
METERAIL4每一个客户都是盈利的吗？－－应用作业成本法计算客户的价值 
摘要：不是每个客户都是盈利的，这并不难理解，但是要知道哪些客户是盈利的，以及客户的利润以及利

润率是多少，很多客户经理却无法给出一个确定的答案。  

生产越来越快，销售越来越难。为了把产品送到消费者手中，各个企业可谓挖空心思，企业花在销售和市

场方面的费用大幅度增加。国外统计表明，销售和市场服务相关的成本占总产品成本的 21％，而制造成本

只占总成本的 55％。随着经济的发展，客户正变得越来越挑剔，与产品线上的产品种类相比，我们的客户

的种类可能要多得多。哈佛大学商学院的卡普兰教授运用作业成本法对企业的产品成本进行分析时发现，

“20%的产品竟然创造了 225％的利润”。那么在销售领域，是否会发生同样的事情呢？  

答案是肯定的。随着客户对个性化产品和服务的需求，他们的成本也在发生着变化，显然，一些客户使得

企业盈利增长，而一些客户则在吞噬着企业的利润。事实上，部分客户会导致公司严重亏损。不是每个客

户都是盈利的，这并不难理解，但是要知道哪些客户是盈利的，以及客户的利润以及利润率是多少，很多

客户经理却无法给出一个确定的答案。从企业发展的角度，必须尽量保证所有的客户都能为企业带来尽可

能多的利润，我们强调客户关怀和市场开拓，我们采用降价或者赠品的方式来吸引或挽留客户，但是我们

无法知道我们的行为是否有助于企业利润的增加。 

计算出每一个客户的成本是市场的要求，但是在计算客户成本方面存在困难，原因有以下几点： 

1、 成本计算对象复杂，呈现出层次化的关系，市场区域、销售渠道、客户甚至订单都可能成为成本计算

对象； 

2、 企业在市场和客户花费的费用的绝大多数都是间接费用，直接与客户相关的费用很少，费用的分配是

成本计算的难点； 

3、 很多潜在的客户可能需要企业先期投入，但是企业却无法同时获取收益，成本投入与获取收益的会计

期间不对应。对某些客户经过长期的跟踪和投入后，最后失去该客户。 

4、 产品的销售与企业的信誉和品牌有很大的关系，而品牌和信誉的建立是一个长期的积累过程。这种为

建立品牌的投入很难确定收益对象和收益期间，如广告费用。 

传统成本法只核算在生产过程中发生的成本，对销售部门的成本核算无能为力。作业成本法为计算客户成

本提供了新的思路,作业成本法是一种个性化的成本核算方法，它可以根据核算对象的特点构建成本核算模

型，建立起适合核算对象特点的核算体系。它以各项作业（活动）为中介，通过成本动因作为成本分配的

标准，有利于追溯成本发生的原因。作业成本法特有的灵活性使得它在计算客户成本方面得心应手。 

作业成本法在销售服务部门实施步骤 

面向企业的销售部门和市场服务部门实施作业成本法，包括以下步骤： 

1． 确定作业成本法所要达到的目标：计算不同销售渠道，不同客户，不同区域甚至订单的成本，辅助企

业的销售决策；计算销售相关活动的成本，为销售成本的控制提供依据。 

2． 确定作业成本法的各个基本要素：作业成本法的基本要素包括资源、作业、成本对象、成本动因以及

分配路径等，此外需要确定组织结构以明确成本责任，确定成本计算的周期。 



 
作业成本法中的“资源”是成本的来源，是指企业在销售、营销和售后服务上所花费的各种费用。“作业”是

指企业在销售、营销和售后服务上的具体活动，如市场推广、客户电话咨询、客户访问、货物运输等等，

每一项作业都需要有明确的责任人或者对作业成本负责的组织部门。“成本对象”是成本计算的对象，区域

市场，销售渠道，客户以及订单都是成本对象，他们呈现层次化的结构。实行多级分销体制的企业可以设

置更多层次的成本对象。而对于某些企业来说，不可能计算出每一个客户的成本，只能计算到每一个分销

商，这需要根据企业的实际情况制定。无论成本对象如何划分，要求同一层次的成本对象之间不能重叠。 成

本对象的制定还可以与企业不同的产品联系起来，分别设置不同产品的市场区域、销售渠道、客户等成本

对象。 

作业成本法的基本原则是成本对象消耗作业，作业消耗资源，即各个客户是通过各种销售相关活动消耗企

业的成本。为此，需要先将资源成本分配到各项作业，然后将作业的成本分配到成本对象。如一个客户购

买企业产品需要运输 2000吨公里，而运输需要消耗企业的固定资产、人力资源以及其他能源，根据运输

作业对各种成本的消耗计算出每吨公里的成本是 10元，则该客户的运输成本是 20000元。“成本动因”是

导致成本发生的原因，作业成本法以成本动因为标准分配成本。上面的吨公里就是成本动因。根据各个客

户对作业以及作业对各项资源的消耗，建立所有资源、作业以及成本对象之间的分配路径，确定完整的作

业成本核算体系。 

对于难以确定收益对象和期间的费用，在建立作业成本核算体系的时候，必须根据会计相关原则确定收益

对象和分摊期间，并确定成本动因将其分配。 

3． 输入各个要素的数据，计算各个成本对象的成本。作业成本法的运行需要较多的基础数据支持，运行

作业成本法的软件系统允许手工输入数据，也可以允许从其他系统集成数据，如 CRM和 ERP系统。 

4． 根据作业成本的运行结果分析各个成本对象对企业的贡献,分析导致不同成本对象成本差异的原因。同

时，分析企业的销售成本的各项开支是否合理，研究如何提高各项作业效率，研究如何降低企业的销售成

本。根据分析结果采取相应的行动。 


