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 چکیده

 براي موردي اي مطالعه در فعالیت مبناي رب یابی هزینه در مشتري سودآوري بررسی منظور به هایی فرصت جستجوي به مقاله این

  .پردازد می تجاري کوچک شرکت یک در واقعی  ABCیک  سازي پیاده

هاي   سازي که  پیاده گزارشات اکثر ولی است شده سازي پیاده جهان سرتاسر هاي شرکت در اي گسترده طور به ABC اگرچه

ABC  رویکرد   چگونه اینکه مورد در اند داده قرار توجه مورد راABC  مورد مشتري آوري سود تحلیلو   تجزیه براي تواند می 

. خوب درآمدهایی درآمدها، تمامی نه و هستند مشتریان خوبی مشتریان، تمامی نه. اند نیاورده میان به حرفی گیرد، قرار استفاده

 حال شرح با مشتري یک که هنگامی د،کن می ایجاد را ضرر که بیشترین باشد اي مشتري عملاً تواند می شرکت مشتري بهترین

 .باشد شرکت( سهام سود)پول نقد قوي منبع یک است ممکن ضعیف
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 مقدمه

 مقابل در  عوامل از کمی تعداد که نمود مشاهده پارتو ویلفرد ،" 80:20 قانون" عنوان با شده شناخته مشهور قانون یک در

 کل در اما کند، می خاص  تغییر شرکت یک در ای ستردهگ طور به مشتری سودآوری. هستند پاسخگو نتایج از زیادی تعداد

 دست از را آن اکثر باقیمانده درصد که هشتاد حالی در کنند می ایجاد را شرکت سود مشتریان، درصد بیست ترین بخش سود

 و ها تفعالی از استفاده، مورد منابع های هزینهپیگیری   اجازه مدیریت حسابداران به  ABCکه  آنجایی از. دهند می

 و کنندگان تأمین توزیع، های کانال مشتریان، خدمات، مثل محصولات،) نهایی شده تمام بهای موضوع تا شده انجام فرآیندهای

 غیر سنتی یابی هزینه های سیستم برای که طریقی از مشتری آوری سود برای ثبت ابزاری به روش این دهد، می را( غیره

 چه اینکه تعیین در تواند می کنند می فراهم  ABCهای  سیستم که اطلاعاتی نتیجه، رد. شده  است تبدیل باشد، می ممکن

برای  افزوده ارزش دارای فرآیندها آیا باشند، می محور مشتری هایی فعالیت چه هستند، سودآورتر و مشتریانی محصولات

 باشد کمک کننده گردد، انجام ایدب مرتبط های پیشرفت جهت در ها تلاش مکانی چه در اینکه و خیر یا هستند مشتری

 و تحلیل تجزیه مشتری، نظر نقطه از را ها درآمد و ها هزینه که اند آموخته مختلف صنایع در ها شرکت اینکه به توجه

 خدماتی های برای شرکت عملاً و تولیدی های شرکت برای افزایشی به رو طور به کنند، محاسبه و پیگیری مشتری سودآوری

 روبرو هزینه اطلاعات کمبود با زیرا  آنها است خدماتی صنایع در ABCبالقوه  اثر بزرگترین دراکر نظر از -ستا شده ضروری

 به شروع ها شرکت از افزایشی به رو تعداد مشتری است، وفاداری کاهش با همراه که تر رقابتی محیط یک در بنابراین. هستند

 به محصولات روی از را خود تمرکز و اند کرده روی مشتریانشان بر خاص دبرخور نحوه یا بودجه زمان، کار، گذاری سرمایه

 .اندداده تغییر ها هزینه اصلی منشأ عنوان به مشتریان

 برحسبگروهی،  یا انفرادی طور به مختلف مشتریان چگونه که دهد می نشان(  (CPAمشتری  سودآوری تحلیل و تجزیه

 شرکت های هزینه و درآمد ها CPAکه  آنجایی از. دارند مشارکت سودآوری در د،کنن می مصرف را شرکت منابع چگونه اینکه

  ABCپروژه   طبیعی و فرعی ی یک  نتیجه مشتری سودآوری اطلاعات دهد، می تخصیص مشتری های گروه و مشتریان به را

 منشأ آنجا از عملاً که مکان دو در فعالیت های تمام هزینه نهایتاً و ارزش زنجیره تمام روی ها هزینه تخصیص که شود می

 :گیرد می قرار اند، گرفته

 خدمت کنندگان دریافت و مشتریان. 1

 کار و کسب عوامل به مربوط هزینه کنندگان دریافت. 8

 قبلاً  که خطوط هزینه یا محصولات مثل نهایی شده تمام بهای موضوع خدمت، کنندگان دریافت و مشتریان دیگر عبارت به

 شرکت یک های هزینه و هدف ای ریشه علت مشتریان. دهند می قرار استفاده مورد را اند کرده مصرف را لیتفعا های هزینه

 مصرف و تجارت وجود بر ای موجه هیچگونه دلیل( عملی یا بالقوه) مشتریان بدون که شود می بیان خلاصه طور به. هستند

 مهم بسیار مشتری طبقه یا مشتری هر توسط های ایجادی مددرآ مقابل در شرکت مشتریان های هزینه پیگیری. نیست منابع

 .است حیاتی و

 های در موقعیت که افرادی. است دانستن بلکه نیست زدن حدس مدیریت" 8 گر ال قبلی جمهور رئیس معاون ی گفته به

 خلاف بر خوب یرانمد. خوب باشند تصمیمات گرفتن برای نیاز مورد اطلاعات دارای بایستی هستند، پاسخگویی و مسئولیت

 جهت ".شود می حاصل خوب اطلاعاتی سیستم های از نیز خوب اطلاعات. دارند اختیار در را درست اطلاعات ضعیف مدیران

 از موردی مطالعه یک. باشند آنها از سودآوری جهت CPAشناسایی  به قادر بایستی مدیریت حسابداران ها، هزینه مدیریت

  .دهد می نشان را امر نای انجام تجاری چگونگی شرکتی

 شرکت و پروژه

 گروه این مالی سالانه گردش که است المللی بین گروه یک تابعه شرکت که شود می انجام محور مشتری شرکت یک در پروژه

 نمودن فراهم با با مشتریان مدت بلند های شراکت ایجاد آن اصول ترین مهم از یکی .است یورو میلیون 500 از بیش
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 سراسر در شرکت کارمند، 30 از با کمتر آن کوچک اندازه رغم علی .است آنها برای عالی خدمت و بالا کیفیت با محصولات

 کامل محصول ارائه شامل رسانیش خدمت اسناد و دارد فعالیت لهستان

 گردد می اصلی

 سازی پیاده انتظار مورد مزایای و هدف

 پیاده ی ایدهکه   هنگامی .بود آن حسابداری و فرآیند مدیریت بهبود شرکت، در  ABC سیستم یک سازی پیاده اصلی هدف

 که کرد می استفاده( جذبی)سنتی  یابی هزینه سیستم از شرکت شد، پدیدار فعالیت مبنای بر یابی هزینه سیستم یک سازی

 و استراتژیک ریزی برنامه در را کافی مدیران حمایت برای که نمود می ایجاد مالی صورتهای نمودن فراهم برای را اطلاعات تنها

 سازی پیاده در اساسی های گام از یکی) شرکت های و فرآیند ها فعالیت شناسایی بنابراین. نمود نمی فراهم گیری تصمیم

 .کند می پشتیبانی  ISO9001:2000استاندارد  مبنای بر فرآیند پیاده سازی در شرکت های تلاش از ABC )های  سیستم

 مدیر. داشت ABC های سیستم دیگر با  اجرایی ارشد مدیر که است مطلوبی تجربیات سازی پیاده ،اضافی مثبت ویژگی یک

 که دهد پاسخ فشار به اصلی، شرکت مدیریت طریق از جدید یابی هزینه سیستم بردن کار به با که بود امیدوار اجرایی ارشد

 به البته و اصلی، های هزینه از شناخت با .شود می تابعه شرکت توزیع و تهیه و حسابداری عملیات ارتقای باعث نیز خود این

 را فرصتی اجرایی ارشد مدیر اصلی، شرکت وسیله به یافته توسعه و برنامه در شده تنظیم استراتژیک اهداف از پشتیبانی همراه

 .داد تشخیص رقابتی مزیت کسب برای

 فعالیت مبنای بر یابی هزینه سیستم سازی پیاده

 پیاده ABC طول است، گام چندین دارای که فرآیندی ی وسیله به ماه هشت از کمتر کامل ABC سیستم یک سازی پیاده

 فراهم سازی پیاده زمانبندی برنامه یک و فروشد می مدیریت به را ایده پروژه، تیم یک ابتدا در. کشد سیستم می یک سازی

 آنها از کدام هر که شود می انجام کارکنان تمام با هایی مصاحبه شرکت، کوچک حجم امتیاز گرفتن نظر در با سپس .نمایدمی

 های فرآیند تعاریف شاملها،  بررسی و ها مصاحبه طریق از اطلاعات .بودند شده آشنا آموزش دوره طی ABCمفهوم  با قبلاً

 فاکتور و عالیتف هر محصولات فعالیت، روی هر بر کارکنان توسط شده صرف زمان شرکت، کلیدی های فعالیت و اصلی تجاری

 برای مبنایی تواند می که کاری مانع چندین همچنین مصاحبه ها. شوند می آوری جمع آنها، های هزینه تغییرات در مؤثر های

 .داد توسعه را فعالیت دیکشنری یک پروژه تیم مصاحبه، اطلاعات بر مبنای. نمودند شناسایی را باشد شرکت های فرآیند بهبود

 فرآیند و عالیتف های هزینه تعیین

 از یک هرانجام  برای شرکت که است مقداری تعیین ABC سیستم ساختن در بعدی گام فعالیت، دیکشنری ایجاد از بعد

 از. شود می آغاز و دستمزد حقوق لیست سیستم و عمومی کل دفتر بر عمیق مروری با امر این. کند می صرف هایش فعالیت

 03 تقریباً ) بودند بالا مستقیم های مواد هزینه است، مرسوم باشد، می مشغول آن در شرکت این که صنعتی برای که آنجا

 کل درصد 8)  فدرالی های پرداخت و ها تمامی مالیات آن بر علاوه. شدند گذاشته کنار محاسبات از و( کل های هزینه درصد

 30)  کار نیروی مبنای بر های هزینه تسلط تحت مستقیم شرکت غیر های هزینه ساختار. شدند گرفته نادیده( ها هزینه

 روی بر مطالعات. بود( درصد 13)  اطلاعاتی سیستم نگهداری و( درصد 1111)  بود مربوط توزیع و تهیه به سربار بود،( درصد

 یرو بر خود ی شده صرف زمان مقدار شد خواسته کارکنان از آن در و انجام کار مبنای نیروی بر های هزینه مورد در کارکنان

 کارمندی مزایای دستمزد، و حقوق لیست مالیات حقوق، و دستمزدها نسبت تعیین اطلاعات این با. تخمین بزنند را فعالیت هر

 تیم غیر پرسنلی، منابع برای. بود می ممکن یابد، تخصیص منفرد فعالیت هر به بایستی که پرسنل به مربوط های دیگر هزینه و

 .داد قرار استفاده را مورد فعالیت هر روی بر شده صرف زمان اعلام مبنای بر شده اصلاح هزینه تخصیص روش یک پروژه

 (.را ببینید 1 نمایش)  کند می منعکس را نمونه شرکت نمودار ها فرآیند و ها فعالیت واحد های هزینه محاسبه نتایج
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 "مشتریان به خدمت  فاکتور نوشتن" و "مشتریان کسب" یعنی)  خود استراتژیک اهداف به دستیابی برای مسئول فرآیندهای

 .هستند ها پاسخگو هزینه کل درصد 03 قبال در تقریباً( "ضروری منابع کسب و ریزی برنامه" با هم با

 و محصولات)شده  تمام بهای موضوع به فعالیت های هزینه ها، فرآیند و ها فعالیت واحد های هزینه ی محاسبه از بعد

 بر مستقیمی تأثیر شده، بهای تمام موضوع به فعالیت روابط تعیین چون باشد می مهم فاز این .یابند می تخصیص( مشتریان

 های درخواست تعداد فاکتور، های ردیف ها، تعداد فاکتور تعداد مثل خاص هزینه های محرك از استفاده با. دارد مدل صحت

 مشتریان به نهایتاً و شده تمام بهای موضوعات به یتفعال هزینه های شده، پردازش های خواسته یا ها ارسال تعداد و فروش

 شامل عمدتاً  مشتریان به یافته تخصیص های هزینه. گیرد قرار مطالعه مورد سودآوری مشتری که منظور بدین یافته تخصیص

 هزینه منهای صناخال سود یعنی) ناویژه سود مورد در اطلاعات و توزیع و تهیه فروش، خرید، با مستقیم مرتبط غیر کار نیروی

 آوری تحلیل سود و تجزیه انجام برای موارد این. کند می کسب مشتری هر طریق از شرکت که شود می( مواد های مستقیم

 .اند شده تنظیم مشتری

 مشتری سودآوری تحلیل و تجزیه

 های فعالیت از مکدا هر برای تقاضایی که مشتری 1400 از بیش روی بر ماه شش طی در مشتری سودآوری تحلیل و تجزیه

 متغیر ای گسترده طور به مشتریسودآوری  ABCمدل  با شده محاسبه نتایج بنابر .شد انجام داشتند، دوره آن طول در شرکت

 واقعی سود درصد 11612 سود، سطح، آن در. قرار داشت خود حالت بیشترین در مشتریان درصد 03 ازای به شرکت سود. بود

 داده دست از را سود درصد 63 تقریباً جمعاً  و اند نموده ایجاد یا ضرر دارند قرار سر به سر نقطه در ای مانده باقی مشتریان. بود

  .بود شده ایجاد مشتریان ترین سودمند درصد 0 تنها توسط سطح این در سود. کرده اند ترك آن واقعی سود با را شرکت و اند

 چرا بود؟ چه مشتریان مختلف توسط ایجادی های سود در تفاوتهایی نچنی اصلی علت: شود مطرح سوالی بایستی اینجا در اما

 را ها سود کل درصد 0111 با برابر پایینی ضرری درصد 83 که حالی در کنند می ایجاد درصد 111 مشتریان بالایی درصد 83

 .دشو داده پاسخ سوالات این به تا شناسایی شوند بایستی مشتری سودآوری های محرك شوند؟ می منجر

 حجم تحلیل و تجزیه

 از تعدادی. می کنند عمل هستند آنها سودآورترین بالا، خرید حجم دارای مشتریان که فرض این مبنای بر سنتی های روش

 این که تفکر این با آنها، بازار افزایش سهم و عملیات گسترش منظور به دهند می بهبود را مشتری به رسانی خدمت ها، شرکت

 اما. نمود خواهند ایجاد شرکت برای بالاتری سود های آنها ها بعد که کند می ایجاد مشتریان بین در داریوفا و ارزش خدمات

 مشتریان. نیستند سودآور ضرورتاً  بالا خرید حجم دارای که مشتریان است نموده آشکار مشتری سودآوری روی بر مطالعات



 حسابداری و مدیریت مطالعات صلنامهف
 38-28، صفحات 1011 بهار ،(1) 1، شماره 7دوره 

08 

 

 فاکتور مشتری، های سفارش پردازش و کردن آماده تا رشسفا ورود از های شرکت فعالیت برای مختلفی تقاضای مختلف

 سودآوری تحلیل و تجزیه. نمایند می ایجاد مشتری از پشتیبانی نمودن فراهم و کالاها نهایتاً ارسال تا مشتری برای نویسی

 .گردد انجام آنها های محرك و مشتری با مرتبط های فعالیت در سرتاسر بایستی مشتری

 مشتری ،1مشتریان  برای کلیدی های داده شامل که است حصول قابل 8 نمایش اعداد دقیق مشاهده قطری از مهمی نتایج

 ناخالص سود رغم علی 8 نمایش در. باشد می انتخابی - و نمود می ایجاد را درآمد بیشترین زیرا بود سودآورترین 0 شماره

 که کند می توصیه مطلب این اگرچه .نمود می ایجاد ار سود بیشترین همچنین ،(خرید حجم تخفیفات علت به) کوچک نسبتاً

 از ای مقایسه قابل حجم بعدی مشتری دو. آور باشند زیان توانند می نیز آنها از بعضی ولی هستند سودآور بزرگ، مشتریان

 ده تقریباً 128 شماره مشتری. شود دقت آنها منشأ برحسب سود هایشان در تفاوت به اما نمودند ایجاد را ناخالص سود و درآمد

 کاهش را شرکت سود و افزایش دلار 6333 از بیش را آن به رسانی خدمت های که هزینه است کرده ایجاد فاکتور بیشتر برابر

 بیشتر کمی تنها سودی و ایجاد 606 شماره مشتری ناخالص سود برابر دو تقریباً 186 شماره مشابه مشتری طور به. است داده

درآمد  حتی 03 شماره مشتری. است نموده تولید نویسی فاکتور فعالیت در افزایش علت به هم آن ، 606 مشتری شماره از

 با که همراه است شده باعث نیز را سفارشات از بالایی معمول غیر تعداد ولی نموده ایجاد 186 شماره از مشتری بیشتری

 درصدی 0 بخش بازگشت نارضایت به منجر( است شده داده نشان درآمد/ناخالص سود از کمتری نسبت با) حجمی تخفیفات

 تنها این اما. است ملاحظه قابل شرکت شده توسط کسب( سود)درآمد و سفارشات تعداد بین اساسی همبستگی یک. است شده

 .است مشتری سودآوری ممکن های محرك از یکی

 که حجمی مطلوب تخفیفات ررسیب و 03 شماره مشتری تحلیل و تجزیه ی وسیله به تواند می دیگر سودآوری محرك

 می صادر تقاضایی تخفیف حجم، یک برای مشتری که زمان هر. گردد شناسایی شود، می شامل را شرکت فروش پشتیبانی

 روی بر دپارتمان، توسط شده پیشنهادات پردازش تعداد. نماید ارائه جدید پیشنهادی است مجبور تجاری دپارتمان کند،

 .گذارد می تأثیر شرکت( سود)درآمد

 می مقایسه "شده پردازش سفارشات" سودآوری محرك جز به مشابه نمودارهای با را انتخابی مشتریان جفت 8-8 نمایش

 بنابراین و استفاده شرکت بیشتر منابع از تجاری، دپارتمان توسط شده بررسی پیشنهادات بیشتری تعداد با مشتریان. نماید

 هرگونه بدون را سفارشات که با مشتریانی مقایسه در( کنند می ایجاد را کمتری سود) نمایند می تولید بیشتر های هزینه

 مختلف محصولات تعداد که همانطور گذارد می تأثیر سود شرکت روی بر سفارشات تعداد وضوح به. کنند می مطرح پشتیبانی

 .دارند شده داده سفارش

 شده، نظر گرفته در زمانی ی دوره طی در سفارش تک یک کدام هر که انتخابی مشتریان برای کلیدی های داده 0-8 نمایش

 018 با 1132 شماره و مشتری 1103 با 302 شماره مشتری ی مقایسه و تحلیل و تجزیه با. دهد می نمایش را اند داشته

 هزینه مه علتش و کند می ایجاد کمتری باشد سود بیشتر سفارش تک یک در فاکتور های ردیف چه هر که شود می مشخص

 .باشد می بالاتر پردازش

 داده نشان 3سودآوری  بر آنها تأثیر. است شده گسترده توزیع صنعت در دریافتنی های حساب آوری جمع با مرتبط مسائل

 های شماره مشتریان برای 8 نمایش در که همانطور آید می واضح نظر به نمونه شرکت - بدهی آوری جمع فرآیند. است شده

 این تخصیص فعالیت، مبنای بر هزینه یابی سیستم. گردید شرکت برای اضافی های هزینه به منجر و شد غازآ 232 و 028

 از انتظار مورد مقدار از کمتر که گردید مشتریان آوری واقعی سود به بردن پی باعث که ساخت ممکن را مشتریان به ها هزینه

 .بود دریافتی ناخالص های سود طریق

 برای کلی یک قانون بیان(. گردد می حاصل سر به سر نقطه) شود می ناخالص سود با برابر خدمت ی هزینه نقاط بعضی در

 است، متغیر بسیار مشتری که رفتار آنجایی از خیر، یا است سودآور مفروض مشتری یک با داشتن کار و سر آیا اینکه تعیین

 به متوسط، ناخالص - است، شده داده نشان 1سود  با اکتورف یک سر به سر ی نقطه بررسی به پروژه تیم. باشد می مشکل

 که بود سودآور هنگامی ابتدایی معامله یک. پرداخت 8 شکل در که همانطور بیشتر تحلیل و تجزیه برای ای پایه عنوان
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 های قعیتمو تحلیل و تجزیه اطلاعات، این فرض با(.  021 و 101شماره  مشتری)  باشد آمریکا دلار 013 حداقل مقدارش

(  031 شماره مثل) مشتری اگر مثال برای. است واضح بسیار مرتبط، اضافی ی یک هزینه نمودن اضافه با سادگی به تر پیچیده

 برای سفارشی(  600 شماره مثل) یا نمود می ارائه را است ضروری تجاری دپارتمان توسط برای بررسی که هایی جو و پرس

 تا برای باشد آمریکا دلار 133 حداقل ارزشی دارای بایستی ها خرید از نوع این صورت آن در کرد، می ارائه چندین محصول

 .داشت خواهد بالاتری سر به سر نقطه باشد، تر پیچیده معامله یک چه هر نتیجه در. گردد سودآور شرکت

 تیم حرکتند، در سودآور کمتر مشتریان سمت به و دهند می ارائه سفارش تک یک که مشتریانی تحلیل و تجزیه با متناسباً

  :است شده داده نشان 6-8نمایش  های داده در که نمود شناسایی را مهم نقطه دو پروژه

  .باشند می دلار 100 معادل ضرری بیانگر دلار 200 از کمتر برای کوچک سفارشات

 .گردد می ضرر دلار 150 از بیش به منجر دلار 50 از کمتر برای سفارشی

 که کنند مطرح می را هایی پرسش مشتریان از بعضی که شد متوجه پروژه تیم مشتری، سودآوری بیشتر تحلیل و تجزیه با

 دپارتمان ها، پرسش آن که براساس کرد مشخص فروش کارکنان با ها مصاحبه. دهند نمی سفارشی ولی است بررسی نیازمند

 به) نمودند ارائه ضرورتی وجود بدون را خود رسش هایپ مشتری چندین. کند صادر موقت های صورتحساب بود مجبور تجاری

 آشکار مطلب این اما(  ISOاستاندارد  به دستیابی یا مناقصات برایعمومی   فراخوانی به توجه با ها نیازمندی نمودن پر منظور

گواهینامه  دارای هک بودند شرکت برای واضح ضرری ها جو و پرس این .است انجام نشده حالات این در خریدی هیچ که گردید

ISO شرکت سود بر را هایی موقعیت چنین اثر 0-8نمایش  .هستند هایی پرسش چنین بررسی موظف به رسماً زیرا است 

  .دهد می نشان

 .شود گرفته نظر در کیفیت سیستم نگهداری ی هزینه عنوان به تواند می دقیقاً موقت صورتحساب ی هزینه

 خلاصه 8-2نمایش  در) باشد می ضروری نمودند، ایجاد شرکت برای بزرگی ضررهای که مشتریانی دقیقتر بررسی سرانجام

 شوند می منجر را بیشترین ضررها مشتریان بزرگترین که کند می آشکار اغلب روش، زیرا باشد می مهم گام این(. است شده

 پروژه تیم ارقام آنها، تحلیل و تجزیه با. بودند معمول مشتریان شدند، باعث شرکت برای را ضررها بیشترین که ای مشتری دو

 سفارش اما دادند می بار سفارش چندین آنها. کردند می ایجاد را فاکتور بالایی حجم و متوسط های درآمد آنها که شد متوجه

 بحث به بیشتر تخفیفات کسب منظور به هر معامله مورد در 823 شماره مشتری گذشته، آن از. بودند پایینی ارزش دارای های

 به را شرکت منابع و کرد می ایجاد( درصد 16)  پایینی ناخالص بسیار سود مشتری بود، بخش دو دارای نتیجه. پرداخت می

 کمبود علت مهمترین اما داد ارائه کوچک سفارش شش ، 168 مشتری شماره مشابه، طور به. نمود می مصرف اضافه طور

 (. (دلار 223186بود  افتاده عقب های حساب آن، سودآوری

 نتایج و مدیریتی الزامات

 بود، انگیز آن شگفت مدیریت برای بودند، سودآور نمونه شرکت این مشتری 1333 از مشتری 333 حدود تنها که واقعیت این

 سودآوری نتایج وضعیت، آن برای تغییر. بودند معمول مشتریان مشتریان، سودآورترین غیر از تعدادی اینکه خاطر به مخصوصاً

 .شود آنهاگرفته طبق عملیاتی تصمیمات و گیرد قرار بررسی مورد دائم بایستی مشتری

 برای مورداستفاده هزینه های محرك با ارتباط در مستقیماً شرکت، این توسط شده تحلیل و تجزیه سودآوری های محرك

 سفارشات که بودند مشتریان آنهایی سودآورترین نتیجتاً. باشد می شده تمام بهای موضوعات به فعالیت های هزینه تخصیص

 و دادند سفارش را رایجی محصولات دریافت نمودند، متوسطی حجم تخفیفات نمودند، پرداخت موقع به کردند، ارائه بزرگتری

 .بودند استاندارد ارسال شرایط نیازمند

 چهار به می توانند آنها کل در اام کند، می مشخص را مشتریان بین سودآوری در ها تفاوت از منبع چندین موضوع ادبیات

 و توزیع های کانال رسانی مشتری، خدمات سطوح مشتری، توسط ایجادی درآمد در ها تفاوت: شوند داده نسبت اصلی عامل

 سودآور غیر مشتری یک تبدیل زیرا معمولاً باشد ارزشمند تواند می هم سودآور غیر مشتری یک حتی حال هر به.  هزینه

 مدیریتی، نظر نقطه از. باشد می( تر هزینه کم) تر جدید آسان سودآور مشتری یک یافتن به نسبت سودآور مشتری به موجود
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 .گردد می سودآور روابط به سودآور غیر روابط تبدیل برای هایی از گزینه تنوعی به منجر مشتری سودآوری های محرك درك

. گردید های کوچک سفارش یعنی شرکت مسئله مهمترین كدر به منجر نمونه، شرکت در مشتری سودآوری تحلیل و تجزیه

 :ی به وسیله شود کنترل و کوچک تواند می مسئله این خوشبختانه دهد، می نشان روش که همانطور

 چنین · نمودن رد یا حداقلی اندازه یک زیر سفارشات بررسی برای اضافی رسانی خدمت الزحمه حق گرفتن 

  .سفارشاتی

 کمی تخفیفات ارائه ی وسیله هب محصول قیمت مدیریت· .  

 (. ·فوری پاسخ یا زمان هر در ارسال مثلاً) کلیدی مشتریان با مخصوص برخورد 

 بزرگ سفارشات مزایای و رایج سفارشات هزینه مورد در مشتریان آموزش· . 

. گیرد قرار مورد استفاده طرافا سودآور غیر مشتریان تغییر برای تواند می که است هایی پاسخ از اندکی تعداد تنها موارد این

 نظر در( استاندارد حجم همراه تخفیفات به) سفارش فرم یک و اینترنتی کاتالوگ یک با سایت وب یک ایجاد نمونه، شرکت

 .کند را کمینه سفارش پردازش زمان و دهد کاهش را فروش پرسنل درگیری تا گرفت

 که حالی است در سودآور مشتریان به غیرسودآور مشتریان بدیلت و خود موجود سودآور مشتریان حفظ خواستار شرکت هر

 قابل رفتارشان که غیر سودآور مشتریان با ارتباط در مشکلی هنوز. کند می جذب نیز را سودآور احتمالاً و جدید مشتریان

 اساساً  که شرکتی در باید مسئله چگونه این و کند؟ طرد کامل را مشتریانی چنین باید شرکت آیا. دارد وجود نیست تنظیم

 نمودن فراهم وسیله به مشتریانش با طولانی مدت های مشارکت برقراری آن، مبنایی اصل و است المللی بین گروهی

 بازگشت به قادر سودآور غیر مشتریان از بعضی که در صورتی گردد؟ حل است، عالی رسانی خدمت و بالا کیفیت با محصولات

 چطور؟ ند،باش سودآور مشتریان دیگر دادن

 ابزاری تنها ABC هنوز .باشد مشتری سودآوری تحلیل و تجزیه برای قدرتمند ابزاری تواند می فعالیت مبنای بر یابی هزینه

 های سیستم به نسبت راتری  صحیح اطلاعات ABCکه  حالی در .نیست شرکت مشکلات تمامی به پاسخگویی به قادر و است

 در آن به بایستی که است سوالی نه، برد یا خواهد بهره اطلاعات این امتیازات از شرکت مدیریت اینکه کند، می فراهم سنتی

 .گفت پاسخ منفرد های نمونه
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