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اݍݵلفية
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

•ʄسڥȖ لɠ اح لتعظيم مؤسسةȋعلٕڈا تع؈ني ذلك، ولتحقيق المال، رأس أܵݰاب لإرضاء الأر 

.أخرى  جɺة من فعال Ȋشɢل تɢاليفɺا وȖسي؈ف جɺة، من مبيعاٮڈا من الرفع

 علٕڈا يتع؈ن وɸنا .ابزȋائٔڈ المؤسسة ترȋط الۘܣ العلاقة بنوعية أساسا متعلقة المبيعات زʈادة•

 زȋائن Șسابلاك والسڥʏ ٭ڈم، والاحتفاظ وولا٬ڈم الزȋائن رضا بكسب العلاقة ɸذه تحس؈ن

.السوقية حصْڈا ورفع عملياٮڈا، نطاق لتوسيع جدد،

 لʋسɺل مقروءة مقايʋس إڲʄ وترجمْڈا العلاقة ɸذه فɺم أولا المؤسسة عڴʄ يجب ɸذا، لɢل•

.الزȋائن تمس الۘܣ القرارات اتخاذ

 إيجاد ڲʄإ المؤسسة ستحتاج معɺم، التعامل طرق  واختلاف المؤسسة زȋائن تنوع وȋحكم•

.لذلك ييكف لا وحده قيمْڈا أو المبيعات كمية فمعيار بئڈم، للتمي؈ق ملائمة معاي؈ف

.الماڲʏ عيارالم أساس عڴʄ الزȋائن ب؈ن للتمي؈ق ɠأداة الزȋون  رȋحية تحليل أɸمية ت؄فز ɸنا•

.مالية غ؈ف أخرى  معاي؈ف إڲʄ إضافة•
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المفɺوم
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 مطروحا زȋائن مجموعة أو  مع؈ن زȋون   مع اݝݰقق المبيعات إيراد :بـ الزȋون  رȋحية Ȗعرف•

 جموعةم او  الزȋون  ɸذا خدمة سȎيل ࡩʏ المؤسسة تحملْڈا الۘܣ التɢاليف جميع منه

.الزȋائن

 تحديد أجل من زȋائن قطاع أو زȋون  ɠل رȋحية لتحليل عملية ɸو الزȋائن رȋحية تحليل•

 بما زȋون، لɢل المبيعات بيانات تحليل وʈتضمن .للمؤسسة الإجمالية الرȋحية ࢭʏ مساɸمته

ʏم، اݝݰقق المبيعات مبلغ ومتوسط ، الشراء مرات عدد ذلك ࢭɺلفة معɢڈمخدمْ وت.

 وتطوʈر ازȋائٔڈ رȋحية فɺم عڴʄ المؤسسات مساعدة ɸو الزȋائن رȋحية تحليل من الغرض•

 وال؅فك؈ق ȋحيةر  الأك؆ف الزȋائن تحديد ع؄ف .الرȋحية تحس؈ن من تمكن الۘܣ الاس؅فاتيجيات

 ࢭʏ نافؠۜܣالت موقعɺا وȖعزʈز الإيرادات وزʈادة عملياٮڈا تحس؈ن للمؤسسات يمكن علٕڈم،

.السوق 

 وتطوʈر نالمرȋح؈ غ؈ف الزȋائن تحديد عڴʄ المؤسسات الزȋائن رȋحية تحليل ʇساعد كما•

.٭ڈم ظالاحتفا أصلا المفيد من ɠان إذا ما تحديد أو رȋحيْڈم لتحس؈ن اس؅فاتيجيات

المفɺوم
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 لدٱڈا لكنو  مرȋحة منتجات لدٱڈا يɢون  لا قد الممؤسسة ɠون  ࢭʏ الزȋون  رȋحية جوɸر يكمن•

 يولد لمنتجا وȋيع تɢلفة، يولد خدمة او منتح إنتاج أن أساس عڴʄ قائم وɸذا مرȋح؈ن، زȋائن

 يɢون  ان بيج المبيعات ولتحقيق التɢلفة، عن الايراد زʈادة ȊسȎب الرȋح وʈحدث إيرادات

.مرȋح؈ن زȋائن المؤسسة  لدى

 اݍݰالي؈ن للزȋائن دةالم؅قاي المبيعات أن فرضية عڴʄ تقوم الزȋون  عڴʄ تركز الۘܣ الاس؅فاتيجية•

 الɢلية احالأرȋ تحقيق فإن وȋالتاڲʏ البعيد، المدى عڴʄ المؤسسة رȋحية من Ȗعظم سوف

:رʈقط عن الأرȋاح زʈادة وʈمكن جوɸرʈا، ɸدفا ستɢون  الزȋون  مع علاقة ɠل من المتوقعة

سابȘائن اكȋادة ثم ومن جدد زʈاݍݵدمة أو المنتج مستخدمي عدد ز.

عظيمȖ حيةȋائن رȋم خلال من اݍݰالي؈ن الزɸيراداتإ يحقق الذي السلوك نحو تحف؈ق 

.للمؤسسة مرتفعة

ادةʈون  علاقة ف؅فة زȋباݍݰفاظ وذلك بالمؤسسة الز ʄائن عڴȋح؈ن الزȋأطول  ف؅فاتل المر 

)الزȋون  حياة ف؅فة إطالة(

الأɸمية
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 اس؅فاتيجيات وتخصيص رȋحية الأك؆ف الزȋائن تحديد عڴʇ ʄساعد :المرȋح؈ن الزȋائن تحديد•

 أك؆ف عڴʄ ؈قال؅فك خلال من .الزȋائن ɸؤلاء من المزʈد ݍݨذب ٭ڈم اݍݵاصة والمبيعات الȘسوʈق

 وزʈادة ڈا٭ اݍݵاصة الإيرادات تدفقات تحس؈ن للمؤسسات يمكن رȋحية، الزȋائن قطاعات

.رȋحْڈا

 اتيجياتاس؅ف  وتطوʈر المرȋح؈ن غ؈ف الزȋائن تحديد عڴʇ ʄساعد :التɢاليف تخفيض•

 من .أصلا ٭ڈم الاحتفاظ ʇستحق الأمر ɠان إذا ما تحديد أو اݍݵدمة تɢاليف لتخفيض

 رȋحْڈا تحس؈ن للمؤسسات يمكن المرȋح؈ن، غ؈ف بالزȋائن المرتبطة التɢاليف تقليل خلال

.الإجمالية

 كنيم مما الزȋائن، وتفضيلات احتياجات فɺم عڴʇ ʄساعد :الزȋائن علاقات Ȗعزʈز •

 مع العلاقات Ȗعزʈز وȋالتاڲʏ اݝݵصصة، واݍݵدمات المنتجات من المزʈد توف؈ف من المؤسسة

.ولا٬ڈم وزʈادة الزȋائن
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الأɸمية
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 لنمو،ا عڴʄ القدرة لدٱڈا الۘܣ الزȋائن قطاعات تحديد عڴʇ ʄساعد :النمو فرص تحديد•

 يمكن ديدة،ج زȋائن قطاعات ࢭʏ التوسع خلال من .النمو ɸذا لتعزʈز اس؅فاتيجيات وتطوʈر

.السوق  ࢭʏ التنافؠۜܣ وضعɺا وتحس؈ن إيراداٮڈا تدفقات زʈادة للمؤسسات

اتيجيات فعالية قياس•  اس؅فاتيجيات ةفعالي تقييم عڴʇ ʄساعد :والمبيعات الȘسوʈق اس؅ف

 ɸذه امباستخد .زȋون  قطاع ɠل رȋحية قياس خلال من ٭ڈا اݍݵاصة والمبيعات الȘسوʈق

.رȋحْڈا ʈادةوز  العام أدا٬ڈا تحس؈ن للمؤسسات يمكن اس؅فاتيجياٮڈا، لتحس؈ن المعلومات

محددات رȋحية الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 .Kujamaki, I., (2007). Assessment of customer profitability in a multinational paper company: المصدر

Unpublished Thesis, Helsinki University of Technology, Department of Engineering Physics and 

Mathematics.  P 21.

محددات رȋحية الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Purchase  الشراء سلوك• Behavior: ʏائن العادة، ࢭȋمشرا٬ڈ عمليات تتكرر  الذين الز 

.رȋحية أك؆ف

Customer العميل ݯݨم• Size: ائن غالبا التفضيل يتجهȋݯݨما الأك؄ف للز.

 ʇعۚܣ نةمعي منطقة ࢭʏ أك؄ف بكثافة الوجود أو المؤسسة من الزȋون  قرب :Location  الموقع•

.اءةكف الأك؆ف الȘسليم طرق  أو النقل تɢاليف انخفاض ȊسȎب رȋحية أك؆ف زȋونا

.الرȋح ɸوامش زʈادة ȊسȎب رȋحية أك؆ف )الغالب ࢭʏ( تɢون  العليا الأسعار :Prices  الأسعار•

Price  السعر حساسية• Sensitivity:  ونɢائن يȋحي أقل للسعر حساسية الأك؆ف الزȋةر 

.أقل أسعارا يقدم منافس إڲʄ يتحولون  قد لأٰڈم

Responsiveness  للȘسوʈق الاستجابة• to marketing: ائنȋستجيبون  الذين الزʇ جيدا 

.الشراء عمليات تكرار لاحتمال رȋحية أك؆ف الȘسوʈق ݍݨɺود

Sales  المبيعات كفاءة• efficiency: ائنȋدا يحتاجون  الذين الزɺح أك؆ف للبيع أقل جȋيةر 

.أقل اݍݵدمة تɢلفة لأن
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محددات رȋحية الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Service  اݍݵدمة تɢاليف• costs: ائنȋيحتاجون  الذين الز ʄأك؆ف أقل دعما أو خدمة إڲ 

.أقل اݍݵدمة تɢلفة لأن رȋحية

Financial المالية التɢاليف• costs: ائنȋيدفعون  الذين الز ʏونون  اݝݰدد الوقت ࢭɢفأك ي؆ 

.المالية التɢاليف انخفاض ȊسȎب رȋحية

 من ةرȋحي أك؆ف متكررة شراء عمليات يجرون الذين اݝݵلصون  الزȋائن :Loyalty  الولاء•

.واحدة لمرة شراء عمليات يجرون الذين أولئك

Product  المنتجات مزʈج• mix: ائنȋش؅فون الذين الزʇ المنتجات من متنوعة مجموعة 

.المنتجات من محدودا نوعا ʇش؅فون الذين أولئك من رȋحية أك؆ف

 ذهɸ لأن رȋحية أك؆ف يɢونون  قد أقل شɢاوي  يقدمون  الذين الزȋائن :Claims الشɢاوي •

.للمؤسسة مɢلفة تɢون  أن يمكن

مراحل تحليل رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:أɸمɺا مراحل Ȋعدة العملية تمر

Data البيانات وتحليل جمع• Collection and Analysis: ل حول  البيانات وتتضمنɠ 

 ات،الكمي( داخلية أو )...المستقبل الموقع، التفاوض، قوة اݍݱݨم،( خارجية سواء زȋون 

  Ȋغرض؛ البيانات ɸذه تحليل ثم ،)...التɢاليف الأسعار،

 والموقع ݨمواݍݱ الشراء سلوك مثل مختلفة عوامل عڴʄ بناء تصɴيفɺم أي :الزȋائن تقسيم•

.اݝݵتلفة العمرʈة الفئات أو ɠاݍݨɴس الȎشرʈة الصفات إڲʄ حۘܢ أو والولاء

Revenue الإيرادات تحليل• Analysis: ل عن الناتجة الإيرادات حساب ذلك يتضمنɠ 

.مٔڈم لɢل واݍݰسومات التخفيضات اݍݰسبان ࢭʏ الأخذ مع الزȋائن، من شرʈحة أو زȋون 

Cost التɢاليف تحليل• Analysis: اليف حساب ذلك يتضمنɢل بخدمة المرتبطة التɠ 

 )الȘسليمو  الإنتاج تɢاليف مثل( المباشرة التɢاليف ذلك ࢭʏ بما زȋون، شرʈحة أو زȋون 

.)الإدارʈة والتɢاليف الȘسوʈق تɢاليف مثل( المباشرة غ؈ف والتɢاليف

مراحل تحليل رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:أɸمɺا مراحل Ȋعدة العملية تمر

Profitability الرȋحية وتقييم حساب• Calculation and Assessment: تحسب 

 الرȋحية ياناتب تحليل ثم زȋون، شرʈحة أو زȋون  لɢل الإيرادات من التɢاليف بطرح الرȋحية

.ܣالماعۜ ومع بئڈم والمقارنة رȋحية، الأك؆ف الزȋائن شرائح أو الزȋائن لتقييم

Taking الزȋائن محفظة وȖسي؈ف  الإجراءات اتخاذ• Action and Managing the

Customer Portfolio: بناء ʄحية، تقييم عڴȋر للمؤسسة يمكن الرʈلعم خطط تطو 

 أو ɢاليفالت تقليل أو الإيرادات لزʈادة اس؅فاتيجيات ذلك ʇشمل قد .الرȋحية لتحس؈ن

 خفض أو )الكميات لزʈادة( تخفيضات منح أو الأسعار زʈادة مثل الزȋائن، خدمة تحس؈ن

 Ȋشأن القرارات اتخاذ وأيضا .والȘسوʈق التوزʉع إجراءات ࢭʏ تحس؈ن أو معينة تɢاليف

.معه التعامل وترقية بالزȋون  الاحتفاظ
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Customer Revenue analysisتحليل ايرادات الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 تختلف لماذا ومعرفة الايرادات تفاصيل Ȗعقب بواسطة الزȋون  ايرادات تحليل عملية Ȗعزز 

:الزȋون  لإيرادات محددات  عدة ɸناك  اخر، عن زȋون  ايرادات

.أك؆ف إيرادات التكرار ʇعۚܣ :الشراء تكرار•

.أك؄ف إيراداٮڈا الكب؈فة الطلبيات :الشراء ݯݨم•

.أك؄ف اداتإير  تولد اݍݵدمات أو المنتجات من المتنوعة الȘشكيلة :اݍݵدمات أو المنتجات مزʈج•

.جيدة إيرادات ʇعۚܣ جيد سعر :السعر•

 سعر فيضتخ = كب؈فة مرونة فمثلا السعر، تجاه الزȋائن حساسية وȖعۚܣ :السعرʈة المرونة•

.الكميات رفع إڲʄ يؤدي

 أو ون الزȋ بنوعية تتعلق تجارʈة إما اݍݵصومات تɢون  :ال؅فوʈجية والعروض اݍݵصومات•

 إيرادات عɺابأنوا اݍݵصومات وتولد .الدفع Ȋشروط تتعلق مالية أو الȘسليم، آجال أو المنتج،

.نتجاتالم المزʈج أو التكرار أو الكميات ࢭʏ بزʈادة Ȗعوض قد ولكن شراء، عملية لɢل أقل

 الزȋائن رضاءا المؤسسة ڤʄ يتع؈ن إذ سابقا، قيل ما لɢل الرئʋس العامل ʇعت؄ف :والرعۜܢ الولاء•

.ولا٬ڈم لكسب

Customer Revenue analysisتحليل ايرادات الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 ستفيدʇ ومن المطبقة، اݍݵصومات Ȋسياسة اɸتماما توڲʏ أن المؤسسة إدارة عڴʄ يتع؈ن•

.لإيراداتا رفع ɸو التخفيض من دائما الɺدف يɢون  بحيث مبيعاٮڈا، عڴʄ ذلك وأثر مٔڈا،
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Customer Revenue analysisتحليل ايرادات الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

ɸناك خياران: المعاݍݨة اݝݰاسȎية لإيرادات الزȋون  •

كمبلغ الايرادات إثبات ʏائن وحالممن اݍݵصم مبلغ طرح قبل السعر بحسب اجماڲȋللز 

.مستقل حساب ࢭʏ اݍݵصم مبلغ واثبات

الإيرادات مبلغ إثبات ʏعد بالصاࢭȊ اݍݵصم مبلغ طرح.

 بالطرʈقة كنيم اذ الثانية، بالطرʈقة مقارنة تفصيلا أك؆ف معلومات توفر الأوڲʄ الطرʈقة•

ʄائن أي معرفة الاوڲȋحصلوا الز ʄو وما خصم، عڴɸ ل الممنوح اݍݵصم مقدارɢل ȋوما ون،ز 

ʏو وما اݍݵصم، سعر  تحديد بموجّڈا تم الۘܣ الاعتبارات ۂɸ شأن الشركة قرارȊ الاستمرار 

ʏائن، مستقبلا اݍݵصم منح سياسة ࢭȋوما للز ʏانية ۂɢادة أو تخفيض امʈاݍݵصم عرس ز.

 المɢلف ɠونه بحكم التجاري  القسم مستوى  عڴʄ أيضا التفاصيل ɸذه متاȊعة تتم قد•

.الزȋائن مع العلاقات بȘسي؈ف
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Customer Revenue analysisتحليل ايرادات الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:توزʉعللمياه المعدنية تȎيع المياه المعبأة ࢭʏ قاروات، لɺا قناتان لل XYZشركة : مثال •

.ر الأخرى حيث يȎيع باǿع اݍݨملة إڲʄ اݝݰلات الك؄فى والمتاج: قناة التوزʉع باݍݨملة. 1•

نحن . قاۂʏقناة توزʉع البيع بالتجزئة لعدد صغ؈ف من العملاء التجارʈ؈ن ɠالمطاعم والم. 2•

.XYZئة لدى نركز Ȋشɢل أسا؟ۜܣ عڴʄ تحليل رȋحية الزȋائن ࢭʏ قناة توزʉع البيع بالتجز 

 التɢلفة الɢلية للفة ۂʏ). قارورات 06(دج لɢل لفة 201,6سعر بيع المعلن ࢭɸ ʏذه القناة ɸو •

ستكسب  XYZإذا تم بيع ɠل حالة بالسعر المعلن ࢭʏ قناة التوزʉع ɸذه ، فإن . دج168

.دج لɢل لفةɸ33,6امشا إجماليا قدره 

:مع أرȌعة زȋائن كما يڴʏ 2019لنف؅فض الإيرادات لشɺر  جوان  •

ABCD

       500,00 2       900,00 2        000,00 33       000,00 42عدد اللفات المباعة

          201,60          201,60              201,60             201,60السعر المعلن

                  -             16,80                    3,50                13,44التخفيض الممنوح

الزȋون 
البيان

Customer Revenue analysisتحليل ايرادات الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:مثال •

•ʏون كما يڴɢون سيȋل زɢتفصيل الإيرادات ل:

.الإيراد يتأثر بالكميات والسعر ومبلغ التخفيض•

ABCD

       500,00 2       900,00 2        000,00 33       000,00 42عدد اللفات المباعة

          201,60          201,60              201,60             201,60السعر المعلن

                  -             16,80                    3,50                13,44التخفيض الممنوح

          201,60          184,80              198,10             188,16سعر الفاتورة

920,00 535  300,00 537 6 720,00 902 7الإيراد  504 000,00  

الزȋون 
البيان

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

عه؛م المؤسسة تحملْڈا الۘܣ التɢاليف ɠل تȘبع الزȋون  تɢاليف تحليل ʇعۚܣ•

 إنتاج ةتɢلف مثل عناء، دون  بالزȋون  رȋطɺا يمكن مباشرة إما التɢاليف ɸذه تɢون  قد•

... والتوصيل والܨݰن المباعة، المنتجات

 الȘسوʈق ةتɢلف مثل مع؈ن، زȋون  إڲʄ مباشرة ɲسبْڈا يمكن لا إذ مباشرة، غ؈ف تɢون  وقد•

 يحةܵݰ أسس إڲʄ نحتاج وɸنا العامة، الإدارʈة والمصارʈف العامة، والنفقات والإعلان،

.ABC طرʈقة استعمال يمكن إذ معɺا، للتعامل

  ɴيفتص باستعمال مستوʈات، أرȌعة إڲʄ بتصɴيفɺا التɢاليف مع ABC نظام يتعامل•

Kaplan and Cooper:



محاسبة التسيير  -محاسبة وجباية معمقة  1ماستر 
الإستراتيجية

10/03/2023

2023 2022إعداد الأستاذ فرزيزي إبراهيم  7

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 اتمستوʈ خمسة نجد الزȋائن، عڴʄ وȋالتطبيق ،ABC نظام ࢭʏ الأɲشطة تصɴيف باستعمال•

:بالزȋون  المتعلقة للتɢاليف

تȘبع التɢاليف فٕڈا ݍݱݨم اݝݵرجات•

...التقطيع، القولبة، : مثل•

أɲشطة عڴʄ مستوى  -1

وحدة اݝݵرجات

تȘبع التɢاليف لعدد الدفعات•

...،الفوترةإعداد الآلات، •

أɲشطة عڴʄ مستوى  -2

دفعات الإنتاج

تȘبع التɢاليف لتعقيد المنتجات•

...فحص اݍݨودة، ال؅فكيب،•

أɲشطة عڴʄ مستوى  -3

Ȗعقيد المنتجات

...الإدارة العامة، اݝݰاسبة والمالية، الأمن،•
أɲشطة عڴʄ مستوى  -4

المؤسسة كɢل

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Customer الزȋون  مخرجات وحدة مستوى  تɢاليف1. output- unit level costs: اليفɢت 

.المش؅فاة للمنتجات الإنتاج تɢلفة مثل مباعة، وحدة لɢل المؤسسة تتحملɺا

Customer الزȋون  )طلبية(دفعة مستوى  تɢاليف2. bacth- level costs: اليفɢا تɺتتحمل 

.الȘسليم و୒جراءات الܨݰن تɢاليف الطلبيات، معاݍݨة تɢاليف مثل .طلبية لɢل المؤسسة

Customer الزȋون  دعم تɢاليف3. Sustaining Costs: اليفɢا تɺلدعم المؤسسة تتحمل 

 .الزȋون  إڲȖ ʄسليمɺا يتم الۘܣ المنتج دفعات أو الوحدات عدد عن النظر Ȋغض فرديا، الزȋائن

.ائنللزȋ معينة مواقع ࢭʏ والإعلان الɴشر تɢاليف أو للزȋائن الزʈارات تɢاليف :مثل

Distribution التوزʉع قناة تɢاليف4. Channel Costs: ʏاليف ۂɢع بقناة المتعلقة التʉتوز 

 قناة رمدي أجر مثل .محددين زȋائن أو المنتج، من دفعة ɠل أو منتج، وحدة ɠل من بدلا معينة

.بالتجزئة البيع توزʉع

Corporate-sustaining كɢل المؤسسة مستوى  عڴʄ تɢاليف5. costs: ʏاليف ۂɢلا عامة ت 

 الإدارة تɢاليف لمث التوزʉع، قنوات أو طلبياٮڈم إڲʄ ولا للزȋائن المباعة للوحدات تȘبعɺا يمكن

.العامة والإدارة العليا

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Cost-to-Serve الزȋون  خدمة تɢاليف• (CTS): ع؄ف مصطݏݳʇ اليف عنɢاتتحمل الۘܣ التɺ 

البيع Ȋعد ما إڲʄ البيع قبل ما مراحل من مع؈ن، زȋون  ݍݵدمة المؤسسة

,Marketing  والإدارة والȘسليم والبيع الȘسوʈق : بـ خاصة التɢاليف ɸذه تɢون  قد• Selling,

Delivery, and Administrative (MSDA)
زȋائن بتɢلفة خدمة منخفضةزȋائن بتɢلفة خدمة مرتفعة

طلبيات معيارʈةطلبيات خاصة

طلبيات بكميات كب؈فةطلبيات بكميات  صغ؈فة

طلبيات بتواتر ثابتطلبيات بتواتر غ؈ف منتظم

Ȗسليم عاديȖسليم خاص

Ȗسليم Ȋشروط ثابتةȖسليم Ȋشروط متغ؈فة

معاݍݨة إلك؅فونية للطلبياتمعاݍݨة الطلبيات يدوʈا ( غ؈ف مؤتمتة) 

جɺود قليلة للدعم قبل البيع ( Ȗسع؈ف  وطلبيات ثابت) جɺود كب؈فة من دعم ما قبل البيع ( الȘسوʈق ، دعم تقۚܣ ، قوى البيع) 

لا يوجد دعم ما Ȋعد البيعجɺود كب؈فة من دعم ما Ȋعد البيع ( ال؅فكيب، التدرʈب، الضمان، اݍݵدمة الميدانية) 

الدفع ࢭʏ الوقت اݝݰدد ( حساب الزȋون مرصد أو مدين بمبلغ صغ؈ف) الدفع اݝݨزء( حساب الزȋون مدين ࢭʏ الغالب بمبالغ كب؈فة) 
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Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 )لاقتهع( حياته ࢭʏ الزȋون  يمر أن يمكن :الزȋون  حياة بمراحل الزȋون  خدمة تɢاليف علاقة

:ۂʏ مراحل أرȌعة ع؄ف بالمؤسسة

 .الزȋون  مع العلاقة تبدأ حيث الأوڲʄ المرحلة ۂAcquisition: ʏ الزȋون  اكȘساب مرحلة•

 أسعارب جديدة لمؤسسات المؤسسة خدمات تقديم أنه عڴʄ " الاكȘساب " Ȗعرʈف وʈمكن

 طوʈرت أɲشطة ࢭʏ اݍݵدمة تɢاليف من الأك؄ف اݍݨزء صرف يتم ɸنا معدومة، أو منخفضة

.المرحلة ɸذه ࢭɸ ʏدفا لʋس الفوري الرȋح.M الȘسوʈق

Development )التعميق( التطوʈر مرحلة• (Deepening): ناɸ المؤسسة تركز ʄادة عڴʈز 

 وتقديم ازة،ممت زȋائن خدمة تقديم يتضمن .المتكررة الشراء عمليات وȖܨݨيع الزȋائن رضا

 تɢاليف كذلك تɢون  المرحلة ɸذه ࢭʏ .بيعɺا أو إضافية خدمات أو منتجات وȋيع ولاء، برامج

 بالارتفاع Șسليموال البيع تɢاليف تبدأ لم بʋنما الإدارة، تɢاليف مع ما نوعا مرتفعة الȘسوʈق

.Ȋعد

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 )لاقتهع( حياته ࢭʏ الزȋون  يمر أن يمكن :الزȋون  حياة بمراحل الزȋون  خدمة تɢاليف علاقة

:ۂʏ مراحل أرȌعة ع؄ف بالمؤسسة

 علاقة عڴʄ اݍݰفاظ عڴʄ المؤسسة فٕڈا Ȗعمل الۘܣ المرحلة ۂRetention: ʏ الاحتفاظ مرحلة•

 أو حوافز يموتقد المستمر، الدعم تقديم يتضمن .البقاء عڴʄ وتحف؈قه الزȋون  مع إيجابية

 جودة لخلا من الزȋائن علاقة عڴʄ اݍݰفاظ يمكن إذ .الزȋون  مشاركة عڴʄ لݏݰفاظ مɢافآت

 ، السابقة احلبالمر  مقارنة أقل الȘسوʈق تɢاليف تɢون  ɸنا .المستقرʈن والموظف؈ن اݍݵدمة

 ࢭʏ ةالمؤسس تحافظ أن يجب .البيع معاملات أɲشطة نحو توجɺا أك؆فMSDA نفقات وتɢون 

.معقول  رȋح ɸامش عڴʄ المرحلة ɸذه

 .سسةالمؤ  مع العلاقة إٰڈاء الزȋون  يقرر  حيث الٔڈائية المرحلة ۂɸ ʏذه :Exit اݍݵروج مرحلة•

 أو ة،اݍݵدم أو المنتج عن الرضا عدم مثل الأسباب، من متنوعة مجموعة إڲʄ ذلك يرجع قد

 سلس خروج ضمان ɸو المرحلة ɸذه من الɺدف .الظروف ࢭȖ ʏغي؈ف أو السعر، مخاوف

 ɸذه تتم؈ق .المستقبل ࢭʏ خدماٮڈا أو المؤسسة منتجات لتحس؈ن التعليقات وجمع للزȋون 

.الإدارʈة التɢاليف Ȋعض عڴʄ ال؅فك؈ق مع منخفضةMSDA بأɲشطة المرحلة

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 )لاقتهع( حياته ࢭʏ الزȋون  يمر أن يمكن :الزȋون  حياة بمراحل الزȋون  خدمة تɢاليف علاقة

:ۂʏ مراحل أرȌعة ع؄ف بالمؤسسة

اݍݵروج

الاحتفاظ

التطوʈر

الاكȘساب

4
3

2
1

تɢاليف اݍݵدمة ومراحل حياة الزȋون 

Ȗسوʈق - 1 بيع - 2 Ȗسليم - 3 إدارة - 4
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Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 غ؈ف التɢاليف بتحليل خاص ȊشɢلXYZ ٮڈتم ،XYZ شركة مع السابق المثال ࢭʏ نكمل :مثال

 لتɢاليف يالɺرم الȘسلسل من الأوڲʄ الثلاث الفئات تɢاليف - الزȋون  مستوى  عڴʄ المباشرة

 دعم ليفوتɢا الزȋون، دفعة مستوى  وتɢاليف الزȋون، مخرجات وحدة مستوى  تɢاليف:الزȋون 

.التɢاليف ɸذه لتخفيض الزȋائن مع العملXYZ ترʈد .الزȋون 

 التɢلفة جɺاتمو  مع  )المباعة البضاǿع تɢلفة إڲʄ بالإضافة( أɲشطة خمسة التاڲʏ اݍݨدول  يوܷݳ

:ɲشاط لɢل التحميل ومعامل

معامل التحميلموجه التɢلفةنوع الɴشاطالɴشاط

                   7,00عدد اللفات المᘘاعةمستوى وحدة مخرجات الᗖᖂونمناولة المنتج

           400,00 1عدد الطلبᘭاتمستوى دفعة الᗖᖂونمعاݍݨة الطلبية

᛿لممستوى دفعة الᗖᖂونتوصيل عادي                  28,00المسافة ب:  

           200,00 4عدد مرات الᙬسلᘭممستوى دفعة الᗖᖂونتوصيل سرʉع

           120,00 1عدد الᗫᖂاراتمستوى دعم الᗖᖂونزʈارات الزȋائن

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:مثال

:الأرȌعة نالزȋائ من ɠل قبل من المستخدمة التɢلفة موجɺات كمية عن معلومات يڴʏ فيما•

زȋون  لɢل اݍݵدمة تɢلفة ݍݰساب ABC طرʈقة تحليل استعمال سʋتم•

ABCD

30251510عدد الطلبيات

60302015عدد مرات التوصيل العادي

512206المسافة ب ɠلم

1020عدد مرات التوصيل السرʉع

6543عدد الزʈارات

البيان
الزȋون 

Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:مثال

زȋون  لɢل اݍݵدمة تɢلفة ݍݰساب ABC طرʈقة تحليل استعمال سʋتم•

ABCD

500 9002 0002 00033 42عدد اللفات المᘘاعةمناولة المنتج

30251510عدد الطلبᘭاتمعاݍݨة الطلبية

᛿لمتوصيل عادي 30036040090المسافة ب:  

1020عدد مرات الᙬسلᘭمتوصيل سرʉع

6543عدد الᗫᖂاراتزʈارات الزȋائن

    500,00 17          300,00 20    000,00 231        000,00 7294مناولة المنتج

    000,00 14          000,00 21       000,00 35           000,00 40042 1معاݍݨة الطلبية

      520,00 2          200,00 11       080,00 10             400,00 288توصيل عادي

                -            400,00 8                   -             200,00 2004 4توصيل سرʉع

      360,00 3            480,00 4         600,00 5             720,00 1206 1زʈارات الزȋائن

355 320,00        281 680,00    65 380,00          37 380,00    

1687 056 000,00     5 544 000,00  487 200,00       420 000,00  

7 411 320,00     5 825 680,00  552 580,00       457 380,00 مجموع التɢاليف 

لᜓفة حجم موجهات الت

لᜓفة ال شاط ت

الɴشاط

اعة ᘘلم ات ا لمنتج اج ا لفة إنت تᜓ

مجموع تɢاليف اݍݵدمة

الزȋون 
العملية
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Customer Costsتحليل تɢاليف الزȋون  analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:مثال

 زمةاللا  الأɲشطة كمية لتقليل الزȋائن مع للعمل اݍݨدول  ɸذا من استخدامXYZ لـ يمكن•

  مقابل 2900 الزȋون  ʇش؅فٱڈا الۘܣ اللفات من فقط ʇ 7٪ش؅في C الزȋون  فمثلا .لدعمɺم

 الزʈارات، عدد وثلۙܣ الطلبيات، عدد نصفʇ Cستخدم ،A ب مقارنة ، ذلك ومع .42000

 اليفتɢ بحساب .السرʉع التوصيل عمليات عدد وضعف التوصيل، عمليات عدد وثلث

C لالعمي Ȗܨݨيع عڴȖ ʄعمل وȋالتاڲʏ أفضل، نظرة القدرةXYZ لدى يɢون  اݍݵدمات، ɸذه

ʄارات عدد وتقليل أك؄ف، بكميات أقل طلبيات تقديم عڴʈوالتوصيل لالتوصي وعمليات الز 

.المستقبل ࢭʏ السرʉع

 يصبحف حدة، عڴʄ خدمة ɠل Ȗسعر بحيث لدٱڈا، الȘسع؈ف سياسة Ȗغي؈ف XYZ ل يمكن كما•

 تخفيض عڴʄ يعهȖܨݨ يتم وȋالتاڲʏ الزȋون، يختارɸا الۘܣ لݏݵدمات تاȊعا الإجماڲʏ البيع سعر

.أك؆ف أيضا سيɢلفه ɸذا لأن أك؆ف المؤسسة تɢلف الۘܣ اݍݵدمات

Profitabilityتحليل الرȋحية   Analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 مرحلة تأȖي حدة، عڴʄ زȋائن شرʈحة أو زȋون  بɢل والتɢاليف الإيرادات من ɠل رȋط Ȋعد•

وتحليلɺا مٔڈم ɠل رȋحية حساب

 يجب لذيا القرار لمعرفة زȋائٔڈا، تصɴيف أولا للمؤسسة يمكن والتحليل، اݍݰساب Ȋعد•

مٔڈم؛ صنف ɠل مع اتخاذه
 ذهɸ أɸم يڴʏ وفيما نظر، وجɺات عدة باعتماد الزȋون  لرحبية التقسيمات من العديد أعطيت•

:التقسيمات

يفɴرم حسب التصɸ حيةȋالر  The Pyramid of Profitability

يفɴلفة العائد ب؈ن العلاقة بحسب التصɢوالت Costs & Revenues

يفɴحية الولاء مصفوفة تصȋوالر Customer Loyalty-Profitability

يفɴحية وݯݨم العلاقة ݯݨم تصȋالر Size-Profitability

اݝݰاسۗܣ باݍݨانب لعلاقْڈما الأول؈ن التقسيم؈ن سنعرض•

أصناف رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

ɸThe Pyramidرم الرȋحية   of Profitability

 Zeithaml, V., R. Trust and K. Lemon (2001), The customer pyramid: creating and serving:  المصدر

profitable customers. California Management Review, Vol. 43, Issue 4, pp 106-118

البلات؈ن

الذɸب

اݍݰديد

الرصاص

ةالأك؆ف رȋحي

الأقـل رȋـحية
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:أصناف رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

The  الرȋحية ɸرم -1 Pyramid of Profitability
Platinum البلات؈ن الزȋائن• Customers: مɸائن وȋحية الأك؆ف الزȋڈم للمؤسسة ر  لا ɠوٰ

.المؤسسة مع التعامل ࢭʏ ومل؅قم؈ن للأسعار يتحسسون 

Gold الذɸب  الزȋائن• Customers: مɸ ائنȋحون  زȋيفاوضون  دوما لكٔڈم مر ʄعڴ 

.٭ڈم الاحتفاظ يجب مɺم؈ن زȋائن يزالون  لا أٰڈم إلا الأسعار، ࢭʏ تخفيضات

Iron  اݍݰديد  الزȋائن• Customers: ون  قدɢؤلاء يɸ ائنȋح؈ن الزȋمر ʄفالقص؈ المدى عڴ 

.أفضل صفقة يقدم منافس إڲʄ يتحولون  وقد مخلص؈ن لʋسوا لكٔڈم

Lead الرصاص  الزȋائن• Customers: مɸ لفون  الذينɢوالأموال الموارد المؤسسة ي ʏࢭ 

 سة،للمؤس مشɢلة يمثلون  عام Ȋشɢل وɸؤلاء إيرادات من يقدمونه مما أك؆ف طلباٮڈم

ʏالتاڲȋحيْڈم لتحس؈ن طرق  إيجاد إما علٕڈا يجب وȋالتفك؈ف أو ر ʏمٔڈم صالتخل ࢭ.

أصناف رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Costsالعلاقة ب؈ن العائد والتɢلفة   & Revenues

المفضلون 

Champions

الطالبون 

Demanders

المعارف

Acquaintances

اݍݵاسرون

Losers

ضة
خف

من
    

    
    

ت
دا

يرا
الإ

    
    

    
ة 

فع
رت

م

منخفضة  تɢلفة خدمة الزȋون مرتفعة   

:أصناف رȋحية الزȋون 
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Costs  والتɢلفة العائد ب؈ن العلاقة -2 & Revenues
 رȋحية الأك؆ف الزȋائن ɸم ɸؤلاء "اݍݰقيقيون  الأصدقاء" أو :Champions المفضلون •

 لدٱڈم إذ .ةالمؤسس أرȋاح صاࢭʏ ࢭʏ كب؈ف Ȋشɢل وʉساɸمون  إيرادات أعڴʄ يحققون  والذين

 ياة،اݍݰ مدى عالية قيمة ولدٱڈم مخلصون  ɸم منخفضة، خدمة وتɢاليف عالية إيرادات

.للمؤسسة جدد زȋائن جلب وȋإمɢاٰڈم

 خدمة تɢاليف إڲʄ يحتاجون  أيضا لكٔڈم مرȋحون، زȋائن ɸم :Demanders الطالبون •

.لأفض صفقة يقدم منافس إڲʄ يتحولون  وقد للسعر حساس؈ن يɢونون  قد .عالية

 لكٔڈم للمؤسسة، الإيرادات Ȋعض الزȋائن ɸؤلاء يولد قد :Acquaintances المعارف•

 ɢاليفت فأيضا للمؤسسة، كب؈فة إيرادات يولدون  لا أٰڈم كما إذ .للغاية مرȋح؈ن لʋسوا

 ɢونواي لا وقد الأحيان لبعض مش؅فين يɢونون  قد  .منخفضة وخدمْڈم علٕڈا اݍݰصول 

.للغاية مخلص؈ن

 اليفوتɢ منخفضة إيرادات لدٱڈم بحيث مرȋح؈ن، غ؈ف الزȋائن ɸؤلاء :Losers اݍݵاسرون•

.عالية خدمة
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Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis
:يڴʏ اكم زȋون  ɠل رȋحية عرض يمكن السابقة المعلومات وȋاستعمال ،XYZ مع دائما :مثال•

قس وكقس وكقس وكقس وك

900 2  800,00 652 000201,606 33 200,00 467 000201,608 42رقم الأعمال المعلن  201,60  584 640,00  2 500  201,60  504 000,00  

900 2     500,00 115      0003,50 33    480,00 564   00013,44 42التخفيض الممنوح  16,80    48 720,00    2 500  -         -                  

ʏ900 2  300,00 537 000198,106 33 720,00 902 000188,167 42الإيراد الصاࡩ  184,80  535 920,00  2 500  201,60  504 000,00  

900 2  000,00 544 000168,005 33 000,00 056 000168,007 42تɢلفة الإنتاج  168,00  487 200,00  2 500  168,00  420 000,00  

ʏامش الإجماڲɺ900 2     300,00 993   00030,10 33    720,00 846   00020,16 42ال  16,80    48 720,00    2 500  33,60    84 000,00    

900 2        000,00 231      0007,00 33       000,00 294      0007,00 42مناولة المنتج  7,00       20 300,00      2 500  7,00       17 500,00      

900 2          000,00 35      0001,06 33         000,00 42      0001,00 42معاݍݨة الطلبية  7,24       21 000,00      2 500  5,60       14 000,00      

900 2          080,00 10      0000,31 33           400,00 8      0000,20 42توصيل عادي  3,86       11 200,00      2 500  1,01       2 520,00        

900 2                      -        -000 33           200,00 4      0000,10 42توصيل سرʉع  2,90       8 400,00        2 500  -         -                  

900 2            600,00 5      0000,17 33           720,00 6      0000,16 42زʈارات الزȋائن  1,54       4 480,00        2 500  1,34       3 360,00        

900 2        680,00 281      0008,54 33       320,00 355      0008,46 42تɢاليف اݍݵدمة  22,54    65 380,00      2 500  14,95    37 380,00      

900 2     620,00 711   00021,56 33    400,00 491   00011,70 42النȘيحة  5,74-       16 660,00-    2 500  18,65    46 620,00    

7 975 800,00

94,20% ع ᣠ ر  لᘭف إ ا تᜓ ل ᙏسᘘة ا

5 941 180,00

89,30%

601 300,00

102,85%

457 380,00

90,75%

ABCD

مجموع التɢاليف باحȘساب التخفيض

البيان

Profitabilityتحليل الرȋحية   Analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 باراعت يمكن بحيث ،)للزȋون  النتائج حسابات جدول ( ࢭʏ البيانات جميع عرض يتم•

  التɢاليف، من كجزء الممنوحة التخفيضات

اݝݨموعABCDالبيان

640,00 584  800,00 652 6 200,00 467 8رقم الأعمال المعلن  504 000,00  16 208 640,00  

        700,00 728                  -    720,00 48     500,00 115    480,00 564التخفيض الممنوح

ʏ920,00 535  300,00 537 6 720,00 902 7الإيراد الصاࡩ  504 000,00  15 479 940,00  

200,00 487  000,00 544 5 000,00 056 7تɢلفة الإنتاج  420 000,00  13 507 200,00  

ʏامش الإجماڲɺ740,00 972 1    000,00 84    720,00 48     300,00 993    720,00 846ال    

          760,00 739      380,00 37      380,00 65       680,00 281       320,00 355تɢاليف اݍݵدمة

    580,00 231 1    740,00 40    -860,00 13     300,00 713    400,00 491النȘيحة

Profitabilityتحليل الرȋحية   Analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 حسب ائنالزȋ تصɴيف يمكن اݍݵدمة، وتɢاليف الإجماڲʏ الɺامش عن المعلومات باستعمال•

يڴʏ كما العائد،/التɢلفة علاقة

A

B

CD

Ax
is

 T
it

le

Axis Title منخفضة تكلفة خدمة الزبون   مرتفعة 

فع
رت

م
ش 

ام
له

ا
ض

خف
من

المفضلون  الطالبون 

المعارف اݍݵاسرون

ABCDالبيان

ʏامش الإجماڲɺ000,00 84    720,00 48     300,00 993    720,00 846ال    

      380,00 37      380,00 65        680,00 281       320,00 355تɢاليف اݍݵدمة
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Profitabilityتحليل الرȋحية   Analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:آخر مثال•
خاسرونمعارفطالبون مفضلون البيان

ʏامش الإجماڲɺ000,00 250  000,00 400             300,00 993        720,00 846ال  

    000,00 700    000,00 290                000,00 725          000,00 200تɢاليف اݍݵدمة

مفضلون 

طالبون 

معارف

خاسرون

ʏڲ
ما

لإج
ش ا

ام
ɺل

ا

تɢلفة اݍݵدمة

Profitabilityتحليل الرȋحية   Analysis
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

•ʏتحليل المؤسسة تطبق لم لو ماذا :السابق مثالنا ࢭ ABC، أساس اݍݱݨم واستعملتɠ عʉلتوز 

:والتوزʉع البيع تɢاليف
اݝݨموعABCDالبيان

640,00 584  800,00 652 6 200,00 467 8رقم الأعمال المعلن  504 000,00  16 208 640,00  

        700,00 728                  -    720,00 48     500,00 115    480,00 564التخفيض الممنوح

ʏ920,00 535  300,00 537 6 720,00 902 7الإيراد الصاࢭ  504 000,00  15 479 940,00  

200,00 487  000,00 544 5 000,00 056 7تɢلفة الإنتاج  420 000,00  13 507 200,00  

ʏامش الإجماڲɺ740,00 972 1    000,00 84    720,00 48     300,00 993    720,00 846ال    

ʏامش الإجماڲɺ740,00 972 1    000,00 84    720,00 48     300,00 993    720,00 846ال    

          760,00 739      380,00 37      380,00 65        680,00 281       320,00 355تɢاليف اݍݵدمة

       980,00 232 1    620,00 46    -660,00 16     620,00 711    400,00 491النȘيحة

الɺامش %62,50%55,50%34,20-%71,64%58,04نȘيجة /  

400 50080 9002 0002 00033 42عدد الوحدات

        760,00 739    002,49 23    682,89 26     632,84 303    441,79 386تɢاليف البيع والتوزʉع

    980,00 232 1    997,51 60    037,11 22     667,16 689    278,21 460النȘيحة

الɺامش %62,50%72,62%45,23%69,43%54,36نȘيجة /  

تحليل 

ABC

التحليل 

التقليدي 

اݍݱݨ׿ܣ

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 المؤسسة تقوم عندما القاعدة، ɸذه بتطبيق ،80-20 قاعدة أو  :Pareto بارʈتو قانون •

 زȋائن من الأوائل %20 يɢون  الغالب ࢭʏ أنه سنجد تنازليا، والزȋائن المنتجات ب؅فتʋب

.المبيعات من %80 تحقيق عن مسؤول؈ن المؤسسة

المبيعات من  %20 عن فقط مسؤول؈ن الزȋائن من %80 أن أيضا نلاحظ•

0%

20%

40%

60%

80%

100%

4% 12% 20% 28% 36% 44% 52% 60% 68% 76% 84% 92% 100%

تراكم ɲسبة المبيعات
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الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Whale اݍݰوت منحۚܢ• Curve: وɸ ي الرسمɲاح البياȋائن، مقابل ال؅فاكمية للأرȋتمي الز 

 .رȋحية الأقل إڲʄ رȋحية الأك؄ف من الأفقي اݝݰور  عڴʄ الزȋائن تصɴيف
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 الأوائل من الزȋائن20%
من  %180مسؤول؈ن عن 

الأواخر  20%
 %80يخسرون 

من الأرȋاح

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Whale اݍݰوت منحۚܢ• Curve:  

 إجماڲʏ من ٪180 حواڲʏ حققوا الزȋائن من رȋحية ٪20 أك؆ف أن اݍݰوت منحۚܢ يوܷݳ

 الزȋائن من ٪20 رȋحية والأقل التعادل، نقطة عند المنتصف ࢭʏ الزȋائن من ٪60 الأرȋاح؛

 يمثل( الإجماڲʏ من  ٪100 مستوى  عند الأرȋاح لȘستقر الأرȋاح، إجماڲʏ من ٪80 يخسرون

 اݍݰد بلغي .) عٔڈا المبلغ الفعلية الشركة أرȋاح اݍݰوت منحۚܢ ࢭʏ "البحر سطح مستوى "

 ٪250 إڲʄ ٪150 عام Ȋشɢل ال؅فاك׿ܣ الرȋحية لمنحۚܢ )للارتفاع الأقظۜܢ اݍݰد أو( الأقظۜܢ

 من ٪40 إڲʄ ٪20 من أك؆ف قبل من الارتفاع ɸذا تحقيق يتم ما وعادة الأرȋاح، إجماڲʏ من

.رȋحية الزȋائن

Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis
السابق المثال :Pareto بارʈتو قانون •

Whale اݍݰوت منحۚܢ• Curve: السابق المثال
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الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

ل،التحلي ࢭʏ واستعمالɺا المؤشرات Ȋعض حساب أيضا يمكن :المؤشرات استعمال•

سبةɲ يجةȘن ʄاليف إڲɢاݍݵدمة ت CST/CP: ش؈فȖ ذهɸ سبةɴال ʄح إڲȋتم الذي الرʋيقهتحق س 

ʄل عڴɠ ا تم نقدية وحدةɺل اݍݵدمات من إنفاقɢون، لȋانت إذا زɠ ذهɸ سبةɴفعةمرت  ال 

 .العكس ʇعۚܣ اانخفاضɺ أن ح؈ن ࢭʏ الرȋح، توليد ࢭʏ اݍݵدمات لتɢاليف عالية كفاءة فتعۚܣ

 لزȋائنا مع العمل علاقة تنࢼܣ قد أٰڈا كما مرتفعة، الɴسبة ɸذه بقاء المؤسسات تفضل

  .سالبة ɲسبة لدٱڈم الذين

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

ل،التحلي ࢭʏ واستعمالɺا المؤشرات Ȋعض حساب أيضا يمكن :المؤشرات استعمال•

سبةɲ يجةȘن ʄاليف إڲɢاݍݵدمة ت CST/CP: ش؈فȖ ذهɸ سبةɴال ʄح إڲȋتم الذي الرʋيقهتحق س 

ʄل عڴɠ ا تم نقدية وحدةɺل اݍݵدمات من إنفاقɢون، لȋانت إذا زɠ ذهɸ سبةɴفعةمرت  ال 

 .العكس ʇعۚܣ اانخفاضɺ أن ح؈ن ࢭʏ الرȋح، توليد ࢭʏ اݍݵدمات لتɢاليف عالية كفاءة فتعۚܣ

 لزȋائنا مع العمل علاقة تنࢼܣ قد أٰڈا كما مرتفعة، الɴسبة ɸذه بقاء المؤسسات تفضل

  .سالبة ɲسبة لدٱڈم الذين

ستعملȖ ذهɸ سبةɴس׿ܢ فيما ايضا الʇ شبكةȊ ائن أداء إدارةȋالز Customer Performance

Management Grid، ʏسب لأنماط تحليل وۂɲ CST/CP ،ائنȋات بحسب للزʈمستو 

 وتحديد رǿيم Ȋشɢل للزȋون  العام الأداء تقييم للمؤسسة الأداة ٭ڈذه يمكن .اݍݵدمة تɢاليف

.معاݍݨْڈا يجب الۘܣ المشكلات

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Customer الزȋائن أداء إدارة شبكة• Performance Management Grid:

 خط رسم يتم .ɸ CTSو الأفقي واݝݰور   ɲ CP/CTSسبة لقياس للشبكة العمودي اݝݰور  ʇستخدم•

 أو  ɲCP/CTSسبة متوسط ليعكس للمقارنة قيا؟ۜܣ خط وɸو الأفقي، اݝݰور  مع بالتوازي  منقط

 اݝݰور  عن يداȊع القيا؟ۜܣ المعيار ɠان ɠلما الواقع، ࢭʏ .بأكملɺا للمؤسسة المسْڈدفة ɲ CP/CTSسبة

 الأفقي، ݰور اݝ من القيا؟ۜܣ المعيار اق؅فب ɠلما .أفضل للمؤسسة الإجمالية الرȋحية ɠانت الأفقي،

 توليد ࢭʏ ةالمؤسس "ܵݰة" حالة القيا؟ۜܣ المعيار خط ʇعكس .ضعفا أك؆ف الشركة رȋحية ɠانت ɠلما

.الأرȋاح

Safety Zone منطقة الأمان

Alert Zone منطقة اݍݰذر

Danger Zone منطقة اݍݵطر

CTS

CP/
CTS

خط 

المقارنة
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الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Customer الزȋائن أداء إدارة شبكة• Performance Management Grid:الشبكة تنقسم 

ʄمناطق ثلاث إڲ :

الأمان منطقة: ʏون  الۘܣ المنطقة ۂɢسبة فٕڈا تɲ CP/CTS ائنȋللز ʄالمعيار خط من أعڴ 

.المؤسسة متوسط من أعڴʄ العملاء ɸؤلاء أداء .القيا؟ۜܣ

اݍݰذر منطقة: ʏون  الۘܣ المنطقة ۂɢسبة فٕڈا تɲ CP/CTS ائنȋالمعيار خط ب؈ن للز 

 ɲسبة بتاق؅ف  وɠلما أداؤɸم ضعيف المنطقة ɸذه ࢭʏ الزȋائن .الأفقي واݝݰور  القيا؟ۜܣ

CTSلما ، الأفقي اݝݰور  منɠ انɠ ؤلاءɸ ائنȋضعفا أك؆ف الز ʏالأداء ࢭ.

اݍݵطر منطقة: ʏسبة فٕڈا تنخفض الۘܣ المنطقة ۂɲ CP/CTS ائنȋللز ʄغ؈ف منطقة إڲ 

 ݍݵروج ةخط اعتماد ذلك ࢭʏ بما الوضع، لتܶݰيح فورʈة إجراءات اتخاذ يلزم إذ .مقبولة

.الزȋون 

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 والمدافعون  المستغلون  ɸم .الشبكة ࢭʏ مجموعات أرȌع تظɺر :القيم؈ن الزȋائن موقع تحديد•

:والأبطال والمنقذون 

الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

 والمنقذون  ون والمدافع المستغلون  ɸم .الشبكة ࢭʏ مجموعات أرȌع تظɺر :القيم؈ن الزȋائن موقع تحديد

:والأبطال

 .للمؤسسة نالمساɸم؈ قيمة انخفاض أو مالية خسائر ࢭʏ يȘسȎبون  الذين الزȋائن ɸم :المستغلون •

 لزȋائنا خاصة لɺم بالغا اɸتماما توڲʏ أن المؤسسة عڴʄ يجب .الشبكة من اݍݵطر منطقة ࢭɸ ʏم
 فوري إجراء مطلوب .كب؈فة خسارة مع ولكن لɺم عاليةCTS المؤسسات تقدم .الʋسار عن البعيدين

.اݍݵروج خطة ذلك ࢭʏ بما

 يقدمون  .ئنالزȋا محفظة ࢭʏ الأغلبية وɸم .المقارنة خط حول  الزȋائن ɸؤلاء تجميع يتم :المدافعون •

.مراقبْڈم يجب لكن مقبولا، أداء

 يتم .قطالمن الأحمر اݍݵط ʇسار وعڴʄ الأمان منطقة من الأʇسر اݍݨانب عڴʄ الزȋائن ɸم :المنقذون •

 للسعر ون حساس فɺم ذلك، ومع .اݍݵدمة يطلبون  لا أٰڈم بȎساطة الزȋائن ɸؤلاء من الأرȋاح تأم؈ن

.للمؤسسة ولاء وأقل

 قد ،CP/CTS عالية بɴسب ʇساɸمون  .الأمان منطقة من الأيمن اݍݨانب عڴʄ الزȋائن ɸم :الأبطال•

 اتاݍݵدم مقابل أعڴʄ أسعار دفع يمكٔڈم ذلك، ومع .عاڲʏ خدمة مستوى  الزȋائن ɸؤلاء يطلب

.الإضافية
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الإبلاغ عن رȋحية الزȋون وعرضɺا
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:السابق للمثال تاȊع

ــةـالـــزȋون  CTSCP/CTSالنȘيحـ

A491 400  280 000   2,0075  

B713 300  355 320   1,7550  

C13 860-     43 260      0,6510  

D40 740     62 580      0,3204-  

1,0233 ــط  المتوسـ

A
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D

- 1,0000

- 0,5000

 -
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  2,0000

  2,5000
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Safety Zone منطقة الأمان

Alert Zone منطقة اݍݰذر

Danger Zone منطقة اݍݵطر

خط 

المقارنة

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

: التوزʉع ɸذا من الآثار Ȋعض استخلاص يمكن

 أك؆ف سةالمؤس ɠانت ɠلما واݍݵطر، الإنذار مناطق ࢭʏ يقعون  الذين الزȋائن ɲسبة زادت ɠلما•

.أعمالɺا ࢭʏ التقلبات من المزʈد المؤسسة ستواجه .لݏݵطر عرضة

 اقرب وسطالمت( الأفقي اݝݰور  إڲʄ أقرب القيا؟ۜܣ المعيار يɢون  عندما الضعف حالات تتفاقم•

ʄالصفر إڲ(.

 المعيار طخ من أعڴʄ عالية زȋائن كثافة ɸناك ɠانت إذا الȘشغيل بكفاءة المؤسسات تتمتع•

.القيا؟ۜܣ

 يمكٔڈم لذينا "الأبطال" الزȋائن من وفرة ɸناك يɢون  عندما مرتفعا للرȋح المؤسسات ميل يɢون •

.اݍݵدمة عڴʄ الطلب ارتفاع من الرغم عڴʄ مرتفع سعر دفع

 أن من يرتحذ ɸناك .اݍݵدمة عڴʄ طلّڈم انخفاض ȊسȎب المنقذين من المؤسسات Ȗستفيد•

.ولاء وأقل للسعر حساسون  أيضا ɸم الزȋائن ɸؤلاء

 القيا؟ۜܣ رالمعيا خط يɢون  عندما خاصة( الزȋائن من قليل عدد أيدي ࢭʏ الأرȋاح ترك؈ق ارتفاع•

.اݍݵسارة ݍݵطر معرضة المؤسسة يجعل )منخفضا

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

:الآتية اݝݰورʈة الأسئلة تطرح ،ɲ CP/CTSسبة عن السابق التحليل إجراء Ȋعد

اتيجيات ۂʏ ما• الزȋائن؟ ɸؤلاء مع للتعامل اللازمة الاس؅ف

 وتطوʈرɸم نالزȋائ اكȘساب مراحل ࡩʏ تخصيصɺا المؤسسة عڴʄ يتع؈ن الۘܣ الموارد ۂʏ ما•

٭ڈم؟ والاحتفاظ

بد؟ ولا  ɠان إن الزȋون  خروج وقت ɸو  ما•

  :ʇس׿ܢ تحليل استعمال الأسئلة ɸذه عن الإجابة تقتغۜܣ

Directional الاتجاه سياسة مصفوفة policy matrix

:عڴʄ بالاعتماد وذلك•

 افق Customer  الزȋائن تو Compatibility  

انياتɢالمؤسسة إم Business Potential

:المصدر

 Keith Ward, Strategic Management Accounting
المذɠور ࢭʏ مراجع الفصلWing Sun Liࢭʏ كتاب 
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اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

افق• Customer الزȋائن تو Compatibility: ش؈فʇ ʄمع اݍݵدمة أو المنتج توافق درجة إڲ 

 اسماࢭʏح عاملا وʉعد .المسْڈدفة الزȋائن شرʈحة وسلوكيات وقيم وتفضيلات احتياجات

.زȋون ال وطلب المؤسسة عرض ب؈ن التوافق مدى أي .السوق  ࢭʏ خدمة أو منتج نجاح تحديد

 مع ستطبق الۘܣ الȘسوʈق اس؅فاتيجيات تطوʈر عڴʄ المؤسسات الزȋائن توافق فɺم ʇساعد

ن أنه ماك .معɺم المبيعات وزʈادة ولا٬ڈم وȖعزʈز رضاɸم لتحس؈ن المسْڈدف؈ن، الزȋائن
ّ

 يمك

 يلۗܣ فرʈد قيمة عرض وɲ୒شاء المنافس؈ن عن خدماٮڈا أو منتجاٮڈا تمي؈ق من المؤسسات

.زȋائٔڈم وتوقعات احتياجات

Business للمؤسسة الɢامنة الإمɢانات• Potential: تقدمه أن يمكن الذي بالعمل ترتبط 

 الزȋائن، مع وسعللت أك؄ف مساحة العالية التجارʈة الإمɢانات تȘيح المسْڈدف، للزȋون  المؤسسة

.المسْڈدف للزȋون  محدودة عروضا ɸناك أن Ȗعۚܣ المنخفضة الإمɢانات أن كما

افق الزȋون لعروض المؤسسة؟ وما مدى الإمɢانات الۘܣ يمكن للمؤسسة تط وʈرɸا ما مدى تو

Ȋشɢل أك؄ف معه؟

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

 مع نخفضالم الزȋائن توافق يحدث :)اݝݰتمل؈ن أو  اݍݨدد الزȋائن( اليم؈ن أعڴʄ الأول  المرȌع•

 مع ب؈فة،ك وأرȋاح إيرادات تحقيق عڴʄ القدرة اݍݵدمة أو للمنتج يɢون  عندما العالية الإمɢانات

 الزȋائن شرʈحة وتفضيلات احتياجات مع جيد Ȋشɢل تتوافق لا ولكٔڈا للتوسع، إمɢانية

:مثل حالات، عدة ࢭɸ ʏذا يحدث أن يمكن .المسْڈدفة

 ارɢدام الابتɺال Disruptive Innovation: ون  قدɢن اݍݨديدة اݍݵدمة أو المنتج يʈمبتكر 

 احتياجات عم جيد Ȋشɢل البداية ࢭʏ تتوافق لا قد ولكٔڈا السوق، Ȗعطيل عڴʄ القدرة ولدٱڈما

 تزداد دق وفوائدɸا، اݍݵدمة أو بالمنتج الزȋائن وڤʏ زʈادة مع ذلك، ومع .الزȋائن وتفضيلات

.المؤسسة نجاح احتمالية

المتخصصة الأسواق Niche Markets: ون  قدɢانات اݍݵدمة أو للمنتج يɢة إمʈعالية تجار 

ʏا متخصصة سوق  ࢭɺدة وتفضيلات احتياجات لʈا لا فرɺل تخدمɢشȊ أو جاتالمنت جيد 

 بفوائد ف؈نالمسْڈد الزȋائن توعية إڲʄ المؤسسة تحتاج قد اݍݰالة، ɸذه ࢭʏ .اݍݰالية اݍݵدمات

.الطلب ݍݵلق اݍݵدمة أو المنتج
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اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

عȌالأول  المر ʄائن( اليم؈ن أعڴȋاݝݰتمل؈ن أو  اݍݨدد الز(:
 غي؈فȖ ائن تفضيلاتȋائن تفضيلات تتغ؈ف أن يمكن :الزȋسرعة الزȊ بȎسȊ غي؈ف مثل ختلفةم عواملȖ 

 المنتج يصبح دق .التكنولوجية التطورات أو والاقتصادية الاجتماعية الاتجاɸات أو السɢانية ال؅فكيبة

 أو الاتجاɸات Ȗغ؈ف ȊسȎب شاǿعة الزȋائن تفضيلات مع السابق ࢭʏ متوافقة تكن لم الۘܣ اݍݵدمة أو

.التفضيلات

•ʏذه ࢭɸ ،المؤسسات تركز أن يجب اݍݰالات ʄر عڴʈادة اس؅فاتيجيات تطوʈتوافق لز ȋوقبول  ائنالز 

 بالمنتج لوڤʏا لزʈادة والتعليم الȘسوʈق جɺود ࢭʏ الاسȘثمار ذلك ʇشمل قد .اݍݵدمة أو للمنتج السوق 

 زȋائنال احتياجات مع أفضل Ȋشɢل لتتماءۜܢ اݍݵدمة أو المنتج تكييف أو وفوائدɸا، اݍݵدمة أو

.وتفضيلاٮڈم

 للابتɢار للمؤسسات كب؈فة فرصة العالية الأعمال إمɢانات مع للزȋائن المنخفض التوافق يمثل•

 السوق  ل قبو  كسب حيث من كب؈فة تحديات أيضا يمثل فإنه ذلك، ومع .اݍݰالية الأسواق وȖعطيل

 نيمك التحديات، ɸذه لمواجɺة فعالة اس؅فاتيجيات تطوʈر خلال من .الزȋائن توافق وزʈادة

.المدى طوʈل نجاح وتحقيق الفرصة ɸذه من الاستفادة للمؤسسات

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

مثال
ن ȊسȎب واجɺت السيارات الكɺرȋائية ࢭʏ البداية توافقا منخفضا مع الزȋائ

س؈ن مخاوف Ȋشأن السيارة وسعرɸا والبɴية التحتية للܨݰن، لكن ومع تح

امة نȘيجة التكنولوجيا وتحول تفضيلات الزȋائن نحو خيارات نقل أك؆ف استد

ت، زادت ݍݨɺود الȘسوʈق والتعليم لزʈادة الوڤʏ بفوائد ɸذا النوع من السيارا

.إمɢانات الأعمال للسيارات الكɺرȋائية Ȋشɢل كب؈ف

م؈نإذا نݬݰت المؤسسة ࢭʏ رفع توافق الزȋون، فإٰڈا تنقله إڲʄ المرȌع الأʇسر عڴʄ الي

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

 مع كب؈ف شɢلȊ يتوافقون  الذين الزȋائن ɸم :)الرئʋسيون  الزȋائن( الʋسار أعڴʄ الثاɲي المرȌع•

 يɢون  ما ادةع تلائمɺم، منتجات لتطوʈر قوʈة إمɢانات المؤسسة ولدى المقدمة اݍݵدمة أو المنتج

 أن ؤسسةللم يمكن ɸنا .اݍݵدمة أو المنتج عن الرضا من عال بمستوى  كب؈فا الزȋائن ɸؤلاء ولاء

 :النوع ɸذا مع للتعامل اس؅فاتيجيات عدة تȘبع

ال؅فك؈ق ʄائن الاحتفاظ عڴȋنائية، خدمة توف؈ف خلال من :بالزȞز استʈعزȖ  الܨݵظۜܣ، اصلالتو 

 .حصرʈة خصومات أو عروض تقديم

ائن المتطورة والتفضيلات الاحتياجات لتلبية :المنتجات عروض توسيعȋل لأساسي؈نا للزɢشȊ 

 جديدة خصائص زʈادة أو جديدة، خدمات أو منتجات تطوʈر ذلك ʇشمل أن يمكن .أفضل

.للمنتج

البيع ʏمن مطورة أو قةمتم؈ إصدارات تقديم ذلك يتضمن أن يمكن :المتقاطع والبيع التكميڴ 

 ش؅فياتم عڴʄ بناء تكميلية خدمات أو بمنتجات التوصية أو اݍݰالية، اݍݵدمات أو المنتجات

)ولواحقهɸ Iphoneاتف معApple حالة( .السابقة تفضيلاته أو الزȋون 
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اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

  :)الرئʋسيون  الزȋائن( الʋسار أعڴʄ الثاɲي المرȌع•

رʈائن تحف؈ق الولاء ل؄فنامج يمكن :الولاء برامج تطوȋالأساسي؈ن الز ʄمع التعامل لةمواص عڴ 

 تفاظالاح زʈادة إڲʄ ذلك يؤدي أن يمكن .حصرʈة مزايا أو مɢافآت تقديم خلال من المؤسسة

.المش؅فيات زʈادة خلال من إضافية إيرادات وتحقيق بالزȋائن

ثمارȘالاس ʏق ࢭʈسوȘائن ݍݨذب :والإعلان الȋثمر أن يمكن جدد، أساسي؈ن زȘسȖ الشركة ʏࢭ 

 أو نتجللم الفرʈدة القيمة عرض عڴʄ الضوء Ȗسلط مسْڈدفة و୒علانية Ȗسوʈقية حملات

.المسْڈدف لݏݨمɺور  وفوائدɸا اݍݵدمة

 خدمات أو منتجات تقديم ࢭʏ الاستمرار ɸو الأساسي؈ن الزȋائن مع النجاح مفتاح عام، Ȋشɢل•

 .ܧݵظۜܣ لوتواص استȞنائية زȋائن خدمة خلال من الزȋائن مع قوʈة علاقات وȋناء اݍݨودة عالية

 القيمة اليةع الزȋائن شرʈحة من ورȋحيْڈا إيراداٮڈا زʈادة للشركة يمكن بذلك، القيام خلال من

.ɸذه

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
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Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

 مرتفعا، زȋائنال مع التوافق يɢون  عندما :)المتخصصون  الزȋائن( الʋسار أسفل الثالث المرȌع•

 .نموɸا أɸداف تحقيق ࢭʏ التحديات Ȋعض المؤسسة تواجه فقد محدودة، العمل إمɢانات ولكن

:الممكنة الاس؅فاتيجيات من العديد ɸناك تزال لا ذلك، ومع

ال؅فك؈ق ʄائن رضا عڴȋون  عندما :الزɢانات تɢفاتيجياتالإس؅ إحدى تتمثل محدودة، العمل إم 

ʏال؅فك؈ق ࢭ ʄادة عڴʈائن رضا زȋائن ودعم خدمة تقديم خلال من .وولا٬ڈم الزȋنائي؈ن،است زȞ 

 قاعدةب الاحتفاظ للمؤسسة يمكن الزȋائن، مع قوʈة علاقات وȋناء الܨݵظۜܣ، والتواصل

.الإيجاȌي الشفࢼܣ الȘسوʈق فرص وزʈادة اݍݰالية زȋائٔڈا

الأخرى  الإس؅فاتيجية تتمثل :المسْڈدف السوق  توسيع ʏيتجاوز  بما ْڈدفالمس السوق  توسيع ࢭ 

 أن يمكن .لةمماث وتفضيلات احتياجات لدٱڈم جدد زȋائن إڲʄ للوصول  اݍݰالية الزȋائن شرʈحة

 وتطوʈر ايخدمɺ أن اݍݵدمة أو للمنتج يمكن الۘܣ السوق  ࢭʏ جديدة شرائح تحديد ذلك ʇشمل

.اݍݨماɸ؈ف ɸذه إڲʄ للوصول  مسْڈدفة و୒علانية Ȗسوʈقية حملات

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

  :)المتخصصون  الزȋائن( الʋسار أسفل الثالث المرȌع•

عʉالتفك؈ف أيضا للمؤسسة يمكن :اݍݵدمات أو المنتجات عروض تنو ʏع ࢭʉمنتجاٮڈا وضعر  تنو 

 أن يمكن .ةجديد شرائح جذب أو أفضل Ȋشɢل اݍݰالي؈ن الزȋائن احتياجات لتلبية خدماٮڈا أو

 ࢭʏ التوسع أو اݍݰالية العروض تكمل جديدة خدمات أو منتجات تطوʈر ذلك ʇشمل

.الصلة ذات القطاعات أو الصناعات

ثمارȘالاس ʏر البحث ࢭʈأن يمكن .مةاݍݵد أو المنتج وظائف أو م؈قات أو جودة لتحس؈ن :والتطو 

.جدد زȋائن جذب ࢭʏ وʉساعد اݍݰالي؈ن للزȋائن جاذبية أك؆ف اݍݵدمة أو المنتج ɸذا يجعل

شكيل مثل :أخرى  مؤسسات مع الشراكةȖ إس؅فاتيجية تحالفات strategic alliances أو 

joint مش؅فكة مشارʉع ventures ترخيص اتفاقيات أو  licensing agreements للاستفادة 

.الأخرى  المؤسسات لدى والموارد القوة نقاط من
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اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
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Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

Challenging( اليم؈ن أسفل الراȊع المرȌع• Customers(: ون  عندماɢانات تɢالعمل إم 

 النمو أɸداف تحقيق ࢭʏ كب؈فة تحديات المؤسسة تواجه فقد منخفضا، الزȋائن وتوافق محدودة

 الزȋائن مع ملالتعا عند اݍݵروج اس؅فاتيجيات ࢭʏ النظر المناسب من يɢون  قد  وɸنا، .٭ڈا اݍݵاصة

 وجاݍݵر  اس؅فاتيجيات وتتضمن .محدودة تجارʈة و୒مɢانات منخفض توافق لدٱڈم الذين

 أو مرȋحة عدȖ لم الۘܣ الزȋائن شرائح أو اݍݵدمات أو المنتجات عن التوقف أو التدرʈڋʏ التخلص

.المؤسسة وغايات أɸداف مع متوافقة غ؈ف

 المؤسسة معةس عڴʄ سلۗܣ تأث؈ف أي لتقليل Ȋعناية اݍݵروج اس؅فاتيجيات مع التعامل المɺم من•

.الزȋائن مع واܷݳ Ȋشɢل المؤسسات تتواصل أن يجب .الزȋائن مع وعلاقاٮڈا

 والفوائد ɢاليفللت متأنية دراسة وȌعد أخ؈ف كملاذ إلا اݍݵروج اس؅فاتيجيات إڲʄ النظر يɴبڧʏ لا•

 مع وتوجٕڈɺا ااس؅فاتيجياٮڈ لتكييف استعداد عڴʄ أيضا المؤسسات تɢون  أن يجب .اݝݰتملة

.الوقت بمرور الزȋائن واحتياجات السوق  ظروف تطور 

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

 بحسب الزȋائن أصناف وتحليل الاتجاه سياسة مصفوفة باستعمال  :المتاحة اݍݵيارات•

:ۂʏ اس؅فاتيجيات أرȌعة تطبق أن للمؤسسة يمكن ،ɲ CP/CTSسبة

Hold: اݍݰفاظ ʄن الوضع عڴɸالرا

Invest: ادةʈثمار زȘالاس ʏائن ࢭȋالز

Reduce: الإنفاق تقليل ʄون  عڴȋالز

Exit: د تجميدʈاح ذات البيع معاملات ورفض الإنفاق، من المزȋالسلبية الأر.

اتخاذ القرارات Ȋشأن الزȋائن
Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

Directionalمصفوفة سياسة الاتجاه  policy matrix

:المتاحة اݍݵيارات•
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Customer Profitabilityتحليل ربحية الزبون  Analysis

خلاصة
 لا إذ لزȋائٔڈا، أفضل نظرة المؤسسة إدارة تمنح تحليل أداةCPA الزȋائن رȋحية تحليل ʇعت؄ف•

؛)الأعمال رقم( المبيعات ݯݨم من انطلاقا مع؈ن زȋون  عڴʄ نحكم أن يكفي

 المرتبطة تɢلفةوال الزȋون  مع اݝݰصلة الإيرادات من كلا الاعتبار ࢭʏ الزȋائن رȋحية تحليل يأخذ•

 بما ȋون،ز  ɠل مع التɢاليف تخفيض أو الإيرادات زʈادة فرص توضيح وȋالتاڲCTS، ʏ بخدمته

مٔڈم؛ ɠل رȋحية حسب الزȋائن تصɴيف من يمكن

 ياتاس؅فاتيج Ȋشأن مسȘن؈فة قرارات اتخاذ عڴʄ المؤسساتCPA الزȋائن رȋحية تحليل ʇساعد•

 وضبط ح؈ن،المرȋ غ؈ف الزȋائن وتجنب المرȋح؈ن، الزȋائن عڴʄ ال؅فك؈ق :ع؄ف  الزȋائن؛ اختيار

.الȘسوʈق لɴشاط الموارد وتخصيص المنتجات، وعروض الأسعار


