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 ربحية العميلقياس وتحليل  :الرابعالمحور 

 مفهوم ربحية العميل  : أولا

 فهم اجل من العملاء حسب الشركة وتكاليفها عوائد تخصيص او مطابقة او تحديد انها على عام بشكل العميل ربحية تعرف
 تدعي المؤسسات فقط ثلث من اقل هناك الميدانية الدراسات من عدد على المؤسسة،  وبالاعتماد عملاء من عميل كل ربحية

 .عملائها ربحية بأنها تعرف
قــ  مــن ببـو  معــن  او جمموعــة ببــائن مطروحـــا  منـــ  میيـــ  التكـــالي  ايــراد المبيعـات المح بأنهامـن جهــة اخــرى تعرف ربحيـة العملاء 

 . الحاصـــلة فـــي ســـبيل تقـــدیم منـــتج او خدمـــة للعميل او جمموعـــة العملاء

 :تحـليل ربحــية العـميل : ثانيا

لايرادات صـــني  والبيـــ  للمنتجات او الخدمات التي تحق  التكالي  واكتساب الا بـــد مـــن تحديـــد خطـــوات لعمليـــة التصـــميم والت
مــن خـــلال ا  تحليـــل  المؤسسةلذا فإ  تحليـل ربحيـة العميل يسـاعد علـى تحديــد العوامـل المــؤثرة علـى مسـتقبل   .حوبيادة الارب

امیــــالي ايــــرادات ربحيـــة العميل يعمـــل علـــى وضـــ  هيكـــل لتحديـــد نســـبة ايـــرادات او تكـــالي  العميل او جمموعــــة العملاء الــــى 
 .المؤسسةعملاء 

 :اساليب تحليل ربحية العميل: ثالثا
 :لفردحساب ربحية العميل على مستوى ا  -1

الخدمات )سلوك المشتري  يجرى تحليل ربحية العميل على مستوى الفرد بصورة ارقام واشكال تقدم صورة واضحة حول كيفية
ايصال المنتج لمحل العميل وما  والتغلي ، التعبئة، الخصوماتتوفير الخدمة، )وسلوك البائ  ( ذلكسلوك الشراء وما شاب  المطلوبة، 
 .ومقارنة تكاليفها م  الايرادات وهوامش ارباح المبيعات (شاب  ذلك
 (:مجموعة عملاء ) حساب ربحية العميل على المستوى الاجمالي  -2

ز الارباح ضمن جمموعة من عن توبي  وتركي معلوماتضمن المستوى الامیالي فا  ارقام واشكال تحليل ربحية العميل تقدم 
ية العملاء على المستوى الامیالي وهما طريقة هرم ربحية العميل ومنحنى يل ربحلوهنالك طريقتا  لتح. العملاء

Stobachoff   الذي قدمStobacha  فقد لاحظ . 8991عامstobacha   من العملاء هم مربحن  % 06ا
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ويستهلكو  فائض , %06من الربحية الكلية اما المتبقي من العملاء هم غير مربحن  ويشكلو  نسبة % 821ويمثلو  
 .بصورة تكالي  خدمات% 06ربحية المتولد من المجموعة الاولى البالغة نسبتها ال

 فوائد ومشاكل تحليل ربحية العميل :رابعا

 :فوائد تحليل ربحية العميل  -1      
  الاحتفـاظ بالعملاء المـربحن  مـن خـلال تقـدیم المنتجـات او الخـدمات بأقـل تكلفـة وبـأعلى جـودة ممكنـة

 .تحقي  الميزة التنافسية وكسب رضا العميللغرض 
  بيادة قيمة العميل التي يمكن ا  تقاس استراتيجيا  من خلال معرفة ربحية العميل. 
   كانت تحديــد العلاقــة بــن  الاســعار وتكلفــة الخدمــة المقدمــة للعميل، فيــتم فــرض ســعر مرتفــ  اذا

 .والعكس صحيح الخــدمات المقدمة ذات تكلفة كبيرة
  يســاعد تحليــل ربحيــة العميل فــي التمييــز بــن  العملاء المــربحن  و غيــر المــربحن  بعــد مقارنــة تكـالي  كـل

عميل بإيراداتـ  وبالتـالي التوجيـ  فـي اتخـاذ القـرار بشـأ  الاسـتغناء عـن العملاء غيـر المـربحن  الذين يكبدو  
 .ئر في ظل بيئة المنافسة القائمةبالخسا المؤسسة

 : مشاكل تحليل ربحية العميل  -2          
  اجـراء تحليـل ربحيـة العميل لانـ  يتطلـب معلومـات تفصـيلية عـن تكالي  انشطة  المؤسساتتجنـب معظـم

 .وكيفية تخصيصها على العملاء المؤسسة
  يرادات كل عميللفة اضافية في متابعة تكالي  وا  تكو يتطلب استهلاك وقت وجهد. 
  صـعوبة تخصـيص بعـض التكـالي  التـي لا تتعلـ  بعميل معـن.  

 كيفية قياس ربحية العميل  :خامسا
 الرئيسية الاساسية في تحديد وقياس ربحية العميل العناصر -1 

 عوائد العميل 
 تكلفة المنتج  
 التكلفة الخاصة بالعميل 
  الموجوداتتكلفة فرص 
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 :مقاييس ربحية العميل وطرق المحاسبة عنها  -2 

على مستوى العميل  ا  معظمها تفشل في قياس ربحيت  على الرغم من ا  الشركات تستطي  ا  تقيس رضا العميل الا
سبي وعموما توجد ثلاثة مقاييس شائعة الاستعمال لقياس ربحية العميل يتكرر ذكرها في ادبيات الفكر المحا، الفرد

- :والاداري ومنها 

 وتعرف بانها القيمة المستقبلية للايراداتيل عادة على انها ربحية تاريخية، تفهم ربحية العم: مقياس الربحية التاريخية.ا
  .في استغلال امكانية العميل-+لشركة والربحية التاريخية هي مقياس نجاح ا ،(الفعلية)مطروحا منها التكالي  

التفرقة بن  الكلية للشركة ويتطلب  بالأرباحيقيس مقياس هامش الربحية مساهمة العميل  :الربحية مقياس هامش .ب
 . الامد والطويلة الامد  الزمنية قصيرة الفترة

وفي ظل هذا . ما في المستقبل او في وض  مثالي يص  مقياس الربحية المحتملة ربحية عميل :مقياس الربحية المحتملة .ج
 ك ءيشتغل بشكل   البائ  ومن ناحية اخرى فا  البائ المشتريات الكلية من نفس  العميل حصة كبيرة مني تر شالوض  ي

 .والربحية المحتملة يمكن ا  تفهم على انها الربحية المستقبلية للعميل. قدر الامكا  م  العميل

 مربحالإستراتيجيات التى يمكن إتباعها لتحويل العميل غير المربح إلى عميل  : سادسا

 :يرى البعض أن  يمكن بيادة الربحية المتولده من العميل بثلاثة طرق هي
 عن طري  اكتساب عملاء جدد ومن ثم بيادة عدد مستخدمي المنتج أو الخدمة: الأولى. 
 الذي يحق  إيرادات مرتفعة عن طري  تعظيم ربحية العملاء الحالين ، وذلك بتحفيزهم نحو السلوك : الثانية

 .للمؤسسة
 وذلك بالحفاظ على العميل المربح لفترات أطول ؤسسةعن طري  بيادة فترة علاقة العميل بالم: الثالثة ،. 

 . كما يرى البعض الآخر أن  يمكن بيادة إيرادات المبيعات للعميل وتخفيض تكاليف  من خلال العوامل التالية
 تحليل تكالي  خدمة العميل . 
 ة للمؤسسةقياس القيمة العمرية للعميل بالنسب. 
 تطوير علاقات الربحية طويلة الأجل للعملاء 

 :  ويري البعض أ  اختلاف الربحية بن  العملاء يرج  لأربعة أسباب رئيسية هي
 الاختلاف في الإيرادات التي يحققها كل عميل  
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 الاختلاف في مستوى الخدمة المقدمة لكل عميل  
 لالاختلاف في قنوات التوبي  الخاصة بكل عمي 
 الاختلاف في التكلفة المرتبطة بكل عميل . 

 
 


