياة  إلاى أىمياة تعظايم قيماة العمالاء وا 

 لممان استمرار ربحية المنش ة. واستخداماتيم المرورية
التاي لياا  الاساتراتيجياتاساات و  ثر بحزماة السييتإن تحميل ربحية العملاء س :ويمكننا القول

لاسيما وأن ىناك علاقة طردياة  .من خلال تحسين جودة الخدمات يمل الاكتسابو الاحتفاظارتباطب



 قياس أثر تكاليف الاحتفاظ والاكتساب عمى ربحية العملاء                          د. مؤمن فرحات        

  -  151  - 

 0202 –ِدٍخ اٌّسبعجخ ٚاٌّشاخعخ لإرسبد اٌدبِعبد اٌعشث١خ                                        اٌعذد اٌثبٟٔ 

من ناحية أخرى بعلاقة  الاكتسابو الاحتفاظبين الجودة والربحية من ناحية وبين عنصري تكاليف 
 عكسية.
 التساؤل الذي يطرح نفسو: ولعل

 عمى ربحية العملاء؟ الاحتفاظىل تؤثر تكمفة  (4
 عمى ربحية العملاء؟ الاكتسابىل تؤثر تكمفة  (0

ستتراتيجية التت  يمكتن أن تركتز عمييتا إدارة التكمفتة الا الاستتراتيجياتوعرضاً لما سبق فإن 
 :تتمثل ف 

 Cost Leadership strategyتخفيض )زيادة التكمفة(  استراتيجية - 1
 Differentiation strategyالتمييز  استراتيجية - 2
 Focus Strategyالتركيز  استراتيجية - 3

وماان ثاام ربحيااة العماالاء  الاكتسااابو الاحتفاظسااتؤثر عمااى تكاااليف  الاسااتراتيجياتىاال ىااذه 
 ؟وبالتالي وجود ميزة تنافسية مستديمة

 أىداف البحث: - 2

عمى الاكتسااابو تفاظالاحيتمثال اليادف الرئيساي لمبحااث فاي قيااس وتفساير وتقياايم أثار تكااليف 
 ربحية العملاء في منظمات الأعمال الخدمية )شركات المحمول(.

 وذلك من خلال تحقيق الأىداف الفرعية التالية:

  وانعكاسااتيا عماى ربحياة الاكتسابو الاحتفاظالقيام بدراسة تحميمية لقيااس وتتباع كالن مان تكااليف
 العملاء في شركات المحمول.

 لمؤثرة عمى ربحية العملاء ومحاولاة تكاوين مقيااس إجرائاي يانعكس دراسة الاتجاىات الحالية ا
 عمى دعم القدرة التنافسية المستديمة لمنظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي.

  الاكتسابو الاحتفاظدراسة مشكلات القياس والتخصيل الملائم لتكاليف. 

 أىمية البحث: - 3

 (  الأىمية العممية:1



 قياس أثر تكاليف الاحتفاظ والاكتساب عمى ربحية العملاء                          د. مؤمن فرحات        

  -  155  - 

 0202 –ِدٍخ اٌّسبعجخ ٚاٌّشاخعخ لإرسبد اٌدبِعبد اٌعشث١خ                                        اٌعذد اٌثبٟٔ 

من الموموعات الحديثة والتي تستحوذ عمى اىتماام الفكار  الاكتسابو الاحتفاظتعد تكاليف 
التكاااليفي فاااي الوقااات الحامااار خاصاااة وأن ىنااااك انتقاااادات تااام تصاااويبيا لمااادخل التكمفاااة التقميدياااة 

والمسااااعدة فاااي تحقياااق ميااازة تنافساااية  ،بسااابب عااادم قااادرتيا عماااى دعااام منظماااات الأعماااال وبقائياااا
ومان ثام  ،تكمفاة التقميدياة فاي قيااس وتقيايم ربحياة العمالاءمستديمة بالإماافة إلاى ماعف مادخل ال

ثم يستمد البحث  ومنخاصاةالخدميلتمك المنظمات ذات الطابع  الاقتصاديةزيادة القيمة الممافة 
 مجموعة النقاط التالية: نمالأىمية العممية 

ترتكاااز عمياااو  اساااتراتيجي( ك سااااس الاكتساااابو  الاحتفااااظليف اأىمياااة القيااااس التكااااليفي )لتكااا - 1
منظمااااات الأعمااااال )ذات الطااااابع الخاااادمي( ماااان خاااالال التركيااااز عمااااى التكاااااليف التسااااويقية 

 والتخصصية الأمثل ليا.
بالوقاات فااي  يااةالتطااورات المتلاحقااة التااي طاارأت عمااى نظاام محاساابة التكاااليف وخاصااة الموج – 2

ومان ثام ظل وجود منافسة لشركات المحمول عماى جاذب العمالاء لأغاراض تعظايم الربحياة 
 قيمة المنش ة.

ومردودىااااا عمااااى  الاكتسااااابو الاحتفاظناااادرة الدراسااااات السااااابقة التااااي تناولاااات تقساااايم تكاااااليف  – 3
  Customer Profitability Analysis (CPA)تحميمربحية العملاء وخاصة في البيئة المصرية

 الأىمية العممية: - 2

يكتسااااب ىااااذا البحااااث أىميااااة عمميااااة ماااان كونااااو يعتمااااد عمااااى دراسااااة اتجاااااه سااااموك تكاااااليف 
والعمااال عماااى حوكماااة ىاااذه التكااااليف بماااا يمااامن تعزياااز القيااااس التكااااليفي  الاكتسااااب،و الاحتفاظ

ار العلاقااااااة بااااااين ىااااااذه التكاااااااليف وتحمياااااال ربحيااااااة العماااااالاء لقطاااااااع بااااااواخت،ومومااااااوعية التحميل
ىما شاااركة قديماااة فاااي الساااوق فاااي احاااد:إوقية لشاااركتين قائمتينقيااااس الحصاااة الساااالاتصاااالاتبيدف 

المنبثقة من الشركة المصرية (we)البيئة المصرية )شركة موبينيل، أوران  حالياً( والشركة الحديثة 
ممياااون  2وىاااي شاااركة حديثاااة فاااي الساااوق اساااتطاعت خااالال عاااام جاااذب أكثااار مااان  ،للاتصاااالات
ماااااااان معرفااااااااة إجااااااااراء سااااااااموك أداء تكمفااااااااة  وتكماااااااان الأىميااااااااة البحثيااااااااة العمميااااااااة ىنااااااااا ،مشااااااااترك
وىال  ،وكذلك اتجاه الربحية خالال فتارة زمنياة موحادة لمشاركتين ،بين الشركتين الاكتسابو الاحتفاظ

كماا  ؟حققت الشركتان رماء العملاء أم إحاداىما فقاط وارخار اكتساب )امتثاالا لنظرياة المبارياات(
مان الماؤثرات فاي قيماة المنشا ة ساواء  اعتبارىاييتم البحث بإجراء دراساة تحميمياة لربحياة العمالاء با
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عمااالاء مربحين/غيااار ماااربحين مماااا يسااااعد المنشااا ة فاااي اتخااااذ مجموعاااة مااان القااارارات التاااي لياااا 
داء التساويقي لمعمالاء أو الثباات والاتجااه نحاو زياادة فعالياة الأ هر نمط الخدمات المؤدايارتباطبتغي

 بة.والإعلاني لممحافظة عمى الحصة السوقية المكتس

 منيج البحث: – 4

يعتمااااد ىااااذا البحااااث عمااااى اسااااتقراء وتحمياااال وتقياااايم الدراسااااات والاااادوريات والكتابااااات العربيااااة 
اااااوالأجنبياااااة ساااااعياً لتحقياااااق أىدافاااااو والإ دخمي تكمفاااااة جاباااااة عماااااى التسااااااؤلات المطروحاااااة بشااااا ن م 

لحديثااة ماان المومااوعات ا ذلااك رىمااا عمااى ربحيااة العماالاء باعتباااري، وماادى ت ثالاكتسااابو الاحتفاظ
فااي المحاساابة الإداريااة بياادف ومااع إطااار نظااري متكاماال لمدراسااة البحثيااة يمكاان ماان قياااس تقياايم 

 وربحية العملاء. الاكتسابو الاحتفاظوتحميل كافة المتغيرات المؤثرة عمى كلن من تكاليف 
بيدف قياااس تباااين الاتصااالاتىااذا بجانااب الاتجاااه نحااو إجااراء دراسااة ميدانيااة عمااى شااركات 

 أكثرت ثيرا عمى ربحية العملاء.ياوأي ،التكاليف
 

 من: الباحث ف  ىذا البحث تناول كل   ويحاول

 .الاكتسابو الاحتفاظالإطار الفكري لتكاليف  – 1
 عمى ربحية العملاء. الاكتسابو الاحتفاظقياس ت ثير تكاليف – 2
 مثل لمموازنة التسويقية.تحميل ارراء المختمفة بش ن التوجيو الأ– 3
عمى ربحياة العملاءفاي الاكتساابو  الاحتفااظثر التفااعمي لتكااليف ميدانيةبيدف قياس الأ دراسة – 4

 شركات المحمول بالبيئة المصرية.
 متغيرات الدراسة: – 5

 :قل( المتغير المستأ

 Acquisition Costs (CAC)الاحتفاظ*  تكاليف 

 وتقاس من خلال:
 (  تكاليف جودة الخدمة.1
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   .(  التحسين المستمر2
 (  دورة حياة الخدمة.3

 Retention Costs(RC) الاكتساب*  تكاليف 

 وتقاس من خلال:

 كمفااةالتكاااليف التسااويقية وتشاامل )الخصااومات/تكمفة خدمااة العملاء/تكاااليف العروض/ت (4
 .الحملات الإعلانية المكثفة(

 .الاحتفاظلمبط وقياس تكمفة  TDABCاستخدام (0

 سمسمة القيمة. (4

 ( المتغير التابع:ب

  Customer Profitability Analysis(CPA)تحميل ربحية العملاء 

 ويمكن قياسيا من خلال:
 (  معدل العائد عمى المبيعات.2  (  معدل دوران العملاء.1
 الاستثمار.(  معدل العائد عمى 4 (  معدل العائد لممصروفات التسويقية.3

 حدود البحث: - 6

 :حدود البحث ف  تتمثل 
)شركات المحمول( دون  الاتصالاتمع قطاع  الاكتسابو الاحتفاظالتركيز عمى تكاليف  (4

 التعرض لمخدمات المرتبطة بشبكات الإنترنت والمكالمات لمتميفون الأرمي.
يخاااارج عاااان نطاااااق البحااااث كافااااة المنظمااااات الخدميااااة التااااي لا يغطييااااا قطاااااع شااااركات  (0

 المحمول.

لعوامل عمى ربحية العملاء والتاي لياا علاقاة الاقتصار عمى اختيار ت ثير مجموعة من ا (4
 ،التاااي سااابق استعرامااايا فاااي )متغيااارات الدراساااة( الاكتساااابو  الاحتفااااظمباشااارة بتكااااليف 

ومان ثاام يخاارج عاان نطاااق الدراسااة الميدانيااة العواماال الأخاارى التااي ماان المتوقااع أن تااؤثر 
 .عمى ربحية العملاء مثل قيمة المنش ة
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 فروض البحث: – 7

 قاق الفروض التالية نظرياً تمييداً لاختبارىا إحصائياً.سوف يتم اشت

 الأول: الفرض

 وتحميل ربحية العملاء. الاحتفاظلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكاليف 
 :لثان ا الفرض

 وتحميل ربحية العملاء. الاكتسابلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكاليف 

 :بحثال خطة

من الأىمية والأىداف والفرميات  عمى منيجية الدراسة وعمى موء كل  في موء الارتكاز 
عتتدة نقتاط كمحتتاور والدراساات الساابقة ذات الصامة بمومااوع الدراساة البحثياة، قااام الباحاث بااقتراح

 :تمتثل جميعيا لخدمة القضية البحثية كما يم 

وربحياة  الاكتساابو اظالاحتفتحميل دراسات الأدب المحاسبي بش ن قمية تكاليف  :الأول المبحث
 العملاء والأثر عمى ربحية العملاء.

وربحياة العمالاء )اشاتقاق الفارض  الاحتفااظتحميال العلاقاة باين محاددات تكااليف  :الثتان  المبحث
 الأول(.

وربحياااة العمااالاء )اشاااتقاق الفااارض  الاكتساااابتقيااايم العلاقاااة باااين مقوماااات تكاليف :الثالتتتث المبحتتتث
 الثاني(.
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 الأول المبحث
  Literature Reviewالسابقة: الدراسات

 :) ,White(2009دراسة

لما لو من  ؛في النشاط الخدمي الاكتسابسمطت الموء عمى أىمية دراسة وتحميل تكاليف 
وتوصمت الدراسة إلى أن ىناك علاقة ارتباط قاوي باين جاودة  .أىمية في تسعير الخدمات المقدمة

بالإماافة إلاى  ،عمالاء جادد مماا يانعكس عماى عنصار الربحياة اكتساابالخدمات المقدماة ومعادل 
وماان ثاام  ،العماالاء اكتسااابمعاادل  ارتفاااعوجااود تحسااين مسااتمر فااي تقااديم الخاادمات ساايؤدي إلااى 

وانتياات الدراسااة إلااى  .معاادل دوران العماالاء انخفاااضالتكاااليف التسااويقية بالإمااافة إلااى  انخفاااض
سيمامن خفاض معادل دوران العمالاء إذا كانات  فااظالاحتنتيجة مفادىا أن تحميل وقيااس تكااليف 

ساااااتوفر بياناااااات عااااان التخطااااايط  الاحتفااااااظكماااااا أن تكااااااليف  ،تساااااويقية فعالاااااة اساااااتراتيجيةىنااااااك 
 تكااليفان  إلتى عتدة نتتاأج أىميتا وتوصتمتلمنظمات الأعمال ذات الطابع الخادمي ستراتيجيالا

 تكاليف الاكتساب.أقل من ، كما انيا مى ربحية العملاءليا مردود ع الاحتفاظ
 :et al, (2010) Sackmannدراسة

ودراسااة التخصاايل الأمثاال  ،فااي قيمااة العماالاء الاسااتثمارىاادفت ىااذه الدراسااة إلااى أىميااة 
وأن منظماااات الأعماااال تتعاااارض  ،لماااوارد منظماااات الأعماااال فاااي تحقياااق مياااازة تنافساااية مساااتدامة

العمالاء والاحتفااظ خصصاة لجاذب ات وموازناات ماساتراتيجيلمخاطر فقد العملاء مالم تكان لادييا 
مان المحاسابة الإدارياة والتساويقية والممثال فاي إدارة علاقاات  وىذا الدور يقع عمى عااتق كال   بيم،

أن تكمفاة الحصاول عماى عمالاء جادد ساتكون أكبار تكمفاة إلى عتدة نتتاأج أىميتا: وانتيت.العملاء
أن الشااركات التااي ترغااب فااي التخطاايط لربحيااة أعمااى فااي الأجاال الطوياال عمييااا الاحتفاظ،كمااا ماان 

أن قياود الميزانياة قاد تعاوق اكتسااب عمالاء اخيراً اتباع سياسة التوازن بين )الاحتفاظ والاكتساب(، 
جااادد، ومااان ثااام فاااإن الاساااتثمار فاااي سياساااة الاحتفااااظ سااايكون أكثااار ربحياااة إذا تمكنااات منظماااات 

 مات وتفسيرىا.الأعمال من تحسين الخد

 :et al, (2011) Livneدراسة

عمااااى قيمااااة وأداء المنظمااااات  الاكتسااااابو  الاحتفاااااظىااادفت ىااااذه الدراسااااة إلااااى قياااااس تكمفاااة 
بالأداء  الاحتفاظو  الاكتسابيربط تكمفة  اوقدمت نموذجً  الاتصالات،الخدمية القائمة عمى صناعة 
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:أن إلتى عتدة نتتاأج أىميتا وانتيتتساتقبمية،المالي المستقبمي والقيمة الساوقية وكاذلك الإيارادات الم
أن التكااااليف ، كماااا ن ثااام تحساااين الربحياااةدرجاااة رمااااء العمااالاء تعاااد محااارك تكمفاااة الاحتفااااظ ومااا

التخصاايل الأمثاال لتكاااليف الاحتفاااظ، بالإمااافة الااى ان فااي  اومااؤثرً  اىامًاا االتسااويقية تمعااب دورً 
، كاذلك في العمالاء لياا تا ثير قاوي عماى الأربااح المساتقبمية الاستثمارالقرارات التي تستخدم بش ن 

أن الاكتسااب، اخياراً و  الاحتفااظمان تكااليف  أن الاعتماد عمى سمسمة القيمة لو ت ثير قوي عمى كل  
 .الاحتفاظسيكون ليا ت ثير عمى الأرباح المستقبمية عن تكمفة  الاكتسابتكمفة 
 :,Nenonen and Storbacka (2014)دراسة

ىاادفت ىااذه الدراسااة إلااى أن اسااتثمار منظمااات الأعمااال فااي العماالاء خاصااة الحفاااظ عمااييم 
معدياد مان لسيكون لو ت ثير أكبر عمى قيمة المنش ة وتوصمت إلى أن المنشآت الخدمية ساتتعرض 

تمكن مااان تقاااديم خااادمات تماامن الحفااااظ عماااى العماالاء وأن ىاااذا يتطماااب زياااادة تااالمخاااطر ماااا لااام 
 الاساتثمارأن :إلتى عتدة نتتاأج أىميتا وانتيتت.الاحتفااظتخصيصيا عمى تكااليف الموارد المالية و 

، بالإماافة الاى الاقتصااديةفي قيمة العملاء سيممن ربحية أكبار ومان ثام زياادة القيماة المماافة 
 اكتساابأن الأرباح المستقبمية سوف تت ثر بالتكاليف المستيدفة للاستثمار في العملاء مان خالال 

مااان العاااروض والخااادمات الإماااافية تعاااد دالاااة فاااي الاساااتثمار  أن تكمفاااة كااال  اً ، ايماااعمااالاء جااادد
 ت ثير قوي عمى ربحية العملاء في الأجل الطويل لسوق الاتصالات.ا المخصل لمعملاء ولي

 :5201Albadvi, (and  Koosha(دراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلاى تقاديم نماوذج لتخصايل وتوزياع الموازناات التساويقية عماى كالن مان 
سمسااامة مااااركوف وأسااااليب مثااال بالاعتمااااد عماااى المقااااييس الكمياااة  الاكتساااابو  الاحتفااااظتكااااليف 

، وتوصاامت إلااى أن القاارارات التسااويقية لاام تعتمااد عمااى الاتصااالاتالربحيااة بااالتطبيق عمااى صااناعة 
، مماااا ترتاااب عمياااو أن ىاااذه الاكتساااابو  الاحتفااااظمااان تكااااليف  ل  كاااخصااايل عماااى آلياااات التأثااار 

 تكمفاااة:أن إلتتتى عتتتدة نتتتتاأج أىميتتتا وانتيتتتتالقااارارات تركااات تااا ثيراً سااامبياً عماااى حقاااوق المسااااىمين،
الخطاااط ، فاااي حاااين أن أقااال تكمفاااة مااان الحصاااول عماااى عمااالاء جااادد باااالعملاء سااايكون الاحتفااااظ

يكاون لياا تا ثير قاوي عماى ربحياة العمالاء  الاحتفااظالتساويقية القائماة عماى دراساة وقيااس تكااليف 
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يتساام دائماااً بالمنافسااة ويسااتوجب قياااس تكاااليف  الاتصااالاتأن سااوق ، أخيااراً فااي الأجاال الطوياال
 لممان زيادة الحصة السوقية. الاكتسابو  الاحتفاظ
 :) ,Kont(2015دراسة

فااي خفااض  الاحتفاااظاسااتطاعت ىااذه الدراسااة أن تظياار ماادى أىميااة تقياايم وتحمياال تكاااليف 
 الاحتفااظلتكااليف  اليس ىاذا فحساب بال إنياا ساتوفر محتاوى معموماتيًا ستراتيجيةإدارة التكاليف الا

 عند إعداد الموازنات التسويقية ومن ثم تسعير الخدمات المقدمة.
مان خالال فيام ساموكيا بواسااطة  الاحتفااظماى تكااليف وىادفت الدراساة إلاى أىمياة التركياز ع

بالوقت ك داة تكاليفية تساعد في موموعية القياس والتخصيل  ومحاسبة تكاليف الأنشطة الموج
 سااتراتيجيةلتكاااليف الخاادمات المقدمااة لمعملاء.وخمصاات إلااى نتيجااة ميمااة وىااي أن إدارة التكمفااة الا

خاصاة فاي النشااط الخادمي وخاصاة فاي  الاحتفااظ لابد وأن تعطي أىمية نسبية لمحددات تكاليف
 .الاحتفاظوأن محاسبة تكاليف الأنشطة الموجية بالوقت أفمل مقياس لتكاليف  ،نشاط المكتبات

 :,Wouters and Kirchberger(2015)دراسة

حاولات ىاذه الدراسااة قيااس قيمااة العمالاء خاصااة فاي منظمااات الأعماال الخدميااة فاي قطاااع 
وىاادفت إلااى تطااوير دور المحاساابة الإداريااة عباار  ،وجيااا عمااى ربحيااة المنشاا ةوالتكنول الاتصااالات

مااان خااالال تطاااوير الخااادمات لمعمااالاء الحااااليين والمااارتقبين،  الاتصاااالاتسمسااامة القيماااة فاااي ساااوق 
وانتيااات إلاااى نتيجاااة ميماااة وىاااي أن ربحياااة منظماااات الأعماااال تتااا ثر بتكااااليف البحاااوث والتطاااوير 

ن الحفاظ عمى العملاء الحاليين كاتجاىميم في سوق المنافسة، وىذا سيمم .وكذلك سمسمة القيمة
كماا أن دراسااة سااموك العماالاء ومقترحاااتيم والتكاااليف المخصصااة لااذلك سااتمكن منظمااات الأعمااال 

وساااينعكس ذلاااك عماااى زياااادة الحصاااة الساااوقية فاااي ساااوق ،الممافة الاقتصااااديةمااان زياااادة القيماااة 
لمتركيااز عمااى ماابط ورقابااة وتحمياال تكاااليف  سااتراتيجيةالمنافسااة ماان خاالال توجيااو إدارة التكمفااة الا

 سياسة التميز. اتباعو  الاكتسابو  الاحتفاظ

 : et al, (2015)Taiدراسة

قاادمت ىااذه الدراسااة وصاافاً لأىميااة العلاقااة بااين )طاارق تحسااين التكاااليف ومحفظااة العماالاء( 
مان  ABCنشاطة والمرتبطة ب نشطة الاتصاالات وأوماحت الدراساة ان المحاسابة عماى أسااس الأ
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شاا نيا الاىتمااام بقياااس الربحيااة وكااذلك التخصاال الأمثاال لتكاااليف الاحتفاااظ، بالإمااافة الااى ان 
 الاىتمام بدورة حياة المنت  سوف ينعكس إيجابيا عمى زيادة قيمة العملاء.

ويعاااد مقياسااااً  ،يعاااد نيجااااً مثالياًلاعتمااااده عماااى محركاااات التكمفاااة ABCوتوصااامت إلاااى أن 
مماا يسااعد فاي قيااس  ،أفمل لحساب نصيب وحدة المنت  من التكاليف الصاناعية غيار المباشارة

حيث تبمغ الحصة السوقية  الاتصالاتربحية العملاء وىو ما تم استخدامو كدراسة حالة في سوق 
في  ىناك صعوبة في قياس خدمة العملاء وانتيت إلى نتيجة مضمونيا:% في تايوان 35معدل 
بربحية العملاء سيمكن منظمات الأعمال من الاستحواذ عماى  الاتصالات، كما ان الاىتمامسوق 

 عملاء جدد. كتسابلا ستراتيجيأكبر حصة سوقية من خلال توجيو التخطيط الا

 : Tabaa, (and Shafei(2016 دراسة

شاااركات ىااادفت ىاااذه الدراساااة إلاااى قيااااس أثااار تحاااول العمااالاء تجااااه الخااادمات المقدماااة مااان 
وتوصاامت إلااى أن جااودة الخاادمات ماان  ،المحماول فااي ظاال المنافسااة المحتدمااة فااي البيئاة المصاارية

ومااان ثااام  ،بيااام الاحتفااااظشااابكات المحماااول وىيكااال التساااعير ياااؤثران عماااى درجاااة رمااااء العمااالاء و 
كمااا أن الدراسااة توقعاات أن حجاام الإياارادات  .عماالاء جاادد كتسااابخفااض التكاااليف المخصصااة لا

 فاي أنوإلى عدة نتاأج منيا: وانتيت ،مميار دولار (2.22)إلى  2.18صل في عام يالإجمالية س
ستفقد عمالاء وشاركات تكتساب عمالاء ويعازي السابب فاي ذلاك ظل المنافسة الشديدة فإن شركات 

عمااى الشااركات ، كااذلك أنااو إلااى جااودة الخدمااة التااي ترتكااز عمييااا معاادلات رماااء الخدمااة المدركااة
والتركياااز  الاكتسااابالتركيز عمااى خفاااض تكاااليف التشااغيل وتكااااليف الاتصااالاتالعاممااة فااي قطااااع 

عااادة التخصاايل لمكااون التكاااليف المخصاال لتكاااليف ، و يمئعمااى ولاء العماالاء ورمااا  الاحتفاااظا 
التسااعير يااؤثر عمااى درجااة ، أخيااراًأن يااتم توزيعااو عمااى جااودة المكالمات/تغطيااة المناااطق/العروض

 لمشركات المنافسة. اعميل لشركة ما ستكون عائدً رماء العملاء وتكاليف خسارة 
 

 :,Miettinen and Stenbacka (2018) دراسة

عماااى قااارارات  الاكتساااابو  الاحتفااااظىااادفت ىاااذه الدراساااة إلاااى قيااااس تااا ثير كااالن مااان تكااااليف 
الملائماااااة التاااااي تحقااااق المواءماااااة والتوزياااااع الأمثااااال لمماااااوارد  الاساااااتراتيجياتوما ،تسااااعير الخااااادمات

ربحيااة  أنإلتتى عتتدة نتتتاأج متتن أىميتتا: وتوصتتمتالاكتساااب؟و  الاحتفاااظالمخصصااة عمااى سياسااة 
أن ظاروف الساوق الاكتسااب، كام و  الاحتفااظصات المالياة لتكااليف العملاء ستت ثر بحجم المخص
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أن ، بالإمافة الى مة المنش ة في الأجل الطويلوالمنافسة السعرية ستؤثر عمى ربحية العملاء وقي
سياساااة تماااايز الخدماااة  اتبااااععااان طريقسيمااامن عوائاااد مساااتقبمية  الاحتفااااظتتباااع ساااموك تكااااليف 

في العمالاء والحفااظ عماى العوائاد المحققاة مانيم سايتوقف عماى  ، أخيراً الاستثمارلمعملاء الحاليين
 سياسات تسويقية ذات قيمة ممافة. اتباع

 وتحميل الدراسات السابقة: استقراء

  وماادى ت ثيرىااا عمااى  الاحتفاااظركاازت الأدبيااات المحاساابية السااابقة عمااى أىميااة قياااس تكاااليف
 Nenonen andةالأربااح المساتقبمية الناتجااة مان قيمااة العمالاء وىااو ماا اتفقاات معاو دراساا

(2014) Storbacka, 
  محاولاااة وماااع إطاااار عمماااي يجساااد علاقاااة تكااااليف  عماااىاقتصااارت غالبياااة الدراساااات الساااابقة

 الاساتراتيجياتالتساويقية دون الإفصااح عان أنمااط ىاذه  الاساتراتيجياتبالسياساات و  الاحتفاظ
 التركيز(. استراتيجيةتخفيض أو زيادة التكمفة/ استراتيجيةالتمايز/ استراتيجيةوالتي أىميا )

  حاولاااااات معظاااااام الدراسااااااات السااااااابقة تسااااااميط المااااااوء عمااااااى أىميااااااة تحمياااااال وتقياااااايم تكاااااااليف
% سيؤثر عماى حجام رقام الأعماال )ربحياة 5بنسبة  الاحتفاظاعتمادا عمى أن معدل الاحتفاظ

%، وعنااد فقااد عماالاء حاااليين ساايعرض الشااركة لمجموعااة 25العماالاء( لمعاادل قااد يصاال إلااى 
 لطابع الخدمي في ظل وجود منافسة محتدمة.من المخاطر خاصة في المنظمات ذات ا

  فاي قيماة العمالاء مان خالال سياساة التساعير  الاساتثمارساىمت الدراساات الساابقة فاي أىمياة
عمااالاء جااادد عبااار تماااايز الخااادمات المقدماااة مااان الشاااركات  اكتساااابالملائماااة التاااي تمااامن 

 المنافسة.

  دار ة علاقااات العماالاء عنااد ومااع ألقاات المااوء عمااى أىميااة التنساايق بااين المحاسااب الإداري وا 
ودراساة القياود المفروماة والعمال عماى تجنبياا  الاحتفااظقائمة عماى سياساة  استراتيجيةخطط 

 . et al, (2010)Sackmannمثل قيد الميزانية وىو ما أشارت إليو دراسة 

 بين ىذه الدراسات يتمثل ف : الاختلاففإن أوجو  ولذا

 مااة يبااالعملاء وت ثيرىااا عمااى ق الاحتفاااظاس تكاااليف أن معظاام الدراسااات ركاازت عمااى أىميااة قياا
 المنش ة، إلا أنيا لم تتطرق إلى قياس ت ثيرىا عمى ربحية العملاء.
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  عطاء أوزان نسبية دون أخاذ ركزت معظم الدراسات السابقة اىتماميا عمى تصنيف العملاء وا 
جاودة الخادمات وقيااس ن يالممافة مثل تحس الاقتصاديةاعتباراتميمة من ش نيا زيادة القيمة 
 الحالية. ةوىو ما سوف تفصح عنو الدراس، ت ثير تكاليف الجودة عمى الربحية

  مثاااال )التحسااااين  الاحتفاااااظتعتمااااد منيجيااااة الدراسااااة الحاليااااة عمااااى قياااااس محركااااات تكاااااليف
حيث تباين باساتقراء كافاة الدراساات الساابقة عادم  ؛المستمر/تكاليف الجودة/دورة حياة الخدمة(

 الاحتفااااظوالاقتصاااار فقاااط عماااى كيفياااة التاااوازن باااين تكااااليف  ،عماااى تماااك المحااادداتتركيزىاااا 
لأن معظااام  ؛، بجاناااب أن ىاااذه الدراساااة ساااتتبع أساااموب تحميااال الممااامونالاكتساااابوتكااااليف 

ىاااااذا الماااااني   اتبااااااععااااادم  فااااايويعااااازي السااااابب  .الدراساااااات اتبعااااات أساااااموب تحميااااال المحتاااااوى
 ليا صمة بمتغيرات الدراسة. ن الحصول عمى بياناتملصعوبةتمكين الباحث 

  تقاااادم الدراسااااة الحاليااااة دلاااايلًا ماااان البيئااااة المصاااارية عاااان بعااااض شااااركات المحمااااول فااااي سااااوق
بالإمااافة إلااى أن ىاااذه  .وىااو اتجاااه مختمااف عاان غيرىاااا ماان الدراسااات السااابقة الاتصااالات،

 .ء(/ربحية العماالاالاكتساااب/تكاااليف الاحتفاظمتغياارات ىااي )تكاااليف ثلاثالدراسااة اعتماادت عم 
 يلام تتعارض أو  .ويتبع كل متغير مجموعة من المقاييس التي تساعد في تتبع الأثار والسابب

وىو الأمر الاذي يظيار أىمياة الدراساة  ،مجتمعة ةمن الدراسات السابقة ليذه المتغيرات الأربع
 ويحقق الوصول إلى )الفجوة البحثية(.
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 الثان  المبحث
 وربحية العملاء الاحتفاظ كاليفالعلاقة بين محددات ت تحميل

خاصاة عماى قيماة  اساتراتيجيةمالياا مان أىمياة الاحتفاظاإلى دراساة تكااليف الاىتمام بيرجع 
 الاحتفااظالمنش ة أو ربحية العملاء، وأن معظم الدراسات السابقة ذات الصمة ركزت عمى تكااليف 

القاعاادة  عمااىذلااك ن العديااد ماان منظمااات الأعمااال تعتمااد فااي إباال الاكتساااب، أكثاار ماان تكاااليف 
% يسااتطيع أن 5بااالعملاء بمعاادل  الاحتفاااظأن زيااادة معاادل  التااي تاانل عمااىالمحاساابية الإداريااة 

وماان ثاام فااإن العديااد ماان  ،%95% إلااى 25يتحقااق منااو زيااادة عوائااد فااي الربحيااة بمعاادل يقااع بااين 
ن أو  تميل إلااى انتياااج ىااذه السياسااةالاتصااالاتالمنظمااات ذات الطااابع الخاادمي خاصااة فااي قطاااع 

التكااليف ومان ثام التا ثير  ارتفااعتخصيل الموازنات التساويقية لجاذب عمالاء جادد قاد ياؤدي إلاى 
عاااادة توجياااو ىاااذا الجااازء مااان  الاحتفااااظعماااى السياساااات الساااعرية وبالتاااالي الإبقااااء عماااى سياساااة  وا 

وبالتتتال  فتتإن منظمتتات  .والتركيتتز عمتتى تكتتاليف الجتتودةالموازنااات إلااى تحسااين جااودة الخاادمات 
 لعدة أسباب منيا: الاكتسابعمال ذات الطابع الخدم  غير مكترثة بسياسة الأ

دون  الاحتفاااظالأوروبااي يعطااي اىتمامااا لتكاااليف  الاتحااادفااي دول  الاتصااالاتأن سااوق  (4
 .الاكتسابالتركيز عمى سياسة 

ن منظمات الأعمال لا تقوم بإجراء تحميلات لقيماة العمالاء كال فتارة زمنياة ومقارناة ذلاك أ (0
 النمو في سوق الخدمات لمعملاء الحاليين. بمعدل

وتكاااااليف الجااااودة  الاحتفاااااظن انتياااااج سياسااااة تخصاااايل التكاااااليف التسااااويقية لتكاااااليف أ (4
ساايترك أثااره فااي الأجاال الطوياال فااي الوصااول إلااى درجااات رماااء وولاء العماالاء الحاااليين 

 المربحين.

حااااليين عبااار إجاااراء السااامعة الطيباااة لممنظماااات الخدمياااة تسااااىم فاااي تمساااك العمااالاء الأن  (1
التطوير بصفة مستمرة لمخدمات المقدمة )سرعة الاستجابة/خدمات ما بعاد البيع/الابتكاار 

 .سياسة التميز بالخدمات( اتباعفي تطوير الخدمات و 

 مدى تأثير تكاليف جودة الخدمات عمى سياسة الاحتفاظوانعكاسيا عمى ربحية العملاء:
تكاليف الجودة أن ليا علاقة ميمة بالمخاطر التي يمكن من الممامين اليامة في دراسة  

والتاااي تتااارك  ،باااالعملاء الاحتفااااظومااان ثااام تاااؤثر عماااى معااادلات  ،أن تصااايب منظماااات الأعماااال
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دراسااااة  فااااي ظاااال المنافسااااة المحتدمااااة وىااااو مااااا أشااااارت إليااااو نخفاااااضعمااااى الربحيااااة بالا اانعكاسًاااا
Botelho and Abraham, (2017). 

خاصاة فاي  الاحتفااظليا مردود قوي عماى ربحياة العمالاء وسياساة  من أن تكاليف الجودة 
كماااا أن لياااا دوراً ىامااااً فاااي ترشااايد القااارارات  ،المنظماااات ذات الطاااابع الخااادمي ومااان قيماااة المنشااا ة

ومن ثام فاإن منظماات الأعماال عميياا إدراك مادى أىمياة تا ثير تكااليف  ،التسويقية الاستراتيجياتو 
وكذلك عمى الميزة التنافسية في الأجل الطويل، كماا أن ىنااك أدلاة  الاحتفاظ،الجودة عمى سياسة 

. وياارى الباحااث أن الاحتفاااظقوياة عمااى تاا ثير تكاااليف الجااودة عمااى التخفيمااات المتتاليااة لتكاااليف 
 لاسايماأن التعريافالاحتفاظتكاليف الجودة أصبحت تحتاج إلى دراسة لقياس ت ثيرىا عمى تكاليف 

 American Society for Qualityينل عمى  الجودة لرقابة ريكيةعن الجمعية الأمر الصاد

Control: 
)تكاليف الجودة ب نيا الفرق والتباين بين محركات التكمفة الفعمية لمخدمات وبين تكمفة نفاس 

% والخاااالي ماااان ناااواقل الخدماااة والعياااوب التاااي تقتااارب ماااان 111الخدماااة بشااارط الوصاااول إلاااى 
 الصفر(.

 الجودة في سياق التعريف السابق يحتاج إلى عدة تعديلات منها:ويلاحظ أن تكاليف 

 أن تكاليف الجودة لم يظير ليا ت ثير ومردود عمى ربحية العملاء ومن ثم قيمة المنش ة. (4
أن تكااااااليف الجاااااودة ترتكاااااز فاااااي ممااااامونيا عماااااى عااااادة أنمااااااط منياااااا )تكااااااليف التقياااااايم  (0

Appraisal تكااااليف الفشااال/Failure costsل الاااداخمي /تكااااليف الفشاااInternal 

Failure cost تكاااليف الفشاال الخااارجي/External Failure cost وماان ثاام فااإن ،)
ى التركيااز عمااى ىياكاال التكمفااة الأساسااية عمتكاااليف الجااودة اقتصاارت فااي أنماااط اىتماميااا

باالعملاء باعتبارىاا ماؤثراً قويااً عماى تخصايل وتوزياع  الاحتفااظوأىممت تكااليف  ،لمجودة
 تسويقية.التكاليف ال

إن تكاليف الجاودة ساتؤثر فاي ساوق المنافساة واماتلاك حصاة ساوقية أفمال  :ويمكننا القول
 توضيح ذلك بالشكل التال : ويمكن ،عملاء جدد اكتسابمن خلال 
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 أن: نلاحظ

 .الاكتسابو  الاحتفاظمن تكاليف  كلن  بالانخفامعلالجودة سيكون ليا ت ثير  تكاليف (4
المخصصااات  انخفااضالساوقية ساوف تازداد بوجاود سياساة تماايز الخدماة ومان ثام  الحصاة (0

 .الاكتسابلتكاليف  ووالموازنات الموج
 الاحتفاااااظتسااااويقية بجانااااب تخصاااايل تكاااااليف الجااااودة عمااااى سياسااااة  اتاسااااتراتيجي وجااااود (4

الأعماال قيااس ربحياة العمالاء  لمنظمات يمكن. و اموموعيً اتكاليفيً اسيحقق قياسً  الاكتسابو 
 .ومنيا كبديل عن قياس قيمة العملاء الذي قدم

Hwang et al,(2004) 

الدخل  صافي
 




n

i id

CiRi
LTV

1 05.0)1(

...)(
 

 وتمثل

Ci العميل خلال فترة زمنية مقدارىا  تكاليفi 
I زمنية فترةالتدفقات النقدية المتولدة من العملاء خلال  حجم. 

 الجودة تكاليف
 السوقية الحصة حتفاظالا تكاليف

 كتسابالا  تكاليف

 ربحية العملاء زيادة

 ستجابةا/مردود

 تسويقية ستراتيجياتا

 المستمر التحسين
 ء/ولاء العملارضاء

 )تمايز الخدمة(

 سموك التكمفة ضبط
 سوق
 المنافسة

 إ٠دبثٟ رأث١ش

 الاززفبظ ع١بعخ

 إ٠دبثٟ رأث١ش

 الاوزغبة ع١بعخ

 )المصدر: الباحث(
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Ri العوائد المستقبمية من العملاء حجم. 
N بالعملاء )درجات الرما والولاء( للاحتفاظالفترات المتوقعة  عدد. 

يمكن تطوير النموذج السابق بإمافة تكاليف الجودة في البسط كمحددات ليا ت ثير  نوإ بل
 وذج المقترح.عمى قيمة العملاء خلال الفترة الزمنية المقترحة لقياس قيمة العملاء ويمثميا النم
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: العمتلاء قيمتةعناد قيااس  الاعتباارتكاليف الجودة التي يجب أن تؤخذ في  إلىQc وتشير
Quality Cost 

معظاام الدراسااات فااي قاايس ربحيااة العماالاء عمااى المؤشاارات التسااويقية المرتكاازة عمااى  اقتصاارت(  4
)إدارة علاقاااااات العمااااالاء( فقاااااط دون الإشاااااارة الاااااى قيااااااس تكااااااليف الاحتفااااااظ والاكتسااااااب، 
 باعتبارىمااااااااااااااااااااااااااااااااا جاااااااااااااااااااااااااااااااازءاً أساساااااااااااااااااااااااااااااااايا ماااااااااااااااااااااااااااااااان التكاااااااااااااااااااااااااااااااااليف التسااااااااااااااااااااااااااااااااويقية.

يف الاحتفااظ تسمط الموء عمى أىمية قيااس تكاال نأ Gilad, (2011) اسةدر  واستطاعت
 والاكتساب.
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 مما سبق إلى عدة نتاأج: ونخمص

قاااوي عماااى جاااودة الخااادمات المقدماااة خاصاااة فاااي  ريثتااا لياااا  كونيسااا الاحتفااااظ ليفتكاااا أن (4
 المنظمات ذات الطابع الخدمي.

محددات تكاليف الجودة عمى قياس درجات الرماء والولاء من العملاء والتي يمكن  تتوقف (0
 قياسيا بمقاييس الأداء غير المالي مثل بطاقة الأداء المتوازن.

 ارتفااااعالمنظماااات ذات الطاااابع الخااادمي لمرتكااازات تكااااليف الجاااودة يتسااابب فاااي  تجاىااال أن (4
 الأجل القصير.في  انخفامربحيتيمنسبة مخاطر فقد العملاء ومن ثم 

المنظماااات ذات الطاااابع الخااادمي تخصااايل تكااااليف لإنشااااء مواقاااع إلكترونياااة بيااادف  عماااى (1
مخصصااات  ىحاادإقياااس درجااات الرماااء لمعماالاء وتمثاال تكاااليف إنشاااء مثاال ىااذه المواقااع 

 .الاحتفاظتكاليف 
 تكاليف الجودة في زيادة قيمة العملاء وزيادة القيمة الممافة لممنش ة. تساعد (5
وتكاااليف الجااودة  الاحتفاااظرة التكمفااة ماارورة دراسااة وتحمياال وتقياايم سااموك تكاااليف إدا عمااى (4

 وت ثيرىا عمى معدلات الربحية من خلال أوزان نسبية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 قياس أثر تكاليف الاحتفاظ والاكتساب عمى ربحية العملاء                          د. مؤمن فرحات        

  -  142  - 

 0202 –ِدٍخ اٌّسبعجخ ٚاٌّشاخعخ لإرسبد اٌدبِعبد اٌعشث١خ                                        اٌعذد اٌثبٟٔ 

 (1رقم ) جدول
 التكاممية لتكاليف التسويق والجودة ومحددات ربحية العملاء العلاقة

 العملاء ربحية الجودة تكاليف تسويقية تكاليف

 تخصااايل  الاحتفااااظ تكااااليف(
 أمثل(.

 

 العماااااالاء )زيااااااادة  مااااااةقي زيااااااادة
 القيمة الممافة(.

 مؤشااااااااااارات الربحياااااااااااة  ارتفااااااااااااع
 سااتراتيجي)تحسااين الموقااف الا

 لممنش ة(.
 خدماااة العمااالاء )عبااار  تكااااليف

 (ترونيةالمواقع الإلك
 التميز استراتيجيةاستيداف  رماااااااااااااااء العماااااااااااااالاء  قياااااااااااااااس

التقيااااااااايم المتاااااااااوازن  باساااااااااتخدام
 Balance) داءلااااااااالأ

Scorecard) 
 

 الإعااااااااالان وتنشااااااااايط  تكااااااااااليف
المبيعاااااااااات ومعاااااااااارض البياااااااااع 

 وبحوث التسويق.

 فااااي تجويااااد الخدمااااة  المساااااعدة
التساااااويقية  مسياسااااااتلكااااادعائم 

 عبر تكاليف الإعلان.

 العماالاء إلااى )عماالاء  تصاانيف
لمقيمااااااااااااة / غياااااااااااار  نيمماااااااااااايف
 لمقيمة( نيمميف

 استخدامالتوجو :ABC  الموجو
 بالوقت.

 ستخدام: االتوجوABC  الموجاو
 بالوقت.

 استخدامالتوجو :ABC  الموجو
 بالوقت.
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 تكاممية علاقة
قيمة علاقات  تفعيل

 العملاء

 عكسية علاقة

- 

+ 
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 التكمفة: لخفض الاحتفاظكمسبباتالتحسين المستمر عمى تكاليف  انعكاسات
أىام عوامال التقادم فاي أنشاطة الشاركات الصاناعية  ىحادإ ستمرالتحسين الم استراتيجية تعد

اساابانيا وغيرىااا( ماان  –الولايااات المتحاادة الأمريكيااة  –المكساايك  –خاصااة فااي )اليابااان والبرازياال 
مردودىااا عمااى  سوالتااي انعكاا ،المسااتمر عمااى المنتجااات والخاادمات لتحسااينالاادول التااي اىتماات با

فينااك علاقاة قوياة باين التحساين المساتمر وجاودة الخدماة المقدماة  ،بحياةقيمة العمالاء وعوامال الر 
 وأدواتتعكااف معظام الشاركات عمااى تطبيقياا وىاي مناااى   منااى لا سايما أن ىناااك عادة  مالاءلمع

 :التحسين المستمر الت  تؤثر عمى ربحية العملاء منيا
 .سبيمني  كرو  - 2  .ديمن منيج -1
 .كايزنمنيج - 4  .جودانمنيج - 3
مثل منظمات القطاع العام في  الخدماتساىمت تمك المناى  في تحقيق خفض لتكمفة  وقد

التحسين المستمر تساعد في تحقياق ميازة تنافساية  استراتيجيةالولايات المتحدة الأمريكية، غير أن 
الكثير من الدراسات عمى مدى أىمية تطبياق التحساين المساتمر خاصاة فاي ظال  اتفقتمستدامة. 

 .الاتصالاتفي سوق  المحتدمةسة المناف
فااي التكمفاة خاصااة  انخفامااالتحسان المساتمر سااوف تحادث  اسااتراتيجيةالباحاث أن  ويعتقاد

 :للأسباب التالية وذلكالاحتفاظتكاليف 
وىاااذا مااان  .التحساااين المساااتمر تساااتيدف إرمااااء العمااالاء ورغبااااتيم اساااتراتيجيةتبناااي  أن (4

ومن ثم سيكون ىنااك وفاورات مان  .للاحتفاظالمخصصة  الاحتفاظش نو خفض تكاليف 
 ستنعكس عمى ربحية وقيمة المنش ة. الاحتفاظتكاليف 

فااي  يساااعد ماااالتحسااين المسااتمر فااي تحسااين الخاادمات المقدمااة وىااو  اسااتراتيجية تساااىم (0
 التسويق. يفخفض المخصصات المالية لتكال

 نموج(.لفترات أطول في دورة حياة الخدمة )مرحمة ال بقاءفي الإ يساعد (4
 .الاحتفاظفي التركيز عمى محركات التكمفة التنفيذية لتكاليف  يساعد (1
التحساااين المساااتمر فاااي إعاااادة توجياااو الجياااود التساااويقية والتركياااز عماااى العمااالاء  يسااااعد (5

 المميفين لمقيمة.
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 اسااتراتيجيةوجااود علاقااة بااين  لااىإ and Kumar, Sood (2017)أشااارت دراسااة  وقااد
وأن ىااذه العلاقااة ماان شاا نيا  ،الاتصااالاتخاصااة فااي مجاال  الاحتفاااظالتحساين المسااتمر وتكاااليف 

ىاذه التكااليف التاي تعاد أحاد عناصار  انخفااضومن ثام حادوث  ،تعزيز الربحية في الأجل الطويل
التكاليف التسويقية، لا سيماأن التحسان المساتمر لمخادمات المقدماة لمعمالاء لا يحتااج إلاى تطبياق 

العمالاء ودرجاة المناافع المقدماة  بااتالبحوث والتطاوير ودراساة متطم مبدأ الأىمية النسبية لتكاليف
لايس ىاذا فحساب بال  .الحااليين لعملاءباالاحتفاظوىذا سيؤدي إلى زيادة معدل  .لمفئات المستيدفة

ماااان منظمااااات  المنسااااحبينالتحساااان المسااااتمر تساااااىم فااااي تعااااويض عاااادد العماااالاء  اسااااتراتيجيةإن 
الشاركات فاي المنافساة فاي  اساتمراريةمان شا نو المسااعدة فاي  الأعمال ذات الطابع الخدمي، وىذا

 منافسين جدد. دخولتتميزبسوق الخدمات والتي تتميز ب نيا دائمة التغير من وقت رخر و 
الباحاااث أن التحسااان المساااتمر يساااتطيع المسااااىمة فاااي خفاااض فجاااوة التوقعاااات باااين  ويعتقاااد

ي إلاااى تعظااايم الربحياااة وزياااادة الحصاااة وىاااو ماااا سااايؤد ،الاحتفااااظالمجياااودات التساااويقية وتكااااليف 
ومان ثام  ،الاتصاالاتوالإبداع في تطاوير الخادمات المقدماة فاي ساوق  الابتكارالسوقية من خلال 

فاي  الاتصاالاتقايم الحصال الساوقية لساوق  وباساتقراء.العملاء فقدخفض المخاطر المتمثمة في 
 البيئة المصرية يتمح ارتي:

( خاالال الربااع الأول ماان عااام للاتصااالاتنتااائ  المؤشاارات الماليااة لشااركة )المصاارية  تشااير
تمثاال  والتااي% 15.4 مميااار( بمعاادل نمااو 4.8تحقيااق إياارادات مجمعااة بمغاات قرابااة ) إلااى 2118

بالمقارنة بنفس المدة الزمنية من العام المامي، في حين  مصريمميون جنيو  638 زيادة مقدارىا
ممياار جنياو مصاري( وقاد بماغ صاافي  1.5 الاىلاكااتل قبل خصم المارائب )صافي الدخ استقر

 مميون. 688 الدخل بعد خصم المرائب
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 (2رقم ) جدول
 المؤشرات المالية لشركات قطاع الاتصالات نتاأج

 التغير الشيري معدل السوقية الحصة المشتركين الحاليين عدد الشركة اسم

 ألف عميل 968 % 41.6 مميون 42.2 فودافون
 ألف عميل 578 % 34.2 مميون 32.1 أوران 

 ألف عميل 297 % 24.2 مميون 20.67 اتصالات
 مميون عميل 1.5 - مميون 97.67 الإجمالي

 وتكنولوجيا المعمومات الاتصالاتالمصدر: وزارة 
مان الإحصاائيات عماى الارغم مان أنياا بادأت نشااطيا  (WE)يلاحظ أنو تام اساتبعاد شاركة 

 .2117في سبتمبر 
مميون مشاترك  2.9 قدر بحوالي WEواستطاع الباحث التوصل إلى معدل العملاء لشركة 

 .2118بنياية الربع الأول من عام 
ويارى الباحاث أن تماك المؤشارات لياا دلالاة مرتبطاة بالتحسان المساتمر مان خالال أن شاركة 

رت فاي التركياز عماى دعام التكااليف التساويقية دون تطاوير وتحساين الخدماة مماا كاان فودافوناستم
وأن معااادل جاااودة  ،لاااف عمياال(أ968لااو الأثااار فااي أنياااا فقااادت مااا يقاااارب عمااالاء قاادرت بحاااوالي )

وىاااو ماااا حااادا بااالعملاء إلاااى الانساااحاب والبحااث عااان شاااركات تقااادم  ،الخدمااة لمعمااالاء قاااد انخفااض
بالإماافة إلاى أن الشاركة أىممات فاي وماع  .ومن ثم ارتفاع معادل دوران العمالاء ،خدمات أفمل

معاً، ومعف الشبكات وعدم وجود خطط  الاكتسابو  الاحتفاظالخطط والعروض التي تساعد في 
ومااان ثااام فاااإن الشاااركة  ،باااالعملاء الاحتفااااظالتطاااوير والتحساااين المساااتمر سااااعد أيمااااً فاااي عااادم 

 التحسن المستمر. استراتيجيةو  الاحتفاظت لتكاليف أصبحت مطالبة بتخصيل موازنا
كااذلك الحااال فااي الشااركتين التاااليتين فاايلاحظ أن شااركة أوراناا  تاا تي فااي المرتبااة الثانيااة ماان 

أساااعار الخاادمات المقدماااة لمعماالاء دون وجاااود تحساااين  رتفااااعمعاادل التغيااار أيماااً لا ارتفااااعحيااث 
التساعير دون  اساتراتيجيةالربحياة مان خالال مستمر لمشابكات والخادمات ووجاود اتجااه إلاى تعظايم 

لأناو يساتيدف خفاض التكااليف  ؛التحسن المستمر استراتيجيةسياسة تخفيض التكاليف عبر  اتباع
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 اسااتراتيجيةالمباشاارة والتكاااليف غياار المباشاارة والاتجاااه نحااو الأخااذ بااالنموذج الأمريكااي عنااد اعتناق
 تحسين تنعكس عمى جودة الخدمات المقدمة.التحسين المستمر من خلال الوصول دفعة واحدة لم

ن اليادف إبل  ،مرحمة بذاتيا أو فترة زمنية دويرى الباحث أن التحسين المستمر لا يقف عن
ن الفتارة الساابقة لياا، وىنااك دور حقيقاي عامن تطبيقو الوصول إلى ابتكار وتطوير فاي الخادمات 

ومن  ،تكمفة بيدف ترشيد القرارات الإداريةالتحسين المستمر في دعم متطمبات إدارة ال ستراتيجيةلا
التحساين المساتمر أمار حتماي إذا كانات ترغاب  اساتراتيجيةثم فإن مسئولية الإدارة العميا عن تبني 

 اساتراتيجيةفي الاستمرار في تعظيم القيمة الممافة والحصة السوقية شريطة ربط خطط الربحياة ب
 التحسين المستمر.

محمول في البيئة المصرية استطاعت في فترات ساابقة تطبياق ويعتقد الباحث أن شركات ال
ولكن في مرحمة تالية تخمت عن  ،وىو ما ساىم في تممكيا لأكبر حصة سوقية ستراتيجية.ىذه الا

عمالاء جادد لأن المعياار الحقيقاي  اكتساابتطبيقو في ظل منافسة قوياة مماا حادا بالمنافساين إلاى 
عماى أىمياة وجاود  Jacaet al,(2012)وتؤكاد دراساة  .تىاو جاودة الخادما الاكتساابللاحتفاظ و 

علاقااة بااين متطمبااات العماالاء وتطااوير الخدمااة فااي ظاال وجااود مشاااركة الجميااع لماامان اسااتمرارية 
 التحسين المستمر. استراتيجيةوىو شرط أساسي عند تطبيق  .الحفاظ عمى العملاء

 :يم  فيما الدراسات من العديد واتفق

 .الاحتفاظالتحسين المستمر تساعد في خفض تكاليف  استراتيجيةأن  (4
 التحسين المستمر من زيادة معدل ربحية العملاء. استراتيجيةتمكن  (0

تساااتطيع جاااودة الخااادمات المقدماااة لمعمااالاء زياااادة معااادلات الربحياااة فاااي حالاااة الابتكاااار  (4
 والتطوير لمخدمات التي تمثل قيمة ممافة لمعملاء المميفين لمقيمة.

 اسااااتراتيجيةافسااااي لمنظمااااات الأعماااال يتوقااااف بصاااافة أساساااية عمااااى وجااااود الموقاااف التن (1
بمعاادلات  الاحتفاااظوىااذا ماان شاا نو الحفاااظ عمااى الحصااة السااوقية و  .التحسااين المسااتمر

وىو ما سوف ينعكس عمى وجاود  ،عملاء جدد اكتسابثابتة لمعملاء المميفين لمقيمة و 
 عمى تكاليف التسويق. انخفاض

التحساااين المساااتمر  اساااتراتيجيةساااوف تتااا ثر بوجاااود  الاحتفااااظويعتقاااد الباحاااث أن تكااااليف 
خاصة في منظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي من خلال إجراء تحميل تنافسي والاعتمااد عماى 



 قياس أثر تكاليف الاحتفاظ والاكتساب عمى ربحية العملاء                          د. مؤمن فرحات        

  -  145  - 

 0202 –ِدٍخ اٌّسبعجخ ٚاٌّشاخعخ لإرسبد اٌدبِعبد اٌعشث١خ                                        اٌعذد اٌثبٟٔ 

التحساااين المساااتمر فاااي  اساااتراتيجيةسااااعد ي كمسااابب لعممياااات التطاااوير والإباااداع SWOTتحميااال 
، بالإمافة إلى أنو يساىم في ترشيد القرارات الإدارياة ودعام الاحتفاظكاليف تحقيق أىدافيا تجاه ت

المحاساابة الإداريااة فااي مواجيااة المتطمبااات التااي تفرماايا المسااتجدات الحديثااة فااي سااوق خاادمات 
 .الاتصالات

 االتحساين المساتمر ليا اساتراتيجيةأن  et al,Barraza-Suárez (2011)وتارى دراساة 
ءة الجياااز التسااويقي خاصااة فااي الشااركات العائميااة فااي المكساايك وخفااض مااردود إيجااابي عمااى كفااا

 .الاكتسابو  الاحتفاظالتكاليف التسويقية وخاصة المرتبطة بتكاليف 

سااعد تالتحساين المساتمر  اساتراتيجية فاي أن Singh & Singh, (2012)وتتفاق دراساة 
لأنو يمكن من إجراء تحسين مستمر  ؛في تحقيق درجات الرماء والولاء لمعملاء المميفين لمقيمة

 داء/الجودة/التكمفة(.وتدريجي لكلن من )الأ
التحسين المستمر تبين أن  استراتيجيةوباستقراء كلن من النموذجين الأمريكي والياباني تجاه 

خفااض بااالعملاء و  الاحتفاااظالتحسااين المسااتمر لاادعم سياسااة  اسااتراتيجيةالنمااوذج الياباااني يسااتخدم 
لأن الية المخصصة لتمك التكاليف باعتبارىا جزءاً اصيلا مان التكااليف التساويقيةالمخصصات الم

 ،النمااوذج الأمريكاااي يركااز عماااى الربحياااة السااريعة بالاعتمااااد عماااى الأفكااار الفردياااة دون المشااااركة
وىو خفض تكاليف  .نحو تحقيق اليدف منيا ستراتيجيةووجود ثقافة تنظيمية تساعد في تحقيق الا

ينماا النمااوذج اليابااني ي خاذ ىااذه الاعتباارات فاي الحساابان وىاو ماا حاادا باو إلاى تحقيااق ب الاحتفااظ،
 كلن من درجة رماء العملاء وربحيو معقولو تتوافق والموارد المتاحة.

أن مادخل التحساين المساتمر يسااىم فاي خفاض التكمفاة فاي (2113)،أبو العتز دراساةوترى 
تكمفة المستيدفة وخفض التكمفة الفعمياة إلاى أقال مان وىو تحقيق ال ،مرحمة تقديم الخدمة لأمر ىام

 التكمفة المستيدفة بالاعتماد عمى الابتكار والإبداع في تطوير الخدمات عند مستويات التنفيذ.
التحسااااين المسااااتمر يمكاااان أن تساااااعد فااااي خفااااض تكاااااليف  اسااااتراتيجيةوياااارى الباحااااث أن 

 :خلال من(PDCA)إذا اعتمدت عمى نموذج ديمين  الاحتفاظ
 لمخدمة المقدمة التاي تبحاث فاي درجاة رمااء العمالاء ودراساة متطمباات Planningالتخطيط (4

 كل فترة زمنية. رمائيم
 وىي مرحمة اتخاذ إجراءات لازمة لمحصول عمى درجة رماء العملاء. :Doافعل (0
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و ماااع الأداء الفعماااي تاااوتمثااال ىاااذه المرحماااة متابعااة قاااائم التخطااايط لاااو ومقارن :Checkافحصصص  (4
 آراء العملاء تجاه الخدمات المقدمة.واستطلاع 

ىاذا المساتوى كمقابال معيااري  يتخاذعناد التحقاق مان وجاود درجاات الرمااء  :Act cycleنقد (1
 تحسين مستمر لفترة تالية. استراتيجيةلتطبيق 

التحساين  استراتيجيةبالاعتماد عمى  الاحتفاظويحاول الباحث ومع تصور لتخفيض تكمفة 
 المستمر.
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 ديًُُذًَىرد 

 انًُىرد الأيشيكي

دساست َقاغ 

 انععف
 دساست َقاغ انقىة

استشاتيزيت انتحسيٍ 

 انًستًش
 الإبذاع وانتطىيش

 الاحتفاظوفىساث ث  وفىساث ث الاكتساب

 يشحهت الاَخفاض انتانيت

 تشتبػ بتكانيف الاكتساب

 يشحهت الاَخفاض

 انًبذئي

 يخانيتتكهفت 

تكهفت سظاء 

 انعًلاء

تكانيف 

 انتسىيق

تكانيف 

 انزىدة

 الاحتفاظتكانيف 

 اٌخذِخ خٛدح ِٕسٕٝ

 اٌخذِخ خٛدح ِٕسٕٝ

 خذا   ِشرفع خٛدح ِٕسٕٝ
 الاوززبة ِعذي اسرفبع

 إٌمبغ ِعذي إسرفبع

الاَتقال 

 انًبذئي

 الأساس سنة المقارنة سنة زمنية اعتبارات
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 يتضح من الشكل السابق:

فاي مرحماة  الاحتفاظستطيع المساعدة في خفض تكاليف تالتحسين المستمر  استراتيجيةأن  (4
ماان خاالال التركيااز عمااى منحنااى جااودة الخدمااة ماان خاالال التميااز فااي تقااديم الخدمااة  ،مبدئياة

 عن المنافسين وىذا يستمزم تخصيل موارد لمبحوث والتطوير والجودة.
تسااتطيع الإدارة توجيييااا إلااى مرحمااة تاليااة ماان التطااوير  الاحتفاااظاليفحاادوث وفااورات فااي تك (0

، وفااااي ىااااذه المرحمااااة تكااااون الفئااااات المسااااتيدفة لزيااااادة القيمااااة الممااااافة الاكتساااااببغاااارض 
 لمنظمات الأعمال )العملاء المميفين لمقيمة(.

 .الاحتفاظيساعد نموذج ديمنن  في تحقيق التخصيل المبدئي لتكاليف  (4

 لمتكاليف التسويقية في المرحمة الثانية لاستيداف التكمفة المثالية للاحتفاظ. إجراء مقارنات (1

 وأغراض ربحية العملاء: الاحتفاظدورة حياة الخدمة ف  خفض تكاليف  دعاأم

 الاحتفاااظ،أىاام المااؤثرات فااي تكاااليف  ىحاادإتمثاال دورة حياااة الخدمااة فااي مراحميااا الأربعااة 
وخاصاااااة مرحماااااة التقاااااديم، كماااااا يمكااااان القاااااول إن دورة حيااااااة الخدماااااة تعتماااااد عماااااى مجموعاااااة مااااان 

فيناااك آليااات لابااد وأن توظفيااا  .التسااويقية التااي تتاارك تاا ثيراً عمااى عنصاار الربحيااة الاسااتراتيجيات
بالحصاة الساوقية والبحاث عان قطاعاات  الاحتفااظمنظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي لممان 

مااان خااالال عناصااار التميياااز فاااي الخااادمات وكساااب عمااالاء جااادد واساااتقرار الأساااواق ساااوقية أخااارى 
وخفااض درجااات المخاااطر والعماال عمااى تخفاايض أنماااط التكاااليف التشااغيمية وزيااادة جااودة الخدمااة 

 وتفعيل خدمات ما بعد البيع.
فالمحرك الأساسي في عنصر الربحية ىو رماء العملاء، والاحتفااظ بمعادلات الحصال الساوقية 

 وهذايتطلب جهودًا تسويقية من منظمات الأعمال من أهمها:، قيق ميزة تنافسية مستدامةلتح

 عمى معدلات الحصل السوقية. ذلك مدى ت ثيرمراعية ات لمتسعير استراتيجيوجود  (4
 في مرحمة التقديم. الاحتفاظوتتبع تكاليف  مراقبة (0

 في مرحمة النمو. الاكتسابزيادة الموازنات المالية لتكاليف  (4
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عميياااااا إجاااااراء تحمااااايلات  -لاباااااد-: أن منظماااااات الأعماااااال Dunk,(2004)وتااااارى دراساااااة 
بالإماافة لإجاراء تقادير  ،الناتجة من كل مرحماة مان مراحال دورة حيااة الخدماة الاقتصاديةلممنافع 

 مبدئي لربحية العملاء في كل مرحمة من مراحل دورة حياة الخدمة.
والتاي يكاون فيياا  ،ىام مراحال دورة حيااة الخدماةويرى الباحث أن مرحمة تقديم الخدمة تعاد أ

 نعا رمااء العمالاء الحفااظ عماى درجاات معياا العمالاء الجادد يمثال قيماة مماافة ينبغاي اكتساب
ويسااتوجب فااي ىااذه المرحمااة أن توجااو كافااة المااوارد لمجيااود التسااويقية ودعااائم  ،الخاادمات المقدمااة

ن ىااجاادد التكاااليف التااي ساايترتب عمييااا جااذب عماالاء ذه المرحمااة سااتكون مااؤثرة إذا مااا رغباات ، وا 
 Pilelienė andوركاااااازت دراسااااااة  .المنظمااااااات فااااااي تحقيااااااق مياااااازة تنافسااااااية مسااااااتدامة

2017)Grigaliūnaitė, (  بيااادف  الاحتفااااظعماااى أن مرحماااة النماااوج تساااتمزم وجاااود تكااااليف
ماة عبر الجاودة المدركاة لمعمالاء، كماا أن مرح الاتصالاتتحقيق درجات رماء العملاء في سوق 

ات لإدارة التكمفة لمحفااظ عماى الحصاة الساوقية المكتسابة فاي ساوق استراتيجيالنم  تستمزم وجود 
، وىااو مااا سااوف يااؤثر عمااى زيااادة الربحيااة بالإمااافة إلااى مومااوعية القياااس التكاااليفي الاتصااالات

لمتكااليف التسااويقية والاساتناد عمااى مساببات التكمفااة ودراساة أوجااو الأنشاطة ذات الارتباااط بمناااطق 
خاادمات  –الساوقية  الاتصااالاتقناوات  –طبقاات العماالاء ممايفين وغياار ممايفين لمقيمااة )البياع، 

ويلاحااظ أن دراسااة ىاذه الأنشااطة لااو ارتباااط باادورة حيااة الخدمااة خاصااة فااي مرحمااة  (.ماا بعااد البيااع
 الاىتمااامن مرحمااة التاادىور فااي دورة حياااة الخدمااة سااتت ثر أيماااً عنااد عاادم إالنمااو والنمااوج، باال 

ن المنظمااات الخدميااة تفقااد العديااد ماان إ :وأخااذىا فااي الاعتبااار، ويمكاان القااول الاحتفاااظبتكاااليف 
وجاذب عمالاء ممايفين لمقيماة مماا ياؤثر عماى الربحياة  الاحتفااظعدم دراسة كيفية العملاء بسبب 

 :ذلك بالشكل التال  توضيح ويمكن
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 : الباحثالمصدر

 أن: ويلاحظ

والتااي  الاحتفاااظ،و  الاكتسااابمرحمااة التقااديم تركااز عمااى دراسااة وتحمياال وتخصاايل تكاااليف  (4
تتطمب دراسة المنافسين بالإمافة إلى الجيود التسويقية للاحتفاظ بالعملاء المكتسبين عبر 

 التميز في الخدمات المقدمة.

عذو الاكتشاث 

بانقياط 

انتكانيفي نتكانيف 

 الاحتفاظ

تخصيص 

أيخم 

نتكانيف 

 الاحتفاظ

 الاكتساب

 الاكتساب

 تحسيٍ انخذيت انًذسكت

 انتذهىس والاظًحلال انُعىد انًُى انتقىيى

 ييضة تُافسيت يستذايت فقذ عًلاء

 سظاء انعًلاء

 رزب عًلاء والاحتفاظ بهى

 يعقىنيت الأسباس

 انضيٍ

 سبحيت انعلاء

 يُحًُ انخذيت

 )أعهً سبحيت( أقم سبحيت
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مااااان خااااالال اتسااااااع سمسااااامة الخااااادمات المقدماااااة لمعمااااالاء  الاحتفااااااظمرحماااااة النماااااو تتطماااااب  (0
 والمميفين لمقيمة وىذا يحقق مستويات معقولة من الربحية.

تحقياااق ميااازة تنافساااية  إلاااىمرحماااة النماااوج وتعاااد المرحماااة التاااي تصااال بمنظماااات الأعماااال  (4
بتقديم خدمات أفمل لكسب رماء العملاء وتماييق الفجاوة باين  الاىتماممستدامة شريطة 

 ا وكسب أكبر حصة سوقية.أىدافي

عماى إىماال التحساين  ارتكازتوالتدىور وفيياا تكاون منظماات الأعماال  الاممحلال مرحمة (4
 ويعتقتتتتد الاحتفاااااظ،بتكاااااليف  الاىتماااااممعاااادلات جااااودة الخدمااااة وعاااادم  انخفاااااضو المسااااتمر 

 عمى الربحية من خلال: بعادىاأليا  الاضمحلالالباحث أن مرحمة 
 والخدمات المقدمة. الاحتفاظبتكاليف  الاىتمامأ( وجود علاقة طردية بين درجات 

فإذا أىممت منظمات الأعمال القيااس .  تؤثر عمى ربحية العملاء الاحتفاظب( أن تكاليف 
بكافااة الأنشااطة المااؤثرة  الاىتماااموالتخصاايل الأمثاال ليااا و  الاحتفاااظالتكاااليفي لتكاااليف 

الأثار  ال إلى مرحمة الاممحلال تاركًائو دورة حياة الخدمة سيعمييا والزمن فإن منحنى 
 .نخفاضعمى معدلات الربحية بالا

بعنصار الاازمن  الاىتماامجاا( مرحماة الامامحلال تتطمااب دراساة مساببات التكمفاة والأنشااطة و 
 Time driver Activity Basedعناد القيااس التكااليفي مان خالال الاعتمااد عماى 

Costing 
التكاااليف  ارتفاااعودراسااة مخاااطر  الاحتفاااظمياال المسااتمر لعنصاار تكاااليف د( اسااتخدام التح

 من خلال الاعتماد عمى مبدأ التكمفة والعائد.يكون ودراسة ت ثيرىا عمى الربحية 
 –رماااء العماالاء )تتطمااب الاعتماااد عمااى دراسااة  الاحتفاااظوعرماااً لمااا ساابق فااإن تكاااليف 

 الاقتصااااديةالقيماااة  –مخصصاااات المالياااة لياااا التقااادير الأمثااال والموماااوعي لم –تحساااين الخدماااة 
 .(بالعملاء الاحتفاظالممافة من 

كمااا أن امااتلاك منظمااات الأعمااال لحصااة سااوقية أكباار ساايعزز ربحيااة العماالاء وىنااا يمكاان 
 ة الأولى.مياشتغال الفر 

 وربحية العملاء( الاحتفاظ)ولا توجد علاقة بين تكاليف 
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  ساءل الباحث:توي

انتطفففىيش وانتحسفففيٍ وتكفففانيف انزفففىدة ةفففلال دوسة حيفففاة انخذيفففت بًخابفففت كيفففف أٌ   - 1

 يحشكاث نتكهفت الإحتفاظ ؟

ويشي انباحج أٌ انتطىيش وانتحسيٍ بًخابت يحشكاث نتكهفت الإحتفاظ يٍ ةلال الأسباب 

 انتانيت:
اٌزسغ١ٓ اٌّغزّش لأداء اٌخذِخ ٠غبُ٘ فٟ رسم١قك سظقبء اٌعّقفء فٕٙقبن  فلقخ غشد٠قخ  - 4

 اٌزط٠ٛش ٚاٌزسغ١ٓ ٚسظبء اٌعّفء.ث١ٓ 

رٛخ١قٗ ِسشوققبد رىققب١ٌت الإززفققبظ إٌققٝ  ١ٍّقخ اٌزطقق٠ٛش ٚاٌزسغقق١ٓ اٌّغققزّش عقق١ٕعىظ  -  0

  ٍٝ إسرفبع ِٕسٕٝ خٛدح اٌخذِخ.

 رد٠ٛذ اٌخذِخ داٌخ فٟ سظبء اٌعّفء  جش رىب١ٌت اٌدٛدح .  - 4

 ٌزىب١ٌت الاززفبظ .خٛدح اٌخذِخ رزأثش ثّٕٛرج د١ّٕ٠ح فٟ اٌزخصص الأِثً   - 1

اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٙب رأث١شاد ِجبششح  ٍٝ ص٠بدح اٌم١ّقخ اٌّعقبفخ ٌٍعّقفء زبٌقخ إرخقبر  - 5

 لشاس ثإرجبع ع١بعخ الإززفبظ .

 اٌّسشن الأعبعٟ ٌعٕصش اٌشثس١خ ٘ٛ سظبء اٌعّفء  جش رسغ١ٓ اٌخذِخ اٌّذسوخ. - 4

ِعم١ٌٛققخ الأسثققبذ ثبلإ٠دققبة ٚ٘ققٛ اٌزخصقق١ص الأِثققً ٌزىققب١ٌت الاززفققبظ عقق١ ثش  ٍققٝ   - 4

  ٕذِب ٠صً ِٕسٕٝ ز١بح اٌخذِخ إٌٝ ِشزٍخ إٌعٛج .
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 الثالث المبحث

 وربحية العملاء الاكتسابالعلاقة بين مقومات تكاليف  تقييم
مثار جدل بين الباحثين حول ت ثيرىا عمى ربحية العمالاء أكبار  الاكتسابأصبحت تكاليف 

ذا كانااتيااا، و المناااظرة لالاحتفاظ(ماان )تكاااليف  الموازنااات التسااويقية المخصصااة يااتم تخصاايل  ا 
 ؟الاحتفاظتكاليف ل، أم الاكتسابتكاليف لالجزء الأكبر منيا 

وباساااتقراءارراء المؤياااادة لتخصاااايل الجااازء الأكباااار ماااان الموازناااة التسااااويقية وتوجيييااااا إلااااى 
 لكلن من: الاكتسابتكاليف 

(Livne et al, (2011);Reinartz and Kumar,(2000);Tsao et al, (2012)). 

 :اتضح أن
مااان تكااااليف  الاقتصااااديةلياااا تااا ثير قاااوي عماااى زياااادة القيماااة المماااافة  الاكتساااابتكااااليف  (4

 .الاحتفاظ
 ستمكن من زيادة الأرباح المستيدفة ومن ثم قيمة العملاء. الاكتسابتكاليف  (0

 ن العلاقة بينيما طردية.و ليا ارتباط بالمنافسة تك الاكتسابتكاليف  (4

 .الاحتفاظتتحول بعد فترة إلى تكاليف  الاكتسابتكاليف  (1

 .الاكتسابدورة حياة منظمات الأعمال الخدمية تركز في المراحل الثانوية عمى تكاليف  (5

ات مااان إدارة التكمفاااة بيااادف تحساااين اساااتراتيجيتحتااااج فاااي ىيكمياااا إلاااى  الاكتساااابتكااااليف  (4
 ربحية العملاء.

 مخاطر السوق. تساعد في خفض درجاتالاكتسابتكاليف  (4

 .الاتصالاتتت ثر بمستويات التغيرات التكنولوجية خاصة في سوق الاكتسابتكاليف  (4

 تت ثر برأس المال المستثمر بعلاقة طردية.الاكتسابتكاليف  (4

والبتتتراىين  الحجتتتجإلاااى  بالاساااتنادلمباحاااث أن ىنااااك آراء أخااارى تعاااارض ماااا جااااء أعااالاه  ويتماااح
 :التالية

وأن الحفااظ عماى  ،ساتترك أثاراً مساتقبمياً عماى الأربااح فاي الأجال الطويال كاليفالاحتفاظأن ت (4
 سيحقق قيمة ممافة مستقبمية.العملاءولاء ورما 
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وىاذا ماا سايؤدي إلاى زياادة  ،تتطمب وجود جودة فاي الخادمات المقدماة الاحتفاظ كاليفأن ت (0
 الحصة السوقية.

 .كتسابالافي تكاليف  الاستثمارأقل مخاطرة من  كاليفالاحتفاظت (4

 الاحتفاااظإلااى  الاكتسااابماان  سااتراتيجيةبعااض المؤسسااات الخدميااة مثاال البنااوك غياارت الا (1
عادة الييكل الوظيفي واستبدال مديرين مسئول وىاو  الاكتساابكبديل عن  الاحتفاظن عن يوا 

 .2006في عام  Citi Bankما حدث مع 

أن العوائاااد المتوقعاااة و  ،تمثااال تكااااليف إماااافية عمااى الموازناااات التساااويقية الاكتسااابأن ت.  (5
% ماان 21% ماان حجاام الأرباااح يحققااو 81سااتكون أقاال اسااتنادا إلااى القاعاادة التسااويقية ماان 

ات اسااتراتيجيربمااا يحتاااج ذلااك إلااى فتارة أطااول ولكاان فااي ظاال وجااود  .العمالاء المحااتفظ بياام
 متطورة من الخدمات سيحقق وفورات تساىم في خفض التكاليف التسويقية.

راء السابقة كل  منيا يحمل مزايا لكل وجية نظر بالإماافة إلاى وجاود ويعتقد الباحث أن ار
انتقااااادات متبادلااااة بينيمااااا، لااااذلك كاناااات ىناااااك وجيااااة نظاااار تحماااال فااااي طياتيااااا التااااوازن بااااين ت. 

التخصيل الأمثل لمموازناات التساويقية مماا يسااعد فاي خفاض  تيحبما ي الاكتساب، ت. الاحتفاظ
 ن الربحية مقبولة.درجات المخاطرة وتحقيق معدلات م

 مقومات وتقاوم،”التوازن استراتيجيةعمييا " يطمق أنوجية النظر الثالثة والتي يمكن  وتكمن
 :عمى عدة مراحل ستراتيجيةىذه الا

 )الأرباح المؤجمة(: الاحتفاظالمرحمة الأولى: التركيز عمى تكاليف  - 1
الجااازء الأكبااار مااان الموازناااات التساااويقية وتخصيصااايا عماااى ياااتم التركياااز فاااي توجياااو  حياااث

الاتجااه نحاو تحقياق رمااء محاددة، كماا يتم وفي سبيل ذلك سيكون ىناك جيود تسويقية الاحتفاظ
العملاء واتساع قنوات الاتصال مع البيئة الخارجية بيدف كسب ولاء العمالاء عبار تحساين جاودة 

وىذا من ش نو  ،بالوقت في فحل شكاوي العملاءالموجو  ABCواستخدام نظام ،خدمات العملاء
 ن الجاودة المقدماة فاي باالحفاظ عمى العملاء المميفين لمقيمة خاصة وأن العملاء لدييم قناعاات 

العالمية  الاتصالاتتحتاج إلى وقت مناسب دون ت خير، وقد استجابت شركات  الاتصالاتسوق 
 Customer Relationshipلعماااالاء( ليااااذه الفمساااافة وأنشاااا ت )أسااااموب إدارة العلاقااااة مااااع ا
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Management  وىااذا الأسااموب سااوف يمكاان الشااركة ماان تقاادير وقياااس ربحيااة العماالاء وىااو مااا
 يؤدي إلى أمرين: من أن ىذا الأسموب Kim et al, (2003)أشارت إليو دراسة 

  يساىم في تحسين القيمة الممافة لمعميل بالإمافة إلى أنو يركز عمى متطمبات العمالاء
 بالاعتماد عمى دراسة المشكلات والعمل عمى حميا.

 تيمكما أن ىذا الأسموب يساعد في قياس معدلات دوران العملاء وقياس ربحي. 
وأن الشااااركة فااااي المرحمااااة الأولااااى تواجااااو صااااعوبات فااااي رماااااء العماااالاء لأنياااام يشااااكمون 

لااى جيااود وماان ثاام فااإن مسااتويات الخاادمات سااتكون متفاوتااة وتحتاااج إ ،مجموعااات غياار متكافئااة
وأعبااء وتكاااليف تشااغيمية بالإمااافة إلااى اخااتلاف معادلات ربحيااة العماالاء المتولاادة ماان التعاااملات 

منظمات الأعمال مرورة تصانيف العمالاء إلاى مجموعاات ممايفة  منمع العملاء، وىذا يتطمب 
تفظ لمقيمة وغير مميفة لمقيمة ، كماا عميياا أن تحادد نسابة النماو فاي ظال العمالاء القادامى والمحا

جااراء استقصاااء ماان وقاات رخاار لمتعاارف عمااى درجااة رمااائيم عاان الخاادمات المقدمااة سااواء  بياام وا 
 )المكالمات/المقابمة الشخصية/مواقع التواصل الاجتماعي(.

ويلاحظ أن ربحية العملاء في ىذه المرحمة ستكون أقل لأن المراحل الثانوية لدخول أسواق 
 .كاليفالاكتسابفسيا تىي ن كاليفالاحتفاظ لياالمنافسة ستكون ت

متع تحميتل سمستمة  امميتاالتحستين المستتمر وتك استتراتيجيةالمرحمة الثانية: التركيز عمى  - 2
 .القيمة

 ،ظل ىذه المرحمة يتطمب الأمر التكامل بين أساموبي التحساين المساتمر وسمسامة القيماة في
لأن سياسااااة التحسااااين  ؛الاحتفاااااظوتوجيااااو الجاااازء الأكباااار ماااان الموازنااااات التسااااويقية إلااااى تكاااااليف 

معادلات الربحياة  ارتفااعمن العملاء أكبر مما سينعكس عماى  احتفاظمعدلات  تممنتسالمستمر 
رماء العملاء الحاليين بالإمافة إلى جذب  اكتسابشريطة تقديم عروض وخصومات من ش نيا 

ماع أساموب عملاء جدد في ظل تجويد الخدمات المقدمة لمعمالاء، وتكتمال ىاذه السياساة بالتكامال 
 (Porter)والااذي يرجااع الفماال لظيااوره إلااى  ،Value chain analysisتحمياال سمساامة القيمااة 
إحاااداىا تسااامى  :المنظماااات الخدمياااة كنظاااام باااو مجموعاااة مااان الأنشاااطة اعتبااااروالاااذي يقاااوم عماااى 
 الأساسية عدة أنشطة منيا: الأنشطة تتضمنوداعمة،  أنشطة والأخرى ،الأنشطة الأساسية
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)عمميااااااااات الإمااااااااداد/العمميات التحويمية/التسااااااااويق/خدمة العماااااااالاء( وقااااااااد حااااااااددت دراسااااااااة 
Horngren et al (2010)  أن أسموب سمسمة القيماة يساعى إلاى الحصاول عماى أعماى درجاات
ماان خاالال  سااتراتيجيةنااو أسااموب يحقااق أىااداف إدارة التكمفااة الاإباال  ،الااولاء والرماااء ماان العماالاء

لأنشطة الداخمياة والخارجياة لخفض التكمفة بشرط أن تسعى منظمات الأعمال إلى توجيو اىتماميا
 كوحدة واحدة.

وييدف أسموب القيمة إلى دراسة وتحميل كافة المعاملات الخارجية مثال العمالاء والماوردين 
مااافة إلااى الاسااتغلال عمااى ربحيااة العماالاء وكااذلك القيمااة الممااافة بالإ اوالمنافسااين وماادى ت ثيرىاا

 الأمثل لمموارد المتاحة وتحقيق ميزة تنافسية مستديمة.

ركاازت عمااى أىميااة   SwaminathanandAnderson, )(2011ويلاحااظ أن دراسااة 
وقاااد انتيااات إلاااى نتيجاااة ىاماااة  ،التركياااز عماااى درجاااات رمااااء العمااالاء وخاصاااة الممااايفين لمقيماااة

لمقيمااااة ساااايترتب عميااااو زيااااادة فااااي )ربحيااااة  % زيااااادة فااااي رماااااء العماااالاء المماااايفين5مفادىااااا أن 
 %.31العملاء( بمقدار 

 والاحتفتتاظالاكتسااابوياارى الباحااث أن سمساامة القيمااة يمكاان أن تااؤدي إلااى تخفاايض تكاااليف 
 :ف  ظل ىذه المرحمة من خلال

 .إعادة ىيكمة أشكال الحملات الإعلانية 
 .الاتجاه نحو التوسع في قنوات توزيع الخدمات 

  .وتحديد نسبة الحصة السوقية. الاحتفاظالتقييم المستمر لاتجاه وسموك ت 

  داء، بموجبااو المماافة باعتبااره مقياسااً ملائمااًللأ الاقتصاااديةالارتكااز عماى مقيااس القيماة
 .يمكن الوقوف عمى عممية التحسين المستمر في ربحية العملاء

 قيمة الممافة كما يمي:اجراء تعديلات عمى معادلة الويقترح في ىذا السياق 
 راس المال الكم  –القيمة الاقتصادية المضافة = قيمة المنشأة 
 تكمفة راس المال –القيمة الاقتصادية المضافة = صاف  الأرباح 

 الوضع المقترح:
 تكمفة الاحتفاظ –القيمة الاقتصادية المضافة = صاف  الأرباح 

 التكاليف:إن الأمر يتطمب من محاسب :ويمكننا القول
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  وتحميميا ومقارنتيا بالربحية خلال الفترات المحاسبية. الاحتفاظتوفير بيانات عن تكاليف 
 .الاعتماد عمى رسممة الحملات الإعلانية وكذلك نفقات البحوث والتطوير بصفة مستمرة 

  الممافة مقياس يصمح لمقياس التكاليفي لفترات قصيرة وىو ماا  الاقتصاديةمقياس القيمة
 يلائم المرحمة الثانية المقترحة.

  معمومااات تكاليفيااة تساااعد فااي التخطاايط لمفتاارات التاليااة  الاقتصاااديةيااوفر مقياااس القيمااة
 لممرحمة الثالثة.

 ،اتيتمياااز باااالتطوير الساااريع فاااي تقاااديم الخااادم الاتصاااالاتساااوق أن وتجااادر الإشاااارة إلاااى 
ويحماال معااو العديااد ماان التغياارات التااي تتطمااب سياسااات دفاعيااة وىجوميااة لامااتلاك حصااة سااوقية 

وىااااااااااذا يفاااااااااارض عمااااااااااى إدارة التكمفااااااااااة  ،ملائمااااااااااة تتاااااااااارك تاااااااااا ثيراً قوياااااااااااً عمااااااااااى ربحيااااااااااة العماااااااااالاء
 تخفيض )زيادة التكمفة(. ستراتيجيةاستغلالاستراتيجيةالا

Cost Leadership Strategy: 

فاي تحقياق مزاياا تنافساية لمنظماات الأعماال ذات الطاابع الخادمي  يةساتراتيجتساعد ىاذه الا
 في ظل منظومة اقتصادية قائمة )المنافسة السعرية(.

عمااى فرمااية وجااود أسااعار بيااع الخاادمات وفقاااً لاعتبااارات سااوقية  سااتراتيجيةوترتكااز ىااذه الا
سااتمر لسااموك تحااددىا قااوى العاارض والطمااب، وماان ثاام فااإن محاسااب التكاااليف مطالااب بالتحمياال الم

كماا  ،بما يممن تخفيميا باعتبارىا مؤشراً قوياً في عناصر التكاليف التساويقية الاحتفاظتكاليف 
يسااعد عماى التطاوير المساتمر والتحساين فاي أداء الخادمات بماا يسااعد ستراتيجيةىاذه الا اتباعأن 

دعائم دورة حياااة عمااى الاسااتمرار فااي المنافسااة وامااتلاك حصااة سااوقية معقولااة تماامن البقاااء وفقاااً لاا
قبااولًا عاماااً لاادى محاسااب التكاااليف فااي شااركات ومنظمااات  سااتراتيجيةالخدمااة، وقااد لاقاات ىااذه الا
 جيا الحديثة.ولو والتكنالاتصالاتفي مجال  Texas instrumentخدمية دولية مثل شركة 

تتا ثر بالانخفامافي رمااء العمالاء مساتويات ن أand Ross, ( Goodwin(1992دراساةوتر 
الاىتماام باالردود عماى شاكاوى العمالاء، كاذلك عادم وبالإماافة الاى عدم وجود خدماة جديادة  حالة

عماى عاادم وجااود أساااليب تساويقية تماامن الحفاااظ عمااى العماالاء الحااليين، وىااذا يحتاااج الااى وجااود 
وىاو ماا  سياسات تسويقية تعتمد عمى موازنات تساتند عماى رياادة التكمفاة واماتلاك حصاة تساويقية،
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رمااء وولاء العمالاء  اساتراتيجيةالحصال الساوقية و  اساتراتيجيةفي إجراء مقارنة بين  تم إيماحو
 .(3كما ىو مومح بالجدول رقم ) زيادة التكمفة استراتيجيةفي ظل تطبيق 

 (3رقم ) جدول
 الحصص السوقية ورضا العميل استراتيجيةبين كل من  مقارنة

 الملاأمة ستراتيجيةالا العميل رضا السوق  النصيب المقارنة أوجو
ماااااااااااان  عةمتشااااااااااااب أسااااااااااااواق الاستخدام*  نوع 

 الخدمات المقدمة
 التكمفة زيادة في سوق الخدمات ركود

 المستمر التحسين دفاعية ىجومية ستراتيجية*  نوع الا
 السعرية المنافسة العملاء المنافسة الارتكاز* نقطة 

الحصااااااة السااااااوقية  مقارنااااااة * معيار النجاح والفشل
 بحصل المنافسين

المماااااااايفين لمقيمااااااااة  العمااااااالاء بالعملاء الاحتفاظ معدل
 )بطاقة الأداء المتوازن(

سااموك التكاااليف والأداء  قيااس بالعملاء الاحتفاظ سياسة السوقية الحصة النيائية المحصمة
 غير المالي

 مما سبق: ويتضح
ؤدي يسياسااة زيااادة التكمفااة ساا اتباااعفااي المرحمااة الثانيااة فااي ظاال  الاحتفاااظسياسااة  اتباااعأن  (4

 ،إلى امتلاك حصة سوقية أكبر في حالة وجود سياسة التحسين المستمر لمخادمات المقدماة
فااي التكاااليف المخصصااة للاحتفاااظ بااالعملاء وماان ثاام  انخفاااضممااا سااينعكس عمااى وجااود 

 .تيممستوى ربحي ارتفاع
ملاء وقياسيا تكاليفياًباستخدام بطاقة الأداء المتوازن سايحقق التركيز عمى سياسة رماء الع (0

 منفعة لممعمومات التكاليفية تساعد إدارة التكمفة في ترشيد القرارات.

غماار خاوض سياسة اليجوم غالباً ماا ساتكون ذات تكمفاة عالياة لأنياا تحتااج إلاى  اتباعأن  (4
قية فاااي ساااوق منافساااة تساااويقية بيااادف اماااتلاك حصااال ساااو  اجياااودً ،كما تحتااااج المنافساااة

 .الاتصالات
 إعادة ىيكمة العلاقة بين ربحية العملاء ودرجات رضاىم ف  ظل قياس تكاليفالاحتفاظ:

تتفق العديد من الدراسات الحديثة في مجال المحاسبة الإدارياة والدراساات التساويقية عماى  
بمااا يساامح  همااؤداأن المااؤثر الفعااال فااي ربحيااة العماالاء ىااو قياااس درجااة رماااىم عاان الخاادمات ال
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ياؤدي إلاى زياادة ولاء العمالاء لمنظماات الأعماال أن وىاذا مان شا نو  ى،معدلات الشكاو  انخفاضب
قيماااة  ارتفااااعوىااو ماااا ساااينعكس عمااى  ،نظااراً لارتبااااطيم بالخاادمات التاااي تمقاااي القبااول العاااام لااادييم

تخصااايل جاال الطويااال دون التعاارض لمشاااكمة إعااادة التاااوازن فااي المنشاا ة وماان تااام ربحيااا فاااي الأ
معااادلات  انخفااااضبااال إن رمااااء العمااالاء سااايؤدي إلاااى  ،لااايس ىاااذا فحساااب ،الموازناااات التساااويقية

دوران العمااالاء وتوجياااو اساااتثمارىم فاااي شاااركات منافساااة، وعمياااو فاااإن الاساااتمرار فاااي قيااااس رمااااء 
 الاحتفااظ)تكمفة تحول العملاء( مما ياؤدي إلاى ثباات معادل  انخفاضالعملاء سيؤدي إلى حدوث 

 .بالعملاء
وعرماً لما سبق فإن قيااس رمااء العمالاء سايخمق فاي الأجال الطويال )شايرة محال( فاي  

ومان  الاكتسااب،تكمفاة  انخفااضمما ياؤدي إلاى  ،ظل وجود ارتياح غير عادي عند قياس الربحية
 Horngren etمعادل مخااطر فقاد العمالاء الممايفين لمقيماة مان خالال توجياات  انخفااضثام 

al,(2010)،جموعة من المحاور سوف تساعد في تحميل عناصر ربحياة العمالاء والتي جسدت م
 مثل:
 يود فمسفة إدارة التكمفة نحو )التكمفة + الجودة + الوقت(.جتوجيو  (4
 خفض التكمفة باستخدام قياس سموكيا بصيغة مستمرة. (0

إلااى سياسااة  ، والتوجااوفقااط الاكتسااابفقااط أو  كاليفالاحتفاااظتصااويب سياسااة التركيااز عمااى ت (4
 ويمثل ذلك نقاط قوة وفيرة تنافسية مستدامة. التوازن

وتمثااال تماااك  ،التركياااز عماااى التكامااال باااين سياساااة التحساااين المساااتمر وتحميااال سمسااامة القيماااة (1
ستتعدالدين، المحاااور مبااادئ أساسااية لإرماااء العمياال وماان ثاام زيااادة الربحيااة وتؤكااد دراسااة 

عمى أىمية قياس ت ثير سمسمة القيماة مان خالال دراساة مساببات التكمفاة فاي ظال  (2114)
عمى ربحياة العمالاء والتركياز عماى تحميال التكااليف التساويقية  ABCالاعتماد عمى مدخل 

 بالإمافة إلى تحميل تكمفة العميل.

أىمياااة الاعتمااااد عماااى نظاااام  فاااي ماااع الدراساااة الساااابقة (2113) البتتتتانون ،وتتفاااق دراساااة 
 ،وأنااو ساايؤدي إلااى تحقيااق مياازة تنافسااية ،فااي تحمياال ربحيااة العماالاء (TDABC)النشاااط الموجااو 

يناسب قيااس درجاة  TDABCويرى الباحث أن نظام التكمفة عمى أساس النشاط الموجو بالوقت 
 .الاتصالات رماء العملاء وخاصة في منظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي والعاممة في سوق
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بااالعملاء واسااتمرارية القياااس  الاحتفاااظعمااى أىميااة  ) ,Tatikonda(2013وتؤكااد دراسااة 
ن أو  ،لقياااااس ت ثيرىااااا عمااااى تحسااااين ربحيااااة العماااالاء TDABCالتكاااااممي ليااااا وتحميميااااا باسااااتخدام
الربحيااة فااي منظمااات الأعمااال ذات الطااابع الخاادمي  انخفاااضمعاادلات فقااد العماالاء يتساابب فااي 

أىمية الاعتماد عمى أسموب تحميل القيمة في قياس قيمة الخدمات والأنشطة لمامان  كالبنوك مع
 الحفاظ عمى العملاء المميفين لمقيمة.

عمى أىمية الاعتماد عماى أساموب تحميال القيماة كمقيااس  (2111) أبو العز،وتتفق دراسة 
دارة  التركيز عمى مبادئمن خلال بخدمة العملاء  الاىتماملتحميل الأنشطة ذات  حوكمة التكمفة وا 

باذلك ساايمكن ماان  الاىتمااامحيااث إن يام؛قدمااة لمعلاقاات العماالاء والتصااميم والمواصافات لمخدمااة ال
 سياسة تسعير الخدمة الملائم. اتباعزيادة الحصة السوقية في ظل 

 سياسة التوازن عند تخصيل الموازنات التسويقية وتقييم ربحية العملاء. اتباع: المرحمة الثالثة
وفقاااً ليااذه المرحمااة يااتم تركيااز كافااة الجيااود التسااويقية والموازنااات المخصصااة تجاااه تكاااليف 

 .مع مراعاة قياس نسبة الحصة السوقية والأرباح المستقبمية والمستيدف والمحقق منياا الاكتساب،
عمااى أىميااة وجااود باارام  تحسااين الخدمااة لمعماالاء بياادف  ,Tatikonda (2013)وتؤكااد دراسااة 
بااالعملاء الاحتفاظب الاىتماااموتوصاامت ىااذه الدراسااة إلااى  ،جاادد ودراسااة الاحتياجااات جااذب عماالاء

ويتوجاب عماى محاساب  الاكتساب.ثم التحول إلى مرحمة التركيز عمى  ،والتركيز في مرحمة سابقة
التكاليف دراسة زيادة خدمات تحمل معيا درجات التمييز بما يسامح بالمنافساة وساوف ياؤدي ذلاك 

ويعتقاااد الباحاااث أن  .حصاااة ساااوقية أكبااار مااان المنافساااينتحقياااق ومااان ثااام  ،لعمااالاءلزياااادة ربحياااة ا
 امتلاك حصة سوقية أكبر سوف يتحقق في ىذه المرحمة للأسباب التالية:

والعماال عمااى حوكمتيااا بمااا يساااعد عمااى  الاكتسااابوجااود قياااس مومااوعي لقياااس تكاااليف  (4
 ترشيد سموك ىذه التكمفة في ظل لزوجة التكمفة.

 بعاد السوق التنافسية.مديرينمدييم القدرة عمى التخطيط السميم لأو  ةوجود إدار  (0

عماااااى أسااااااس  اوقيااااااس الربحياااااة يكااااون قائمًااااا ،ماااارورة قيااااااس التااااادفقات النقديااااة المساااااتقبمية (4
 الاستحقاق.

 دراسة إمكانية تحويل العملاء غير المربحين إلى عملاء مربحين )مميفين لمقيمة(. (1

 تمايز الخدمات المقدمة لسياسة جذب عملاء جدد. استراتيجيةالتركيز عمى  (5
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ومعااادلات الحصااال  الاكتساااابلاباااد عماااى إدارة التكمفاااة أن تساااتيدف قيااااس تااا ثير تكااااليف  (4
فاي لاتصاالات االسوقية بغرض الوصول إلى ميازة تنافساية مساتديمة فاي ظال أنمااط وأناواع 

 السوق.

يخماق  ، مماني بصفة مستمرةالتركيز عمى توسيع نطاق الخدمات المقدمة وربطيا بمدى زم (4
فالشارائح  .بعيداً عن السياسة التساعيرية اويجذب معو عملاء جددً  ،من الرما لمعملاء انوعً 

تسااتيدف الحصااول عمااى الخاادمات بالدرجااة الأولااى  الاتصااالاتالأكباار لمعماالاء فااي سااوق 
ن كان الت ثير سيكون قميلًا  ،بغض النظر عن سعر الخدمة  .وا 

عاااادة تحقيقياااا عماااى ت. عماااى منظماااات الأعماااال  (4 وت. الاحتفااااظتخصااايل موازناااة أكبااار وا 
 .الاكتساب

عمااااى أىميااااة دراسااااة ظااااروف سااااوق  Ovchinnikov et al,(2014)وتؤكااااد دراسااااة 
 الاكتسابو  الاحتفاظالمقرر لتكاليف  الاستثمارعند تخصيل الموازنات التسويقية أو  الاتصالات

عادم تجااانس العمالاء ومارورة وجااود تنسايق بااين نظارا لقاوة المنافسااة ودخولياا الساوق الاحتكاريااة و 
من )إدارة التكمفة / إدارة علاقات العملاء( ودراسة العوامل ومحركات قيمة العملاء مان خالال  كل  

ABC ودراسة توقيت الخدمة ومعادل دراساة الشاكوى وتوقيتياا باساتخدامTDABC  دراساة وكاذلك
 الخدمات الموجستية وخدمة العملاء.

 زيادة ربحية العملاء. عمىدراسة العوامل السابقة ستؤثر إيجابياً ويرى الباحث أن 
سااتكون  TDABCأن سياسااة  Kaplan and Anderson, (2004)وتاارى دراسااة 
عنااااد قياااااس ربحيااااة العماااالاء وخاصااااة فااااي المشااااروعات ذات الطااااابع  ABCأفماااال ماااان سياسااااة 

وساارعة الاستجابةلشااكاوى يتم بقياااس سااموك واتجاىااات العماالاء ودراسااة التوقعااات اتلأنياا ؛الخاادمي
كمااااا أن تركااااز الحماااالات الإعلانيااااة عاااان  ،العماااالاء بمااااا يماااامن الحفاااااظ عمااااى العماااالاء القاااادامى

عماالاء لاسااتحداث خاادمات جدياادة وساارعة الخاادمات والعااروض والخصااومات سااتكون آليااات جاذبااة 
 معدلات المخاطر. انخفاضيحقق مما جدد 

مااان خااالال يحتااااج إلاااى تطاااوير  أصااابح ABCأن نظاااام  (1994) الجبتتتال ،وتااارى دراساااة 
لأن ذلاك سايمكن  ؛الاعتماد عمى أىمية تحميل أداء منظمات الأعمال إلاى مجموعاة مان العممياات

 من أىمية تطبيق برام  تخفيض التكمفة بشكل أكثر دقة والتركيز عمى الأنشطة المميفة لمقيمة.
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تسااعد فاي دعام  اساتراتيجيةعماى أىمياة التركياز عماى تبناي  (2111النشار،)وتتفق دراساة 
الأنشطة المميفة لمقيمة من خلال دراسة وتحميل احتياجات العملاء باساتخدام التكامال باين نظاام 

 .FBCوالخصائل المميزة لممنت   ABCالمحاسبة عن العمميات 
فاي  TDABCوالتركياز عماى  ABCأن التخماي عان نظاام  :وعرماً لما سبق يمكن القول

يعاد أمار مارورياً  الاكتساابمنظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي بيادف قيااس ومابط تكااليف 
، ولا بااااد ماااان الاتصااااالاتفااااي ظاااال التحااااديات التااااي تفرماااايا البيئااااة الخارجيااااة خاصااااة فااااي سااااوق 

اسااااتيدافاحتياجات العماااالاء بااااالتركيز عمااااى المواصاااافات الرئيسااااية لمخاااادمات وتحديااااد أوزان نساااابية 
في تحقيق تدفقات نقدياة تسااىم  الاكتسابدف زيادة الحصة السوقية ونجاح تكاليف وأىمية ليا بي

ومان ثام زياادة ربحياة العمالاء، وقاد ركاز  ،الممافة لمنظمات الأعمال الاقتصاديةفي زيادة القيمة 
 الاكتسااااببدراساااة وتحميااال تكااااليف  الاىتماااامالمعياااد البريطااااني لممحاسااابة الإدارياااة ومااان ثااام فاااإن 

 سيؤدي إلى:
 تتبع ورقابة الأنشطة المنفذة عن طريق إدارة علاقات العملاء. (4
 قياس درجات رماء العملاء عن الخدمات المقدمة. (0

فااي اسااتيداف العمالاء المماايفين لمقيمااة ماان خالال المواصاافات الممياازة لمخاادمات  ةسااعدالم (4
 المقدمة.

خاادمات المعماان اسااتجابة العماالاء لمكتااوفير معمومااات شاااممة عاان نتااائ  الحماالات الإعلانيااة  (1
 .الاكتسابعنيا بالإمافة إلى توفير معمومات تكاليفية عن سموك تكمفة 

في تحميل ربحية الخدمات المقدمة ومن ثم زياادة القادرة التنافساية تجااه المنافساين  ةساىمالم (5
 .الاتصالاتفي سوق 

إدارة نمااو تحسااين ماادخل التكمفااة عمااى أساااس المواصاافات واسااتحداث نظاام لمخاادمات  إعااداد (4
 .الاكتسابمعدلات  ارتفاعلأغراض 

خفض مخاطر فقد العمالاء عان طرياق زياادة فاعمياة الجياود التساويقية بالتنسايق باين )إدارة  (4
دارة علاقات العملاء(. ستراتيجيةالتكمفة الا  وا 

يا مان خالال تحميال ئفي تقييم أداء إدارة علاقات العملاء والعمل عمى تحسين أدا ةساعدالم (4
SWOT. 
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 ات التمايز.استراتيجيالتسويق لمعميل وتقييم بحوث السوق و قياس تكاليف  (4

تقياايم خطااط التسااويق المتماامنة )الحماالات الإعلانيااة الدوريااة والتااروي  لمخدمااة والت كااد ماان  (42
اسااااتيداف عماااالاء مماااايفين لمقيمااااة عاااان طريااااق الحماااالات الإعلانيااااة المسااااتمرة والإعاااالان 

 ري(.يالتذك

والتي تمكن مان  TDABCتكاليف عمى أساس النشاط الموجو بالوقت مالمتابعة المستمرة ل (44
الاستجابة لمتطمبات العملاء مثل توقيت فحل الشاكوى والارد عميياا بماا يمكان مان تحقياق 

 أعمى درجات الرماء.

فااي اساتحداث وتطااوير وتحساين الخدمااة بماا يساااعد فاي تحقيااق ميازة تنافسااية ماان  ةسااعدالم (40
م  كانية تسويق الخدمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي(.خلال )العروض والخصومات وا 

 المساعدة في تقييم الربحية الحالية والمستيدفة. (44

قاماة الفروع/خادمات  (41 إعادة ىيكمة مسببات التكمفة مثل )الدعاية والإعلان/إقامة المعارض وا 
ياااة الإنترنااات وتكمفاااة إنشااااء المواقاااع والصااافحات والتساااويق عبااار الأنشاااطة الرياماااية والتعميم

نشاااء نظااام لإدارة الوقاات بمااا يساامح بتحديااد أزمنااة لكافااة الأنشااطة  (وغيرىااا ماان الأنشااطة وا 
عادة تقييم ىذه الأزمنة من وقت رخر وقياسيا عمى الربحية المحققة والمستيدفة.  وا 

 
يفيذاً في تحهيفم سبحيفت انعًفلاء وهفم هفزا حقيقفت ففي تحهيفم  TDABCكيف يعتبش   - 2

دوٌ غيفشِ ةاةفت وأَهفا تتحفذث ففي  TDABCت . ونًفارا انشبحيت أو ةفط انتكهف

 َظاو قياط يشٌ ويتحشك ؟

يعُفففذ يقيفففاط نتحًيفففم تكفففانيف الإحتففففاظ يفففٍ ةفففلال  TDABCويفففشي انباحفففج أٌ َظفففاو 

 انًؤششاث انتانيت :

ِف١ذ ٌزس١ًٍ سثس١خ اٌعّفء ٌغقٌٙٛخ رمقذ٠ش اٌزىقب١ٌت ٌىقً ِدّٛ قخ ِقٓ  ٠TDABCعذ   - 4

اٌّٛاسد ثبلإظقبفخ إٌقٝ  ْ ِٕاّقبد لطقبع الإرصقبلاد ٠ىقْٛ  ٕصقش اٌٛلقذ ِق ثش فقٟ 

 رسم١ك سثس١خ .

٠غب ذ ٘قزا إٌاقبَ فقٟ اٌز ٍقت  ٍقٝ اٌّاقىفد اٌّشرجطقخ ثإعقزطفع  داء اٌعقب١ٍِٓ فقٟ   - 0

 اٌٛلذ اٌّمذس لأداء اٌخذِخ .لطبع الإرصبلاد  ٕذ ع اٌُٙ  ٓ 
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اٌعًّ رىب١ٌفب  وّم١بط ٌزخص١ص اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ  ٍٝ الأٔاطخ  ٠TDABCغزط١ع   - 4

ٚفمب  ٌّسذداد ِسشوبد اٌزىٍفخ ٚصٛلا  إٌٝ ل١بط ِفئقُ ٌزٛل١قذ  داء وقً ٔاقبغ ر١ّٙقذا  

 ٌزغع١ش رىٍفخ اٌخذِخ ِٚغب ذح فٟ ل١بط سثس١خ اٌعّفء .

 – Customer – Driven Activity) (CDABC)ً ٌٕاقبَ ِىّ ٠TDABCّثً   - 1

Based Costing)  ِسبعقققجخ إٌاقققبغ اٌّٛخقققٗ ثبٌع١ّقققً فقققٟ اٌسصقققٛي  ٍقققٝ رد٠ٛقققذ

 اٌّعٍِٛبد اٌزىب١ٌف١خ ٠غًٙ ِمبسٔزٙب ثٕاُ اٌزىب١ٌت .

5 -  TDABC  ٠عزّذ  ٍٝ ِغججبد اٌٛلذTime Drivers  ٚاٌزٟ ٠زُ إعقزخذاِٙب فقٟ ِعقبدلاد

ِّب ٠غب ذ فٟ فٟ اٌزسىُ فٟ ل١بط اٌزىب١ٌت ٚثبلإظقبفخ إٌقٝ  ٔقٗ  Time Equationsاٌٛلذ 

٠شوض  ٍٝ اٌعّقفء اٌّقشثس١ٓ ٚاٌّعق١ف١ٓ ٌٍم١ّقخ ٚاٌعّقفء ل١قش اٌّقشثس١ٓ مل١قش اٌّعق١ف١ٓ 

 ٌٍم١ّخ( .

4 -  TDABC  بًِ ِغب ذ فٟ اٌشلبثخ ٚرسغ١ٓ اٌع١ٍّبد إر ٠شوض  ٍٝ اٌّمقب١٠ظ اٌّب١ٌقخ 

 ززفبظ/ ل١ش اٌّب١ٌخ ٔسٛ رىب١ٌت الإ

فققٟ وزققبثُٙ ماٌّفئّققخ  (Johnson $ Kaplan)الاخبثققخ  ٍققٝ رغققب لاد  ٠TDABCّثققً   - 4

اٌّفمٛدح( ٚاٌزٞ ٠ا١ش إٌٝ ٔذسح اٌّعٍِٛبد اٌزىب١ٌف١خ ٚ فلزقٗ ثشثس١قخ اٌعّقفء ٚ ْ اٌّمقب١٠ظ 

 الأخشٜ لا رعىظ غشق اٌم١بط اٌسذ٠ث ٌع١ٍّخ اٌزخص١ص اٌّفئُ ٌٍزىٍفخ .

4 -  TDABC ِ ٍٝ  ٟاىفد اٌزمذ٠ش اٌاخصٟ ٌعٕصقش اٌٛلقذ فقٟ ظقً اٌزسقذ٠بد ٠مع

 اٌسذ٠ثخ  اٌزٟ رفشظٙب ث١ئخ اٌزىب١ٌت ٚالإردبٖ ٔسٛ رسم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ .

4 -  TDABC  ٠فئُ لطبع الإرصقبلاد خبصقخ ٚ ٔٙقب رعزّقذ  ٍقٝ  ٕصقش اٌطبلقخ ٌٍاقجىبد

ٌّزٛاصْ ٌم١قبط ثطبلخ الأداء ا (Balanced Scorecard)ٚاٌمٜٛ اٌّسشوخ ، وّب  ٔٗ ٠غب ذ 

 سظبء اٌعّفء ٚإوزغبة  ّفء خذد ِّب ٠ف١ذ فٟ اٌزخص١ص الأِثً ٌزىب١ٌت الإوزغبة.

 

 ؟ TDABCنًارا 

ِم١بط ِفئُ ٌٍزخص١ص الأِثً خبصخ  ٔاقطخ اٌزغق٠ٛك / الإ قفْ /  ٠TDABCّثً   - 4

 ABCخذِبد ِب ثعذ اٌج١ع ٚاٌزسغ١ٓ( ٚ٘ٛ ِب لذ لا ٠زُ رٛافشٖ فٟ ِمب١٠ظ  خشٜ ِثقً 

 ٚاٌزٟ لا رٙزُ ثم١بط رٍه الأٔاطخ اٌّ ثشح فٟ ِشاوض اٌخذِبد .

غج١عققخ ٔاققبغ لطققبع الإرصققبلاد ٠ىققْٛ  وثققش إزز١بخققب  ٌٛخققٛد ٚل١ققبط ظققبثػ ٌٛزققذح  - 0

ٚ ٕصققش اٌزىٍفققخ خبصققخ رٛل١ققذ  داء اٌخققذِبد اٌّمذِققخ ٌٍعّققفء ِٚققذٜ إٔعىبعققٙب  ٍققٝ 

 سظبئُٙ ٚخبصخ ِغججبد اٌٛلذ .
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رىٍفققخ رققٛف١ش غبلققخ اٌّققٛاسد ٚاٌزٛل١ققذ إٌّبعققت ٌزٕف١ققز  وققف  ِققٓ ٠TDABCشا ققٟ   - 4

الأٔاطخ ث١ّٕب الإ زّبد  ٍٝ ِعذي رس١ًّ لبئُ  ٍٝ ِغججبد اٌزىٍفخ ِٚسشوبرٙب ع١ دٞ 

 إٌٝ را٠ٛٗ رىٍفخ ٚ ذَ ِٛظٛ ١خ اٌم١بط ٌٛزذح اٌزىٍفخ .

١ققشاد ٘ققزا إٌاققبَ ٠فئققُ ث١ئققخ الارصققبلاد ٚرىٌٕٛٛخ١ققب اٌّعٍِٛققبد ز١ققث  ٔققٗ ٠فئققُ اٌز   - 1

ٚاٌزسذ٠ثبد اٌّغزّشح ٚاٌزسذ٠بد ف١عطٟ ل١بط ِٛظٛ ٟ ٌىبفخ الأٔاطخ اٌخذ١ِخ ز١ث 

  ٔٗ ٠غّر ثإ بدح ٕ٘ذعخ اٌع١ٍّبد ثبلإظبفخ ٌم١بط خٛدح اٌخذِخ اٌّ داٖ ٌٍعّفء .

 ويمكن صياغة وتمخيص المراحل السابقة ف  الشكل التال :
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 التوازن المقترحة  استراتيجية
 ستراتيجيةالتسويقية ف  ظل أدوات التكمفة الا لتخصيص الموازنات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 الاززفبظد  وزغبةد الا

 اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ

= 
اٌزشو١ض  ٍٝ 

 ِشزٍخ ثبٌثخ ِشزٍخ ثب١ٔخ ِشزٍخ  ٌٚٝ د الاززفبظ

اٌزشو١ض  ٍٝ 

 د الاززفبظ

اٌزشو١ض  ٍٝ 

 الاوزغبةد 

اعزشار١د١خ اٌزىبًِ 

ث١ٓ اٌزسغ١ٓ اٌّغزّش 

 ٚعٍغٍخ اٌم١ّخ

اعزشار١د١خ اٌزىبًِ 

ٌغٍغٍخ اٌم١ّخ 

TDABC 

رسذ٠ث اٌخذِبد ـ 

 شٚض ـ خصِٛبد ـ 

 اعزشار١د١خ اٌزّب٠ض

رط٠ٛش اٌخذِخ 

 ٚرس٠ٍٛٙب

اٌخصبئص 

ا١ٌّّضح 

 SBCٌٍخذِخ 

اٌزىٍفخ  ٍٝ 

 عبط 

 اٌّٛاصفبد

 سثس١خ اٌعّفء   ٍٝ

 رخص١ص اٌدضء الأوجش

اعزشار١د١خ ل١ّخ اٌّٛاصٔخ 

 . الإززفبظاٌزغ٠ٛم١خ  ٍٝ د

 سظبء اٌعّفء

 سثس١خ اٌعّفء داخً

 زصخ عٛل١خ  لً

ٚصْ ٔغجٟ 

 ٌشثس١خ اٌعّفء

 ٌضٚخخ اٌزىٍفخ
Coststickiness 

degree 

 رس١ًٍ سثس١خ 

 اٌعّفء         

 ِعذي اٌّج١عبد

فب ١ٍخ الأٔاطخ 

 اٌزغ٠ٛم١خ

١٘ىً اٌزىٍفخ / 

اردبٖ ِذ٠شٞ 

اٌزغ٠ٛك / عٍٛن 

 اٌزىٍفخ/الاوزغبة

إداسح اٌزىٍفخ 

 الاعزشار١د١خ

إداسح  فلبد 

 اٌعّفء

 علاقت تكايهيت
 ٚصْ ٔغجٟ ٌٍّخبغشح

ِخبغش  ذَ  فمذ اٌعّفء

اٌغ١طشح 

  ٍٝ اٌزىٍفخ

فمذ 

اٌسصخ 

 اٌغٛل١خ

  لً

 زصخ عٛل١خ  وجش

 رسم١ك ١ِضح رٕبفغ١خ ِغزذاِخ

 انًصذس: انباحج
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 الإكتساب؟تحقيق انتىاصٌ بيٍ تكهفت الإحتفاظ وتكهفت  كيفيت - 3

٠ٚشٜ اٌجبزث  ْ ع١بعخ اٌزقٛاصْ اٌّمزشزقخ ثق١ٓ رىقب١ٌت الإززفقبظ ٚرىقب١ٌت الإوزغقبة رّقش 

 ث١ٓ ثفثخ ِشازً  عبع١خ ٟٚ٘:

 الأونً: انًشحهت -أ 

رىْٛ  ٍٝ اٌزشو١ض فٟ اٌٛصٛي إٌٝ سظبء اٌعّفء ز١ث ٠زُ رخص١ص اٌّٛاصٔخ اٌزغق٠ٛم١خ 

 ٍٝ رىب١ٌت الإززفبظ ِٓ خفي إرجبع ع١بعخ رمقذ٠ُ اٌخصقِٛبد ٚاٌعقشٚض ٚرمقذ٠ُ خقذِبد 

١ِّقضح ٚ٘قٛ ِقب ٠غقبُ٘ فقٟ اٌسفقبظ  ٍقٝ ِعم١ٌٛقخ الأسثقبذ ٚ قذَ إٔخفبظقٙب مإِقزفن زصقخ 

 عٛل١خ(.

 انخاَيت: انًشحهت -ب 

اٌزشو١قض  الإعزّشاس٠خ فٟ رخص١ص اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ردبٖ رىب١ٌت الإززفبظ ز١قث عق١ىْٛ

، اٌزىٍفققخ  ٍققٝ  عققبط اٌّٛاصققفبد ثدبٔققت إرجققبع SBC ٍققٝ اٌخصققبئص ا١ٌّّققضح ٌٍخذِققخ 

 . ع١بعخ اٌزسغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش ٚعٍغٍخ اٌم١ّخ ٚ٘زا ٠ٕعىظ  ٍٝ ص٠بدح اٌسصخ اٌغٛل١خ

 انخانخت: انًشحهت -رـ 

 اٌزشو١ققض  ٍققٝ اٌزخصقق١ص الأِثققً ٌٍّٛاصٔققخ اٌزغقق٠ٛم١خ ردققبٖ رىققب١ٌت الإوزغققبة ِققٓعقق١ىْٛ 

خفي اٌزشو١ض  ٍٝ إرجبع ع١بعخ ٚاعزشار١د١خ اٌزّب٠ض ٚزغبة اٌٛصْ إٌغجٟ ٌٍعّفء ٚإرجبع 

اعققزشار١د١بد رغقق٠ٛم١خ  وثققش فعب١ٌققخ ٚاٌققزسىُ ٚاٌغقق١طشح  ٍققٝ اٌزىٍفققخ ٚخفققط ِخققبغش فمققذ 

 اٌعّفء
 

 المؤثرة عمى ربحية العملاء ودلالاتيا التكاليفية:المحاسبية  الأبعاد
لايس  ،مما لا شك فيو أن الوصول إلى أعمى درجات رمااء العمالاء يعاد دالاة فاي ربحياة العمالاء

نما ترك   ،ىذا فحسب دارة علاقاات  ساتراتيجيةالجيود التسويقية والتنسيق باين )إدارة التكمفاة الا ز  وا  وا 
فاي  الاكتساابالممافة، غيار أن عادم نجااح تكااليف  الاقتصادية العملاء( يساىم في زيادة القيمة

، مماااا يااانعكس عماااى فقاااد المزاياااا كافاااة تحقياااق الأربااااح المساااتيدفة يمثااال الفشااال الاااداخمي والخاااارجي
 التنافسية التي تستيدفيا منظمات الأعمال ذات الطابع الخدمي.

 الاسااتثمار،ائااد عمااى وياارى الباحااث أن رماااء العماالاء يااؤثر بدرجااة كبياارة عمااى معاادل الع 
، ومان ثام الأربااح المساتقبمية المساتيدفة ،لاسيما وأنو سيؤدي إلى زيادة التدفقات النقدية المساتقبمية

 وتخمل ىذه الدراسة إلى أىمية تطوير نموذج محاسبي ييتم بقياس ربحية العملاء يعتمد عمى:
 ومردودىا عمى ربحية العملاء. الاحتفاظتحميل سموك تكاليف  (4
 ومردودىا عمى قيمة المنش ة. الاكتسابتحميل سموك تكاليف  (0
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 التخصيل الأمثل لمكونات التكاليف التسويقية المباشرة وانعكاسيا عمى ربحية العملاء. (4

قياس إيارادات المبيعاات لكال عميال بعاد خصام واساتبعاد المساموحات والخصاومات بالنسابة  (1
 (.لربحية العملاء )صافي الأرباح إلى صافي المبيعات

حاول تا ثير الجاودة عماى ماع الدراساات الساابقة  et al, (2018) Petersenواتفقت دراسة 
ربحيااااة العماااالاء عاااان  انخفاااااضرماااااء العماااالاء، وأىميااااة تفعياااال مباااادأ المساااااءلة التسااااويقية حيااااال 

المسااتيدف منياااا، وركااازت عماااى أىميااة المقااااييس المالياااة مااان واقااع المعموماااات التاااي يوفرىاااا نظاااام 
(، كماا أشاارت Cash Flowا التادفقات النقدياة  ROIالاساتثمار)معادل العائاد عماى التكاليف مثل 

 الاساااتثمارمعااادل العائاااد عماااى  ارتفااااعإلاااى أىمياااة اساااتيداف رمااااء العمااالاء لأناااو ساااينعكس عماااى 
الحصااة السااوقية والاسااتحواذ عمااى أعمااى  ارتفاااعممااا يعكااس معااو % 11.5 بمعاادل قااد يصاال إلااى

لخدماااة المدركاااة والتوقعاااات الإيجابياااة نحاااو تحساااين الجاااودة معااادل جاااذب لعمااالاء جااادد فاااي ماااوء ا
 المقدمة لمعملاء.

ساايؤثر بالإيجاااب عمااى تحسااين ربحياااة  الاكتساااابويمكننااا القااول إن التركيااز عمااى تكاااليف 
ومااان ثااام زياااادة قيماااة المنشااا ة ماااع أىمياااة الحفااااظ عماااى العمااالاء القااادامى دون  ،العمااالاء المساااتقبمة
 مخاطر فقدىم.

أحاد النمااذج  Segment Based Market Share Model (SBMS)ويمثال نماوذج 
وقد حقق ىذا  الاكتساب،و  الاحتفاظالتي يمكن أن توجو في كيفية التخصيل الأمثل بين تكاليف 

 النموذج عدة متطمبات أىميا:
 .قياس العوائد المتولدة من ت. الاحتفاظ والاكتساب عمى القيمة الاقتصادية الممافة (4
، وىااو مااا تاام الإشااارة الاحتفاااظتوجيااو الجاازء الأكباار ماان الموازنااة التسااويقية تجاااه تكاااليف  (0

 التوازن المقترحة وخاصة المرحمة الثانية(. استراتيجيةإليو في )

تكاااااليف و  الاكتسااااابيفتاااارض ىااااذا النمااااوذج التساااااوي بااااين محااااددات التكاااااليف الحديااااة و  (4
 .حتفاظالا

 لقياس رماء العملاءان الارتكاز عمى المؤشر الأمريكي 
American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
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ت معينااة، حيااث إجااراء تعااديلا، يحتاااج الااى والااذي يحااتكم إلااى وجااود علاقااة الساابب والأثاار 
عماى ربحياة العمالاء  منيااثام قيااس تا ثير كال  ،لياذه المتغيارات يةن نساباوز أإعطااء يقترح الباحاث 
)السامعة الطيباة والعلاماة : فيقتارح الباحاث المتغيارات التالياة ساابنماالاكتبي الاحتفااظ،من منظاور 

التجارية/العروض والخصومات/السياسة السعرية/جودة الخدمة المقدمة(، ويشاار فاي ذلاك إلاى أناو 
داء المتوازن لقياس درجة رماء العملاء، ويمكن عرض المؤثر الأمريكي يمكن استخدام بطاقة الأ

 في الشكل التالي: الاكتسابات المقترحة لقياس ت. والمؤشر  الاحتفاظلقياسات 
 من العناصر التالية )جودة الخدمة المدركة/ولاء ورماء العملاء/توقعات العملاء الحاليين(. لكل  
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خٛدح اٌخذِخ 

 اٌّذسوخ

ٚلاء ٚسظبء 
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اٌخصِٛبد / ثشاِح 
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 ٚصاْ 

 ٔغج١خ

اٌّٛاصٔخ 

 اٌزغ٠ٛم١خ

 د. اٌدٛدح

ٚفٍغفخ 

اعزشار١د١خ 

 اٌغٛق

 )انًصذس: انباحج(
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 والمؤشرات لقياس ربحية العملاء مثل: الأبعادوسوف يقترح مجموعة من 
 (  ت. البماعة المباعة.2    (  قيمة المبيعات.1
 (  المصروفات التشغيمية.4   (  المصروفات التسويقية.3
 (  صافي الربح بعد المريبة.6   (  المصروفات الإدارية.5

 وتشمل المؤشرات الأداء المالي لقياس الربحية:
 .* معدل العائد عمى المبيعات  .ROIالاستثمارى *  معدل العائد عم

*  معااادل العائاااد إلاااى المصاااروفات التساااويقية )الدعاياااة والإعااالان بالإذاعاااة والتميفزياااون ووسااااائل 
التواصااال الاجتماعي/لوحاااات الإعلاناااات الممااايئة فاااي المياااادين الرئيساااية والتاااروي  وعمولاااة 

صاايل/أجور علاقااات إدارة العملاء/أجااور المبيعااات/قنوات الاتصااال وتوزيااع الخدمة/منافااذ التح
 ومرتبات مسئولي التسويق/رسممة بحوث تطوير الخدمة(.

 *  التكاليف الإدارية والعمومية: معدل العائد.
× )رأس الماال المساتثمر  –: صافي الربح بعد المرائب (EVA)الممافة  الاقتصادية*  القيمة 

 التكمفة المرجحة لرأس المال(.
 .(FOE)*  معدل العائد عمى حقوق المساىمين 

 بينما يقترح قياس تكمفة الاكتساب بالمعادلة التالية:

 =الاكتساب تكمفة
 المخصصة )الموازنة التسويقية( التكمفة

 )المرحمة الأولى(
 العملاء )الجدد / المكتسبين( عدد
 بالمعادلة التالية: كمفةالاحتفاظويقترح ف  نفس السياق قياس ت

 = كمفةالاحتفاظت
)المرحمة  المخصصة )الموازنة التسويقية( التكمفة

 والمرحمةالأولى
 )المحتفظ بيم( القدامىالعملاء  عدد الثانية(

 رضاء العملاء = معدل
 العملاء المحتفظ بيم ف  الفترة الحالية عدد

 
 العملاء ف  الفترات السابقة  عدد

باااين ت. الاحتفااااظ وربحياااة العمااالاء لمعرفاااة مساااتوى وتختبااار الدراساااة مااادى وجاااود علاقاااة  
المعنوية لمؤشرات ربحية العملاء مع مراعاة المجموعة المابطة واختبارا لمفرمية الأولى لمدراساة 
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البحثياة، ىاذا بجاناب اختبااار مادى وجاود علاقااة مان ت. الاكتسااب وربحيااة العمالاء بيادف معرفااة 
مراعاة المجموعة المابطة التي تياتم بقيااس رمااء مستوى المعنوية لمؤشرات ربحية العملاء مع 

، وىاذا لا يعناي العملاء التي تواجو صعوبة في القياس التكاليفي لعلاقات العملاء باعتبارىا أصلًا 
ن كانات الدراساات الحديثاة تتجاو لقياسايا عان طرياق بطاقااة الأ داء أناو لا يمكان قياسايا تكاليفيااً، وا 

÷ بينمااا يمكاان قياااس الحصااة السااوقية )مبيعااات الشااركة  ،يااو سااابقاً وىااو مااا تاام الإشااارة إل ،المتااوازن
 إجمالي مبيعات المنافسين(.

 :الاحتفاظكمفةىيكمة العلاقة بين ربحية العملاءودرجات رضاىم ف  ظل قياس ت إعادة
تتفاق العديااد مان الدراسااات الحديثاة فااي مجاال المحاساابة الإدارياة والدراسااات التساويقية عمااى 

بمااا يساامح  هال فااي ربحيااة العماالاء ىااو قياااس درجااة رماااىم عاان الخاادمات المااؤداأن المااؤثر الفعاا
 ،يؤدي إلى زياادة ولاء العمالاء لمنظماات الأعماالأن وىذا من ش نو  ى،معدلات الشكاو  انخفاضب

قيماااة  ارتفااااعوىااو ماااا ساااينعكس عمااى  ،نظااراً لارتبااااطيم بالخاادمات التاااي تمقاااي القبااول العاااام لااادييم
جاال الطوياال دون التعاارض لمشااكمة إعااادة التااوازن فااي تخصاايل وماان ثاام ربحيااا فااي الأ ،المنشاا ة

معااادلات  انخفااااضبااال إن رمااااء العمااالاء سااايؤدي إلاااى  ،لااايس ىاااذا فحساااب .الموازناااات التساااويقية
دوران العماالاء وتوجيااو اسااتثماراتيم فااي شااركات منافسااة، وعميااو فااإن الاسااتمرار فااي قياااس رماااء 

)تكمفاااة تحاااول العمااالاء( مماااا ياااؤدي إلاااى ثباااات معااادلات  نخفااااضاالعمااالاء سااايؤدي إلاااى حااادوث 
 .يمب الاحتفاظ

وعرماااً لمااا ساابق فااإن قياااس رماااء العماالاء ساايخمق فااي الأجاال الطوياال )شاايرة محاال( فااي 
ومن ثام  الاكتسابتكمفة  انخفاضمما يؤدي إلى  ؛ظل وجود أرباح غير عادية عند قياس الربحية

 ميفين لمقيمة.معدل مخاطر فقد العملاء الم انخفاض
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 الدراسة الميدانية نتاأج

 جاراءإفاي  لايارالباحث عدة أساليب إحصائية في تحميال البياناات معتماداً عماى الحاساب  استخدم
 وذلك عمى النحو التالي:  ،Spssالمعالجات الإحصائية 

الباحث بإجراء التحميل الإحصائي للإجابات التي وردت بقوائم الاستقصاء باساتخدام مجموعاة  قام
 Statistical package for social scienceالتحماايلات الإحصااائية تحاات نظااام النوافااذ 

(SPSS).  (1) ارتيةوتممن التحميل الإحصائي استخدام الأساليب: 
 : مجتمع وعينة الدراسة:أولاً 

 لاتصالاتمجتمع الدراسة من العاممين بالإدارات المستيدفة في شركات ا يتكون
حيث قامت ىذه الشركات  ،( وعددىم أربع شركاتWe -الاتصالات  –أوران   –)فودافون 

رغبات واحتياجات العملاء بجودة أعمى تعتمد  رماءإبعمل ثورة في الاتصالات والتي استيدفت 
 البحث والدراسة. موموعلجعل أىمية كبيرة  مما ؛عمى حتمية التحسين المستمر

( توزيع 4جدول رقم ) ويعرض ،دراسةالتوزيع استمارات الاستقصاء عمى كل فئات  تم
 %81.67العينة والاستمارات الصحيحة وبمغت نسبة الاستجابة الكمية 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 يمكن الرجوع إلى:(1)

د. عايدة نخمة رزق الله، )دليل الباحثين في التحميل الإحصائي، لاختيار والتفسير(، البيان  -
 .212: 186، ل 2112لمطباعة، 

معيد الإحصاء، جامعة  ،SPSSد. عبد الحميد العباسي، التحميل الإحصائي باستخدام  -
 .57، ل 1999القاىرة، 
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 (4جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة ونسبة الاستجابة

 نسبة الاستجابة الاستمارات الموزعة صحيحةالاستمارات ال فأات الدراسة

 %78.18 46 36 مديرو إدارة التكمفة

 %73.33 37 27 مديرو إدارة الجودة والتمييز

 %82.86 58 48 مديرو إدارة التسويق والمبيعات

 %81 37 31 مديرو إدارة التطوير والتحسين

 %88.24 71 62 محاسبو التكاليف

 %81.67 251 214 الإجمال 

  Frequency Tablesحاَيا: انزذاول انتكشاسيت وانُسبيت

استخدم الباحث ىذه الجداول لاستنتاج عدد ونسبة الاستجابات من المبحوثين وومعيا في جدول 
 .من عمودين يمثل الأول العدد والثاني النسبة من حجم العينة كما ىو مومح في الجداول التالية

 (5)رقم جدول 

 المبحوثين ف  العينةيوضح عدد ونسبة 
 النسبة العدد  

 %24.0 49 أكاديمي الوظيفة

 %22.1 45 مدير حالي

 %20.6 42 علاقات العملاء

 %33.3 68 مدير إدارة التكاليف

 %29.9 61 بكالوريوس محاسبة المؤىلات العممية والشيادات الدراسية والمينية

 %26.0 53 دبموم دراسات عميا

 %23.0 47 ماجستير

 دكتوراه
 

43 21.1% 

 %26.5 54 أقل من سنة عدد سنوات الخبرة

 %31.4 64 سنوات 5إلى أقل من  1من 

 %19.6 40 سنوات 11سنوات إلى أقل من  5من 

 %22.5 46 سنوات ف كثر 11من 
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منيااا % 29يوماح الجادول الساابق ان ثماث العيناة تقريبااا يعمماون كمادراء لإدارة التكااليف كماا ان 
% منيااا ساانوات خبااراتيم بالعماال تتااراوح بااين 31.4حاصاامين عمااى بكااالوريوس بالمحاساابة، وأيمااا 

 سنوات وىو ما يومحو الشكل التالي: 5سنة الى اقل من 

 

 

 واعتمادية الأداة المستخدمة ف  قياس نتاأج الدراسة  صلاحية
درجة صلاحية ومدي الاعتماد عمى الأداة المستخدمة في قياس استجابات مفردات  لتحديد

 العينة، قام الباحث باستخدام كل من: 
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 Interconsistancy الاتساق الداخم  معامل -1

بنود الاستقصاء، والذي يعتمد في  مندرجة مصداقية النتائ  المحققة لكل بند  يقيس
المقام الأول عمى معامل الارتباط، وبالتالي فمن المروري أن يكون المعيار الأساسي 

 ىو اختبار لمعنوية معامل الارتباط.
 Cronbach’s Alpha (αكرونباخ ألفا ) معامل -0

 الداخم  لمعناصر: الصدق
 تكمفة الجودة: الصدق الداخم  لعناصر المجموعة الأولى: بُعد أولا

 ( 6جدول رقم )
 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد تكمفة الجودة

 عناصر بُعد م
 تكمفة الجودة

معامل الاتساق 
الداخم  )معامل 

 الارتباط(

 المعنوية

 1.11أقل من  **480. ىل تعتمد الشركة عمى تخطيط الجودة الشاممة 1
 1.11أقل من  **793. ىل يوجد نظام تكاليف الجودة 2
ىل تعتقد أن وجود جودة لمخدمة المدركة ينعكس عمى زيادة معدل  3

 الاحتفاظ بالعملاء

 1.11أقل من  **480.

 1.11أقل من  **792. .ىي يتم تطبيق نماذج تكاليفية لتخصيل تكاليف الاحتفاظ 4
 1.11أقل من  **447. الخدمة المدركة أىمية كبيرة عمى رماء العملاء 5
 1.11أقل من  **480. تكاليف الجودة في خفض تكاليف الاحتفاظيمكن أن تساعد  6

لى معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية   .1.11** تشيرا 

 حيثالجودة  تكمفةنتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
 .1.11أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط وقد جاءت جميعيا معنوية عند مستوي 
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 المجموعة الثانية: بُعد دورة حياة الخدمة لعناصر: الصدق الداخم  ثانيا
 ( 7رقم ) جدول

 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد دورة حياة الخدمة
 عناصر بُعد م

 دورة حياة الخدمة

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

تستخدم الشركة برام  خفض التكمفة بيدف الحفاظ عمى العملاء  1
 .المميفين لمقيمة بالاعتماد عمى دورة حياة الخدمة

 1.11أقل من  **483.

تستخدم الشركة دورة حياة الخدمة لقياس ت ثير كل مرحمة عمى تكاليف  2
 .الاحتفاظ ومن ثم الربحية

 1.11أقل من  **700.

 1.11أقل من  **483. .الشركة بتخصيل الموازنات التسويقية عمى ت. الاحتفاظىل تقوم  3
 1.11أقل من  **483. .ىل يتم تقييم سموك تكاليف الاحتفاظ عبر إستراتيجية تمايز الخدمة 4
ىل ت ثرت إيرادات الشركة نتيجة ارتفاع سعر الخدمة المقدمة لمعملاء  5

 .ومن ثم انخفامالربحية

 1.11من أقل  **543.

ىل تعتقد أن الشركة تعتمد عمى دورة حياة الخدمة بيدف الحفاظ عمى  6
 .ربحية العملاء في الأجل القصير

 1.11أقل من  **425.

ىل استجابت الشركة لتخفيض سعر الخدمة نتيجة لظروف سوقية  7
 .طارئة

 1.11أقل من  **391.

زيادة معدل الاحتفاظ ىل الحملات الإعلانية تترك ت ثير إيجابي عمى  8
 .بالعملاء ومن ثم زيادة الربحية

 1.11أقل من  **700.

ىل الحملات الإعلانية تترك ت ثير إيجابي عمى زيادة معدل الاحتفاظ  9
 .بالعملاء ومن ثم زيادة الربحية

 1.11أقل من  **483.

لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

دورة حياة الخدمة  نتاأجنتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
 .1.11أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط وقد جاءت جميعيا معنوية عند مستوي  حيث
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 : الصدق الداخم  لعناصر المجموعة الثالثة: بُعد التحسين المستمرثالثا
 ( 8) رقم جدول

 واعتمادية ببُعد التحسين المستمرنتاأج صلاحية 
 عناصر بُعد م

 التحسين المستمر

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

ىل الشركة تعتمد عمى قياس تكاليف التحسين المستمر بيدف زيادة  1
 .معدل الاحتفاظ لمعملاء

 1.11أقل من  **831.

زيادة ىل برام  خدمة العملاء تساعد في زيادة رما العملاء ومن ثم  2
 .الربحية العملاء

 1.11أقل من  **441.

ىل إستراتيجية التحسين المستمر تساعد في زيادة معدل الاحتفاظ  3
 .بالعملاء ومن ثم زيادة ربحية العملاء

 1.11أقل من  **831.

ىل تمج  الشركة إلى تقديم خصومات وىدايا بيدف الحفاظ عمى ولاء  4
 .ورما العملاء المميفين لمقيمة

 1.11أقل من  **782.

 1.11أقل من  **445. .ىل تقدم الشركة خدمات تساىم في زيادة الحصة السوقية 5
لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

 حيثالمستمر  التحسيننتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
 .1.11أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط وقد جاءت جميعيا معنوية عند مستوي 
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 : الصدق الداخم  لعناصر المجموعة الرابعة: بُعد سمسمة القيمةرابعا
 ( 9) رقم جدول

 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد سمسمة القيمة
 عناصر بُعد م

 سمسمة القيمة

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

ىل تواجو الشركة مخاطر فقد العملاء عند وجود خدمات غير  1
 .مرمية ومن ثم يؤثر ذلك عمى ربحية العملاء

 1.11أقل من  **699.

ىل الصيانة الدورية والمصروفات التشغيمية يمكن أن تساعد في  2
 .خفض تكاليف الاكتساب نظراً لشعور العميل بالرما والاىتمام بو

 1.11من أقل  **797.

 1.11أقل من  **772. .ىل يوجد قياس محاسبي لقيمة علاقات العملاء وت ثيره عمى ربحية 3
تقوم الشركة بتقسيم أنشطة الخدمات إلى أنشطة مميفة لمقيمة  4

 وأخرى غير مميفة

 1.11أقل من  **779.

ىل تعتمد الشركة عمى مقياس بطاقة الأداء المتوازن نحو قياس  5
 .والولاء لمعملاء لمعرفة اتجاىات الأرباح المستقبمية درجات الرماء

 1.11أقل من  **737.

لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

 حيثالقيمة  سمسمةنتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
 .1.11أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط وقد جاءت جميعيا معنوية عند مستوي 
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 : الصدق الداخم  لعناصر المجموعة الخامسة: بُعد الموازنةخامسا
 ( 11) رقم جدول

 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد الموازنة

 عناصر بُعد م
 الموازنة

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

تعتقد أن الشركة تخصل الجزء الأكبر من الموازنة التسويقية ىل  1
 نحو تكاليف الاكتساب كبديل أفمل من الاحتفاظ.

 1.11أقل من  **523.

ىل رما العملاء عن جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة معدل اكتساب  2
 .عملاء جدد مما يحمل معو خفض التكاليف التسويقية

 1.11أقل من  **755.

 1.11أقل من  **455. .تكاليف الاكتساب في زيادة ربحية العملاء ىل تساعد 3
ىل السمعة الطيبة يمكن أن تخفض تكاليف الاكتساب ومن ثم زيادة  4

 .ربحية العملاء

 1.11أقل من  **790.

تستجيب الشركة لسياسات السوق عند رفع سعر الخدمة لأنيا تركز  5
 .عمى الربحية أكثر من رما العملاء

 1.11أقل من  **498.

 1.11أقل من  **773. .تمعب الموازنة التسويقية دوراً ىاماً في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة 6
ىل تعتقد أن توجو الشركة كافة الموازنات التسويقية نحو تكاليف  7

 .الاكتساب كبديل عن تكاليفالاحتفاظ في سبيل زيادة الربحية

 1.11أقل من  **746.

لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

أكدت  حيثالموازنة  نتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد أكدت
( وقد جاءت جميعيا 1.832: 1.583عمى ذلك قيم معاملات الارتباط والتي تراوحت بين )

 .1.11معنوية عند مستوي 
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 المجموعة السادسة: بُعد الانتاج الموجو بالوقت: الصدق الداخم  لعناصر سادسا
 ( 11) رقم جدول

 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد الانتاج الموجو بالوقت
 عناصر بُعد م

 الانتاج الموجو بالوقت

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

النشاط الموجو  TDABC ىل تطبق الشركة أسموب التكامل بين 1
 .بيدف زيادة اكتساب عملاء جددبالوقت مع سمسمة القيمة 

 1.11أقل من  **790.

ىل تعتمد الشركة في معالجة شكاوى العملاء  2
 (النشاط الموجو بالوقت.TDABباستخدام)

 1.11أقل من  **832.

ىل نجاح الشركة يقتصر عمى زيادة الحصة السوقية نتيجة اكتساب  3
 .عملاء جدد

 1.11أقل من  **865.

عطاء أوزان نسبية ىل يتم قياس  4 مخاطر فقد العملاء كل فترة وا 
 .لمخدمات بيدف تطوير الخدمة لزيادة معدل اكتسابالعملاء

 1.11أقل من  **859.

لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

الموجو بالوقت  الانتاجنتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
( وقد جاءت 1.891: 1.758أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط والتي تراوحت بين ) حيث

 .1.11جميعيا معنوية عند مستوي 
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 : الصدق الداخم  لعناصر المجموعة السابعة: بُعد ربحية العملاءسابعا
 ( 12) رقم جدول

 نتاأج صلاحية واعتمادية ببُعد ربحية العملاء
 عناصر بُعد م

 ربحية العملاء

معامل الاتساق 
 الداخم 

 المعنوية

ىل تعتمد الشركة عمى قياس معدل العائد عمى الاستثمار لمعرفة  1
 .اتجاه سموك الأرباح المستقبمية

 1.11أقل من  **712.

ىل تعتمد الشركة عمى مقياس القيمة الاقتصادية الممافة كبديل عن  2
 .الاستثمار لقياس مقدارهمعدل العائد عمى 

 1.11أقل من  **774.

ىل تيتم الشركة بقياس ت ثير المصروفات التسويقية والإدارية عمى  3
 .ربحية العملاء

 1.11أقل من  **934.

ىل إتباع إستراتيجية التوازن بين تكاليف الاحتفاظ وتكاليف الاكتساب  4
 .تنعكس عمى جودة الأرباح المخصصة من العملاء

 1.11أقل من  **983.

ىل قياس الحصة السوقية من وقت رخر يساعد في قياس الأرباح  5
 .المخصصة والمستيدفة

 1.11أقل من  **847.

ىل تركز الشركة عمى العملاء المميفين لمقيمة اعتقادا منيا ب نيا  6
 .سبب رئيسي لزيادة الربحية

 1.11أقل من  **983.

 TDABCإستراتيجية التحسين المستمر وىل تعتقد أن التكامل بين  7
وسمسمة القيمة سيؤدي إلى خفض تكاليف الاكتساب وزيادة معدلات 

 .الربحية

 1.11أقل من  **780.

ىل الاىتمام بجودة الخدمة سيؤدي إلى زيادة التدفقات النقدية من  8
 .العملاء ومن ثم زيادة الربحية

 1.11أقل من  **983.

تحميل تكاليف العميل وتحميل إيراداتو بيدف ىل تعتمد الشركة عمى  9
 .قياس ربحية العميل

 1.11أقل من  **983.

ىل تعد قوائم دخل خاصة بالعملاء المميفين لمقيمة والغير مميفين  
 .لمقيمة بيدف قياس الربحية

 1.11أقل من  **983.

لى** تشير   .1.11معنوية معامل الارتباط عند مستوي معنوية  ا 

 حيثالعملاء  ربحيةنتائ  الجدول السابق عمى صلاحية جميع العناصر الخاصة ببعد  أكدت
 .1.11أكدت عمى ذلك قيم معاملات الارتباط وقد جاءت جميعيا معنوية عند مستوي 
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 ألفا كرونباخ لقياس الثبات لأبعاد الدراسة معامل

 (13) رقم جدول
 معامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات لأبعاد الدراسة

 من الجدول السابق ما يمي: يتمح
 نتاأج بُعد( أي أن عناصر α= 1.577لممجموعة الأولى معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -4

 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكنتكمفة الجودة 

 نتاأج بُعد( أي أن عناصر α= 1.589لممجموعة الثانية معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -0
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكندورة حياة الخدمة 

نتاأج  بُعد( أي أن عناصر α= 1.641لممجموعة الثالثة معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -4
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكنالتحسين المستمر 

 سمسمة بُعد( أي أن عناصر α= 1.691لممجموعة الرابعة معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -1
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكنالقيمة 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العناصر المجموعة

 1.577 6 المجموعة الأولى: تكمفة الجودة
 1.589 9 المجموعة الثانية: دورة حياة الخدمة
 1.641 5 المجموعة الثالثة: التحسين المستمر

 1.691 5 المجموعة الرابعة: سمسمة القيمة
 1.629 7 المجموعة الخامسة: الموازنة

 1.872 4 السادسة: الانتاج الموجو بالوقتالمجموعة 
 1.963 11 المجموعة السابعة: ربحية العملاء

 1.876 46 المقياس 
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 بُعد( أي أن عناصر α= 1.629معامل كرونباخ ألفا ) سةلممجموعة الخام بالنسبة -5
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكن الموازنة

 نتاأج بُعد( أي أن عناصر α= 1.872لممجموعة السادسة معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -4
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكنالانتاج الموجو بالوقت 

 نتاأج بُعد( أي أن عناصر α= 1.963لممجموعة السابعة معامل كرونباخ ألفا ) بالنسبة -4
 الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس المحور. يمكنربحية العملاء 

اي أن عناصر المقياس  (α= 1.876)كرونباخألفالممقياس ككل فإن معامل  بالنسبة -4
 ككل يمكن الاعتماد عمييا بشكل كبير في قياس ما صممت من اجمو.
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 الدراسة فروض
يوجتتد أثتتر ذو دلالتتة إحصتتاأية لكتتلا متتن تكتتاليف الاحتفتتاظ وتكتتاليف  لاالرأيستت  الاول:  الفتترض

 الاكتساب عمى ربحية العملاء.
ىذا الفرض تم استخدام تحميال الانحادار المتعادد والانحادار الخطاي البسايط وكانات النتاائ   لدراسة

 كما في الجدول التالي:
 لنتاأج الانحدار المتعدد بالنسبة -

 ( 14جدول رقم )
 ف الاحتفاظ  وتكاليف الاكتساب عمى ربحية العملاءيتحميل الانحدار لتأثير تكال

قيمة  التقدير المعاملات 
احصاء 

T 

 R2 الدلالة
معامل 
 التحديد 

F الدلالة 

تكاليف 
 الاحتفاظ

اقل من  5.323 0.341 تكمفة الجودة
1.11 

اقل من  2661.171 1.975
1.11 

اقل من  4.713 0.323 دورة حياة الخدمة
1.11 

اقل من  9.664 0.251 التحسين المستمر
1.11 

تكاليف 
 الاكتساب

من اقل  8.423 1.426 سمسمة القيمة
1.11 

اقل من  8158.939 1.992
1.11 

 0.001 3.322 1.115 الموازنة
اقل من  8.416 1.421 الإنتاج الموجو بالوقت

1.11 
 

الاحتفاظ وتكاليف  لتكاليفنتائ  الجدول السابق عمى وجود ت ثير ذو دلالة إحصائية  أكدت
والتي جاءت دالة  F. حيث أكدت عمى ذلك إحصاءات اختبار ملاءالاكتساب عمى ربحية الع

% أي أن النموذج الخال بالتقدير معنوي وذات دلالة عالية 1إحصائيا عند مستوى معنوية 
جدا. وجاءت معاملات الانحدار موجبة أي أنو كمما زادت تكمفة الجودة ودورة حياة الخدمة 
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والإنتاج الموجو بالوقت كمما زادت ربحية العملاء،  ةنوالتحسين المستمر وسمسمة القيمة والمواز 
النتائ  السابقة نرفض الفرض العدمي ونقبل البديل اي يوجد أثر لكل من تكاليف  عمى وبناءً 

 الاحتفاظ وتكاليف الاكتساب عمى ربحية العملاء.
 لنتاأج الانحدار الخط  البسيط بالنسبة -

 ( 15) رقم جدول
 ظ وتكاليف الاكتساب عمى ربحية العملاءالانحدار لابعاد كلا من تكالف الاحتفا تحميل

قيمة احصاء  التقدير المعاملات
T 

R2 
معامل 
 التحديد 

F الدلالة 

 1.11أقل من  4258.682 1.955 65.259 1.891 تكمفة الجودة

 1.11أقل من  4965.826 1.961 71.469 1.891 دورة حياة الخدمة

 1.11أقل من  1696.923 1.893 41.194 1.857 المستمرالتحسين 

 1.11أقل من  15333.296 1.987 123.828 1.968 سمسمة القيمة

 1.11أقل من  6841.133 1.971 82.711 1.883 الموازنة

 1.11أقل من  15185.951 1.987 123.231 1.966 الإنتاج الموجو بالوقت

 1.11أقل من  7867.467 1.975 88.699 1.916 تكاليف الاحتفاظ

 1.11أقل من  21926.741 1.991 144.661 1.946 تكاليف الاكتساب
 

الاحتفاظ وتكاليف  لتكاليفنتائ  الجدول السابق عمى وجود ت ثير ذو دلالة إحصائية  أكدت
والتي جاءت دالة  Fالاكتساب عمى ربحية العملاء. حيث أكدت عمى ذلك إحصاءات اختبار 

% أي أن النموذج الخال بالتقدير معنوي وذات دلالة عالية 1إحصائيا عند مستوى معنوية 
جدا. وجاءت معاملات الانحدار موجبة أي أنو كمما زادت تكمفة الجودة ودورة حياة الخدمة 

ليف الاحتفاظ والإنتاج الموجو بالوقت كمما زادت تكا ةنالمستمر وسمسمة القيمة والمواز  سينوالتح
عمى النتائ  السابقة نرفض الفرض  وتكاليف الاكتساب وبالتالي تزداد ربحية العملاء، وبناءً 

ونقبل البديل اي يوجد أثر لكل من تكاليف الاحتفاظ وتكاليف الاكتساب عمى ربحية  يالعدم
 %.95العملاء وذلك بدرجة ثقة 
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 الفرض الرأيس  الثان :

إحصتاأية فت  مستتوى تكتاليف الاحتفتاظ وتكتاليف الاكتستاب لا يوجد فتروق ذات دلالتة  -
وربحية العملاء بين أفراد عينة الدراسة تعزى إلى المتغيرات )الوظيفتة، المتؤىلات العمميتة 

 والشيادات الدراسية والمينية، عدد سنوات الخبرة(
 ويتفرع من ىذا الفرض ثلاثة فروض فرعية:

لا يوجد فروق ذات دلالة إحصاأية ف  مستوى تكاليف الاحتفاظ الفرض الفرع  الأول: 
وتكاليف الاكتساب وربحية العملاء بين أفراد عينة الدراسة تعزى إلى المتغيرات تعزي الى 

 الوظيفة 
وكانات النتاائ   one way ANOVAلدراساة ىاذا الفارض تام اساتخدام اختباار التبااين الاحاادي 

 كما في الجدول التالي:
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 ( 16جدول رقم )
 نتاأج اختبار التباين بين المجموعات لأبعاد الدراسة

مجموع   
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  القيمة
 الدلالية

0.34 0.124 3 0.373 بين المجموعات تكمفة الجودة
7 

0.791 

خلال 
 المجموعات

71.603 200 0.358   

    203 71.977 الإجمالي
1.23 0.328 3 0.985 بين المجموعات حياة الخدمةدورة 

7 
0.297 

خلال 
 المجموعات

53.067 200 0.265   

    203 54.052 الإجمالي
0.23 0.167 3 0.500 بين المجموعات التحسين المستمر

2 
0.874 

خلال 
 المجموعات

143.393 200 0.717   

    203 143.893 الإجمالي
0.45 0.111 3 0.333 المجموعاتبين  سمسمة القيمة

0 
0.717 

خلال 
 المجموعات

49.343 200 0.247   

    203 49.676 الإجمالي
0.31 0.105 3 0.316 بين المجموعات الموازنة

0 
0.818 

خلال 
 المجموعات

67.880 200 0.339   

    203 68.196 الإجمالي
0.82 0.236 3 0.708 بين المجموعاتالإنتاج الموجو 

3 
0.483 
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خلال  بالوقت
 المجموعات

57.324 200 0.287   

    203 58.032 الإجمالي
0.37 0.095 3 0.286 بين المجموعات ربحية العملاء

0 
0.775 

خلال 
 المجموعات

51.495 200 0.257   

    203 51.780 الإجمالي
0.93 0.109 3 0.327 بين المجموعات تكاليف الاحتفاظ

2 
0.426 

خلال 
 المجموعات

23.374 200 0.117   

    203 23.700 الإجمالي
0.36 0.081 3 0.244 بين المجموعات تكاليف الاكتساب

7 
0.777 

خلال 
 المجموعات

44.203 200 0.221   

    203 44.447 الإجمالي
 

 ويظير من تحميل التباين ما يمي:

 وحاادات اخااتلاف عاادم عمااى ياادل وىااذا% 5 ماان الدراسااةأكبر ابعاااد لجميااع المعنويااة مسااتوى -
 . الوظيفة لمتغير تبعاً  الدراسة
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لا يوجد فروق ذات دلالة إحصاأية ف  مستوى تكاليف الاحتفاظ الفرض الفرع  الثان : 
وتكاليف الاكتساب وربحية العملاء بين أفراد عينة الدراسة تعزى إلى المتغيرات تعزي الى 

 راسية والمينيةالمؤىلات العممية والشيادات الد
وكانات النتاائ   one way ANOVAلدراساة ىاذا الفارض تام اساتخدام اختباار التبااين الاحاادي 

 كما في الجدول التالي:
 ( 17جدول رقم )

 نتاأج اختبار التباين بين المجموعات لأبعاد الدراسة
مجموع   

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  القيمة
 الدلالية

0.27 0.098 3 0.294 بين المجموعات الجودةتكمفة 
4 

0.844 

خلال 
 المجموعات

71.682 200 0.358   

    203 71.977 الإجمالي
0.12 0.034 3 0.102 بين المجموعات دورة حياة الخدمة

6 
0.945 

خلال 
 المجموعات

53.950 200 0.270   

    203 54.052 الإجمالي
1.16 0.822 3 2.467 المجموعاتبين  التحسين المستمر

3 
0.325 

خلال 
 المجموعات

141.427 200 0.707   

    203 143.893 الإجمالي
1.07 0.263 3 0.790 بين المجموعات سمسمة القيمة

8 
0.360 

خلال 
 المجموعات

48.886 200 0.244   

    203 49.676 الإجمالي
 0.570.633 0.194 3 0.581 بين المجموعات الموازنة
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3 
خلال 

 المجموعات
67.614 200 0.338   

    203 68.196 الإجمالي
الإنتاج الموجو 

 بالوقت
0.43 0.125 3 0.374 بين المجموعات

3 
0.730 

خلال 
 المجموعات

57.658 200 0.288   

    203 58.032 الإجمالي
0.33 0.086 3 0.258 بين المجموعات ربحية العملاء

4 
0.801 

خلال 
 المجموعات

51.522 200 0.258   

 الإجمالي
 

51.780 203    

0.28 0.034 3 0.102 بين المجموعات تكاليف الاحتفاظ
8 

0.834 

خلال 
 المجموعات

23.599 200 0.118   

    203 23.700 الإجمالي
0.66 0.146 3 0.438 بين المجموعات تكاليف الاكتساب

3 
0.576 

خلال 
 المجموعات

44.009 200 0.220   

    203 44.447 الإجمالي
 

 ويظير من تحميل التباين ما يمي:

 وحاادات اخااتلاف عاادم عمااى ياادل وىااذا% 5 ماان الدراسااةأكبر ابعاااد لجميااع المعنويااة مسااتوى -
 . والمينية الدراسية والشيادات العممية المؤىلات لمتغير تبعا الدراسة
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دلالة إحصاأية ف  مستوى تكاليف الاحتفاظ  لا يوجد فروق ذاتالفرض الفرع  الثالث: 
وتكاليف الاكتساب وربحية العملاء بين أفراد عينة الدراسة تعزى إلى المتغيرات تعزي الى عدد 

 سنوات الخبرة

وكانات النتاائ   one way ANOVAلدراساة ىاذا الفارض تام اساتخدام اختباار التبااين الاحاادي 
 كما في الجدول التالي:

 ( 18جدول رقم )

 نتاأج اختبار التباين بين المجموعات لأبعاد الدراسة
مجموع   

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  القيمة
 الدلالية

1.64 0.576 3 1.728 بين المجموعات تكمفة الجودة
0 

0.181 

خلال 
 المجموعات

70.249 200 0.351   

    203 71.977 الإجمالي
1.90 0.499 3 1.498 المجموعاتبين  دورة حياة الخدمة

0 
0.131 

خلال 
 المجموعات

52.554 200 0.263   

    203 54.052 الإجمالي
0.16 0.115 3 0.345 بين المجموعات التحسين المستمر

0 
0.923 

خلال 
 المجموعات

143.548 200 0.718   

    203 143.893 الإجمالي
2.75 0.657 3 1.970 بين المجموعات سمسمة القيمة

3 
0.044 

خلال 
 المجموعات

47.706 200 0.239   

    203 49.676 الإجمالي
 0.160.918 0.057 3 0.171 بين المجموعات الموازنة
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7 
خلال 

 المجموعات
68.025 200 0.340   

 الإجمالي
 

68.196 203    

الإنتاج الموجو 
 بالوقت

1.10 0.315 3 0.946 بين المجموعات
5 

0.348 

خلال 
 المجموعات

57.086 200 0.285   

    203 58.032 الإجمالي
2.06 0.518 3 1.553 بين المجموعات ربحية العملاء

2 
0.107 

خلال 
 المجموعات

50.227 200 0.251   

    203 51.780 الإجمالي
1.10 0.129 3 0.387 بين المجموعات تكاليف الاحتفاظ

7 
0.347 

خلال 
 المجموعات

23.313 200 0.117   

    203 23.700 الإجمالي
1.23 0.270 3 0.811 بين المجموعات تكاليف الاكتساب

9 
0.297 

خلال 
 المجموعات

43.636 200 0.218   

    203 44.447 الإجمالي
 

 ويظير من تحميل التباين ما يمي:

وىااذا ياادل عمااى عاادم اخااتلاف وحاادات  %5مسااتوى المعنويااة لجميااع ابعاااد الدراسااةاكبر ماان 
 الدراسة تبعا لمتغير المؤىلات العممية والشيادات الدراسية والمينية.
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 البحث ومجالات البحث المقترحة: توصيات
 يم : بماالباحث  يُوص ،البحث بشقيو النظري والميداني والتطبيقي يوانتيى إل ماموء  في
بمؤشااار تكااااليف الجاااودة  الاىتمااااممااان خااالال  الاحتفااااظالتركياااز عماااى تتباااع تكااااليف  مااارورة (4

التكامااال  إنحياااث  ،المساااتمر والعمااال عماااى تحساااينيا دماااةلمخدماااة المقدماااة بجاناااب تطاااوير الخ
 التكاليفي بين المتغيرات سيؤثر عمى زيادة قيمة المنش ة.

باااالمتغيرات الماااؤثرة فاااي  الاىتمااااممااان خااالال  الاكتساااابالتركياااز عماااى تتباااع تكااااليف  مااارورة (0
والمتمثمااة فااي )سمساامة القيمااة / الموازنااة التسااويقية وكااذلك محاساابة النشاااط  كتسااابالاتكاااليف 

 .(الموجو بالوقت
يحتاااج إلااى التركيااز عمااى العماالاء المماايفين لمقيمااة والأنشااطة  الاتصااالاتقطاااع  إن حيااث

أن التركيااز عمااى  ناابوماابط عماالاء جاادد كمرحمااة أوليااة، بجا اكتسااابالخدميااة التااي تساااعد عمااى 
ثام  ومان ،عمى زياادة ربحياة العمالاء االنشاط الموجو بالوقت لمموازنة التسويقية سيترك أثرً  اسبةمح

 معدل العائد عمى المبيعات. ارتفاعالممافة بجانب  الاقتصاديةزيادة القيمة 
المالياة وغيار المالياة  راتشاالمؤ  باين العلاقاةبالتركيز عمى  الاىتمام(   يوصي الباحث بمرورة 3

 ربحية العملاء.المؤثرة عمى 
زماان العماالاء وتاا ثيره عمااى المياازة التنافسااية  عمااىبااالتركيز  الاىتمااام(  يوصااي الباحااث بماارورة 4

عماى خفاض معادل  ياؤثر أنوىاذا مان شا نو  ،التميياز اساتراتيجيةالمستدامة من خلال تبناي 
 فاااي التنباااؤ يسااااعد ساااتراتيجيةمماربحياااة العمااالاء وتاااوفير معموماااات عااان إدارة التكااااليف الا

 بالأرباح المستقبمية.
 ربحيااااةالبرماااااء العماااالاء وقياااااس درجااااات الرماااااء عمااااى  الالتاااازام(  يعاااارض الباحااااث بماااارورة 5

والتركياااز عماااى الخااادمات الممااايفة لمقيماااة بيااادف اكتسااااب أكبااار حصاااة ساااوقية خاصاااة فاااي 
 .الاتصالاتبقطاع  الممتدةالمنافسة 

وتكااليف  الاحتفااظسويقية بين تكاليف (  مرورة إعادة النظرة في التخصل الأمثل لمموازنة الت6
سياسااة التااوازن المقترحااة فااي مااتن البحااث عباار مراحاال متعااددة  اتباااعنحااو  الاكتسااابوالاتجاه

كمرحمة أولى ثم  الاحتفاظلمتركيز عمى تكاليف  اموجيً  فييا يكون الجزء الأكبر من الموازنة
 عملاء جدد. لاكتسابتوجيو الجزء المتبقي 
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 البحث المقترحة: مجالات
لإجاراء دراساات  أنناا بحاجاة الباحاثموء ما انتيى إليو ىذا البحث، وفاي ماوء حادوده يعتقاد  في
 قابمة لمتطبيق في البيئة المصرية في شكل دراسات امبريقية. اسبيةمح
 ميدانيااة عمااى ربحيااة العماالاء ودراسااة حالااة الاحتفاااظمقتاارح لقياااس تاا ثيرات تكاااليف  نمااوذج (4

 الفندقية. عمى الأنشطة
 عمى قيمة المنش ة. الاكتسابتكاليف  أثر (0
 عمى الأرباح المستقبمية كمحددات لمميزة التنافسية المستدامة. الاكتسابتكاليف  أثر (4
العلاقااااة بااااين لزوجااااة التكمفااااة والموازنااااة التسااااويقية فااااي ظاااال عاااادم تماثاااال معمومااااات  دراسااااة (1

 التكاليف.
 عمى خصائل الشركة. الاكتسابتكاليف  أثر (5
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