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ÑÎÇÄÀÍÈÅ ÌÅÒÎÄÈÊÈ ÎÖÅÍÊÈ ÏÐÈÁÛËÜÍÎÑÒÈ
ÊËÈÅÍÒÑÊÈÕ ÑÅÃÌÅÍÒÎÂ

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàåòñÿ âîïðîñ ñîçäàíèÿ ìåòîäèêè, ïî-
çâîëÿþùåé îöåíèòü ïðèáûëüíîñòü òîé èëè èíîé êëèåíòñêîé
ãðóïïû êîìïàíèè. Ïðèìåíåíèå ìàòåìàòè÷åñêèõ èíñòðóìåíòîâ
ïîìîæåò ðóêîâîäñòâó ïðèíÿòü îáîñíîâàííûå ðåøåíèÿ ïî óï-
ðàâëåíèþ ñâîèìè êëèåíòñêèìè ñåãìåíòàìè, èñõîäÿ èç òîãî,
êàêóþ öåííîñòü îíè ïðèíîñÿò.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ïðèáûëüíîñòü, êëèåíòñêèé ñåãìåíò, óïðàâ-
ëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè, ïðèâëå÷åíèå è óäåð-
æàíèå êëèåíòîâ, ìàðêåòèíãîâûé áþäæåò, áåçóáûòî÷íîñòü.

Êëþ÷åâûì ìîìåíòîì ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè ñòà-
íîâèòñÿ îöåíêà ïîêóïàòåëüñêèõ ñåãìåíòîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ äîõîäà, ïðèíîñèìîãî èìè
êîìïàíèè. Ñîâðåìåííûå ïðåäñòàâèòåëè ñôåðû áèçíåñà äîëæíû èññëåäîâàòü òåêóùóþ
ïðèáûëüíîñòü ñâîèõ öåëåâûõ êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ è ïðåäïðèíèìàòü äåéñòâèÿ ïî
óâåëè÷åíèþ îòäà÷è îò êëèåíòîâ. Äîñòàòî÷íî î÷åâèäíî, ÷òî íå âñå êëèåíòû êîìïàíèè
ïðèíîñÿò åé îäèíàêîâóþ ïðèáûëü, è âàæíî îïðåäåëèòü, êàêèå èìåííî èç íèõ íå
îïðàâäûâàþò âëîæåííûõ ñðåäñòâ. Ïðè ðàñïðåäåëåíèè ïîòðåáèòåëåé íà ãðóïïû ïî
ïðèíîñèìîìó êîìïàíèè äîõîäó ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü áîëåå ðàöèîíàëüíî è ýôôåê-
òèâíî ïëàíèðîâàòü åå ìàðêåòèíãîâûé áþäæåò [1].

Ñóùåñòâóþò êëèåíòû êîìïàíèè, êîòîðûå ïðèíîñÿò åé íåïðîïîðöèîíàëüíî âûñî-
êóþ ïðèáûëü, ýòî åå ëó÷øèå êëèåíòû, è î÷åíü âàæíî âûäåëèòü ñåãìåíò, â êîòîðîì
îíè íàõîäÿòñÿ, ÷òîáû âûñòðîèòü ñ íèìè òåñíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ. Â ýòîì è çàêëþ÷à-
åòñÿ îñíîâíàÿ öåëü ëþáîé ñîâðåìåííîé êîìïàíèè, êîòîðàÿ ñòðåìèòñÿ ìàêñèìèçèðî-
âàòü ñâîé äîõîä. Ñïîñîáíîñòü ðàññ÷èòûâàòü ïðèáûëè è óáûòêè îò êëèåíòîâ íà íóæ-
íîì óðîâíå – ñåãìåíòíîì, ìèêðîñåãìåíòíîì èëè èíäèâèäóàëüíîì – ÿâëÿåòñÿ îñíî-
âîé óñïåøíîé ñòðàòåãèè êàæäîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Îïðåäåëåíèå òåêóùèõ çàòðàò íà ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå êëèåíòîâ è âûÿñíåíèå,
êàê ýòè çàòðàòû âàðüèðóþòñÿ îò ñåãìåíòà ê ñåãìåíòó, ñëóæàò îòïðàâíûì ïóíêòîì â
ïîíèìàíèè êîìïàíèåé öåííîñòè ãðóïï ïîêóïàòåëåé. Ìíîãèå êîìïàíèè êîíòàêòèðóþò
ñ êàæäûì êëèåíòîì ñ îäèíàêîâîé ÷àñòîòîé âìåñòî òîãî, ÷òîáû ïðèëàãàòü óñèëèÿ,
ñîîòâåòñòâóþùèå çàòðàòàì íà ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå, ïîòåíöèàëó èõ ïðèáûëüíîñ-
òè [5]. Íåïðîäóìàííîå èñïîëüçîâàíèå ðåñóðñîâ âåäåò íå òîëüêî ê íàïðàñíîé òðàòå
èíâåñòèöèé, íî è ìîæåò âûçûâàòü ðàçäðàæåíèå ó êëèåíòîâ, êîòîðûå èëè ïåðåãðóæå-
íû âíèìàíèåì, èëè ëèøåíû åãî. Ýòà ñèòóàöèÿ ïîä÷åðêèâàåò âàæíîñòü ýêîíîìè÷åñ-
êîé ñòðàòåãèè ïðèâëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ íà ñåãìåíòíîì óðîâíå [6].

Áàçîâûé ïðèíöèï àíàëèçà ïðèáûëüíîñòè êëèåíòîâ ñîñòîèò â òîì, ÷òî êîìïàíèÿ
äîëæíà ó÷èòûâàòü âñå èçäåðæêè, ïðèõîäÿùèåñÿ íà ìåðîïðèÿòèÿ ïî ïðèâëå÷åíèþ/
óäåðæàíèþ îïðåäåëåííûõ êëèåíòîâ. Â äàííîì ñëó÷àå îñíîâíûì âîïðîñîì àíàëèçà
áóäåò: «Êàêèõ çàòðàò êîìïàíèÿ ìîãëà áû èçáåæàòü, åñëè áû íå èìåëà îòíîøåíèé ñ
ýòèì êëèåíòîì?» [7]
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Êîìïàíèè äîëæíû óìåòü ñäåëàòü âûáîðêó ðåïðåçåíòàòèâíûõ êëèåíòîâ, ÷òîáû ïî-
ëó÷èòü ïîäðîáíóþ è ÿñíóþ êàðòèíó çàòðàò äëÿ ðàçíûõ òèïîâ êëèåíòîâ. Êðîìå òîãî,
ïðè àíàëèçå ïðèáûëüíîñòè ïîêóïàòåëÿ ÷àñòî ñàìûå êðóïíûå êëèåíòû â ïëàíå îáúå-
ìîâ ïðîäàæ èëè äîõîäîâ ìîãóò îêàçàòüñÿ íå ñàìûìè ïðèáûëüíûìè èç-çà òîãî, ÷òî èõ
ñëèøêîì äîðîãî óäåðæèâàòü èëè ïðèâëåêàòü [3]. Ñ ó÷åòîì âñåãî âûøåñêàçàííîãî
ïåðåéäåì ê îäíîìó èç âàðèàíòîâ àíàëèçà ïðèáûëüíîñòè êëèåíòîâ.

Êàæäûé èç êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ êîìïàíèè èìååò ðàçëè÷íûå õàðàêòåðèñòèêè (âîç-
ðàñò, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå, óðîâåíü äîõîäà è ò. ä.), èõ íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïðè
àíàëèçå ïðèáûëüíîñòè êëèåíòñêîé áàçû [4]. Äëÿ ýòîãî òàêæå ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü
ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþùèé ñðåäíåå ÷èñëî ëåò, íà ïðîòÿæåíèè êîòîðûõ êëèåíò âçà-
èìîäåéñòâóåò ñ äàííîé êîìïàíèåé. Åãî ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå ïîêàçàòåëÿ ïåðèîäà
âçàèìîäåéñòâèÿ ïîêóïàòåëÿ ñ êîìïàíèåé. Äàííûé ïàðàìåòð èìååò áîëüøîå çíà÷åíèå
ïðè àíàëèçå ïðèáûëüíîñòè êëèåíòîâ, ïîñêîëüêó, îöåíèâ åãî, ìîæíî ïðèéòè ê âûâî-
äàì îòíîñèòåëüíî îêóïàåìîñòè âëîæåííûõ â íèõ ñðåäñòâ [2].

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà ïðèáûëüíîñòè êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ êîìïàíèè èìååò ñìûñë
ðàññìîòðåòü ñëåäóþùèå ïîêàçàòåëè.

1. Ãîäîâàÿ ïðèáûëü (P
i
), ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âåëè÷èíó âàëîâîé ïðèáûëè (ðàçíèöà

ìåæäó âûðó÷êîé îò ïðîäàæè óñëóã è èõ ñåáåñòîèìîñòüþ), ïîëó÷àåìîé êîìïàíèåé îò
êëèåíòà çà îäèí ãîä ñîòðóäíè÷åñòâà ñ íèì. Äàííûé ïîêàçàòåëü áåðåò â ðàñ÷åò óïðàâ-
ëåí÷åñêèå ðàñõîäû, íî íå ó÷èòûâàåò ìàðêåòèíãîâûå çàòðàòû ïî ïðèâëå÷åíèþ è óäåð-
æàíèþ.

2. Ïîêàçàòåëü áåçóáûòî÷íîñòè:
,

ãäå W
i
 – ïîêàçàòåëü áåçóáûòî÷íîñòè; C

i
 – çàòðàòû íà ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå

êëèåíòîâ i-ãî ñåãìåíòà; P
i
 – ãîäîâàÿ âàëîâàÿ ïðèáûëü îò êàæäîãî êëèåíòà i-ãî ñåãìåí-

òà; 1,i n=  – ÷èñëî ñåãìåíòîâ.
Ïîêàçàòåëü áåçóáûòî÷íîñòè îòðàæàåò ïåðèîä îêóïàåìîñòè ñðåäñòâ, âëîæåííûõ â

ðàçâèòèå òîãî èëè èíîãî êëèåíòñêîãî ñåãìåíòà.
3. Ïåðèîä âçàèìîäåéñòâèÿ (L

i
) – ñðåäíåå ÷èñëî ëåò, â òå÷åíèå êîòîðûõ êëèåíò

äàííîãî ñåãìåíòà ñîòðóäíè÷àë ñ êîìïàíèåé. Ñðàâíèâàÿ äàííûé ïîêàçàòåëü ñ ïîêàçà-
òåëåì áåçóáûòî÷íîñòè, ìîæíî ñäåëàòü ñîîòâåòñòâóþùèå âûâîäû îòíîñèòåëüíî öåëå-
ñîîáðàçíîñòè âëîæåíèÿ êàïèòàëà â òó èëè èíóþ ãðóïïó êëèåíòîâ.

Ïîìèìî óêàçàííûõ âûøå ïîêàçàòåëåé, ïîçâîëÿþùèõ îöåíèòü ïðèáûëüíîñòü êëè-
åíòîâ êîìïàíèè, ðàçóìíûì è íåîáõîäèìûì áóäåò ââåñòè åùå îäèí – ïîêàçàòåëü
ãîäîâîé ïðèáûëè îò âçàèìîäåéñòâèÿ:

,

ãäå P
r
 – ïîêàçàòåëü ãîäîâîé ïðèáûëè îò âçàèìîäåéñòâèÿ; L

i
 – ïåðèîä âçàèìîäåéñòâèÿ

êëèåíòà i-ãî ñåãìåíòà ñ êîìïàíèåé; P
i – ãîäîâàÿ âàëîâàÿ ïðèáûëü îò êëèåíòà

i-ãî ñåãìåíòà; C
i 
– çàòðàòû íà ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå êëèåíòà i-ãî ñåãìåíòà.

Ñóòü ðàññìàòðèâàåìîãî ïîêàçàòåëÿ ñâîäèòñÿ ê òîìó, ÷òî îí, â îòëè÷èå îò ïîêàçàòå-
ëÿ ãîäîâîé ïðèáûëè, ïîçâîëÿåò ðàññ÷èòàòü ïðèáûëü îò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïðåäñòàâè-
òåëÿìè êàêîãî-ëèáî ñåãìåíòà çà âåñü ïåðèîä èõ ñîòðóäíè÷åñòâà ñ êîìïàíèåé ñ ó÷åòîì
çàòðàò íà ìàðêåòèíãîâûå ìåðîïðèÿòèÿ (÷àñòü êîììåð÷åñêèõ ðàñõîäîâ êîìïàíèè).

Èòàê, ÷òîáû ïðîàíàëèçèðîâàòü ïðèáûëüíîñòü êëèåíòñêèõ ñåãìåíòîâ, íåîáõîäèìî:
– îïðåäåëèòü çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ áåçóáûòî÷íîñòè W

i
;

– ñðàâíèòü ïîëó÷åííîå çíà÷åíèå W
i
 îäíîâðåìåííî ñ ïàðàìåòðàìè ñîîòâåòñòâóþùå-

ãî i-ãî ñåãìåíòà (âîçðàñò êëèåíòîâ, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå), à òàêæå ñ ïîêàçàòåëåì ñðåä-
íåãî ïåðèîäà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé (L

i
);

i
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CPLP −×
=

i

i
i P

C
W =



230 Âåñòíèê ÑàìÃÓ. 2012. ¹ 1 (92)

– ðàññ÷èòàòü ãîäîâóþ ïðèáûëü îò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè êàæäîãî ñåã-
ìåíòà (P

r
).

Ñ ó÷åòîì ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ìîæíî ñäåëàòü îïðåäåëåííûå âûâîäû îòíîñè-
òåëüíî ïðèáûëüíîñòè ñåãìåíòà è öåëåñîîáðàçíîñòè âëîæåíèÿ â íåãî ñðåäñòâ. Êëèåí-
òû ïðèíîñÿò êîìïàíèè ïðèáûëü â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïîêàçàòåëü áåçóáûòî÷íîñòè áóäåò
ìåíüøå ïåðèîäà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé i iW L< . Â ñâîþ î÷åðåäü, íà ïðàêòèêå
÷àñòî âîçíèêàþò ñëåäóþùèå íåæåëàòåëüíûå ñèòóàöèè:

– êëèåíòû îêóïàþò âëîæåííûå â íèõ ñðåäñòâà çà íåáîëüøîé ñðîê, îäíàêî óõîäÿò ê
êîíêóðåíòàì îíè åùå çà ìåíüøèé îòðåçîê âðåìåíè;

– êëèåíòû ëîÿëüíû ïî îòíîøåíèþ ê êîìïàíèè, âçàèìîäåéñòâóþò ñ íåé ïðîäîë-
æèòåëüíîå âðåìÿ, íî îíè î÷åíü ìåäëåííî îêóïàþòñÿ è íå ïðèíîñÿò îæèäàåìîé ïðè-
áûëè.

Òàêèì îáðàçîì, ïðîâåäåííûé àíàëèç ñåãìåíòîâ, íà êîòîðûå áûëà ðàçáèòà êëèåíò-
ñêàÿ áàçà èññëåäóåìîé êîìïàíèè, ïîçâîëèò ðóêîâîäñòâó êîìïàíèè ïðèíÿòü îáîñíî-
âàííûå ðåøåíèÿ ïî óïðàâëåíèþ ñâîèìè êëèåíòñêèìè ñåãìåíòàìè, èñõîäÿ èç òîãî,
êàêóþ ïðèáûëü îíè ïðèíîñÿò.
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CREATION OF THE PROCEDURE OF ASSESSMENT OF PROFITABILITY
OF CLIENT SEGMENTS

In the article the question of creation of procedure which
allows to estimate profitability of this or that client group of the
company is considered. Application of mathematical tools will
help a management to make reasoned decisions on management
of their own client segments, on the basis of what value they
bring.

Key words: profitability, client segment, management of relationships
with clients, attraction and deduction of clients, marketing budget,
break-even.
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