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الوحــدة ٦: إدارة العاقــات مــع العمــاء

المحتويات 

١ .6 مقدمة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 363

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 363 ٢ .6 اعرفْ عميلك 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 364 ١ . ٢ . 6 استبانة العملاء 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 366 3 .6 مراجعة قاعدة عملائك 
١ . 3 . 6 تصنيف العملاء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 366
٢ . 3 . 6 فوائد تصنيف العملاء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 369
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 370 ٤ .6 قياس توقعات العملاء وتجاوزها 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 370 ١ . 4 . 6 ماذا يريد العملاء؟ 
٢ . 4 . 6 قياس توقعات العملاء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 37١
3 . 4 . 6 تجاوز توقعات العملاء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 37١
 ــ 376 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 4 . 4 . 6 الاستراتيجيات الداخلية مقابل الخارجية 
٥ .6 المقارنة المعيارية لمستويات الخدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 378
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 378 ١ . ٥ . 6 المقارنات المعيارية 
 ـ 38٢ 6 .6 تبني فرص لتحسين العلاقات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ــ 38٢ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١ . 6 . 6 استخدام تحليل الفجوات 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 384 ٢ . 6 . 6 الملخص: تعظيم الفرص 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 38٥ 7 .6 وضع استراتيجيات لتقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودة 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 38٥ ١ . 7 . 6 تحديد الخدمات المطلوبة في السوق 
8 .6 استراتيجيات تقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودة: عمليات الدمج، الشبكات، الإحالات ــــــــــــــــــــــــــ ـ 388
 ـ 389 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١ . 8 . 6 المخاوف الشائعة بشأن الإحالات أو التقديم 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 390 ٢ . 8 . 6 عمليات الدمج 
3 . 8 . 6 الانتقاء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 39١
4 . 8 . 6 التحالفات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 39١
٥ . 8 . 6 الإحالات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 39١
9 .6 الفواتير والتحصيل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 393
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 393 ١ . 9 . 6 مراقبة الائتمان 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 394 ٢ . 9 . 6 أساليب التحصيل 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 394 3 . 9 . 6 بعض القواعد الأساسية 
 ـ 39٥ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 4 . 9 . 6 لماذا لا يدفع العملاء؟ 
 ــ 396 ١0 .6 تسوية النزاعات وخدمات التحكيم ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١ . ١0 . 6 خمس علامات على نشوب نزاع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ 396
 ـ 397 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢ . ١0 . 6 التعامل مع النزاعات 
 ـ 399 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ١١ .6 وقف العلاقة مع العميل 

١٢ .6 الخلاصة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٤0١

١3 .6 قراءات أخرى ومصادر الاتحاد الدولي للمحاسبين ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـ ٤0١
 ـ 40٢ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الملحق 6.١ دراسات الحالة 
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مقدمة   . 
علاقــات المحاســبين بالعمــلاء أساســية لقيمــة مكتــب المحاســبة، إذ تدفــع زيــادة المنافســة المحاســبين إلــى 

تعزيــز علاقاتهــم بالعمــلاء، حتــى لا يســهل علــى المنافســين الآخريــن إقنــاع عملائهــم.

كل كلمــة في مصطلــح “إدارة العلاقات مــع العملاء” مهمة.

نقصــد »بالعميــل« هنــا علاقــة مهنيــة مســتمرة، وهــذا معنــاه أنــه بمجــرد تأســيس علاقــة مبدئيــة، ينــوي كل 	 
مــن العميــل والمكتــب الاســتمرار في التعامــل مــع الآخــر.

»فالعلاقــة« هنــا تنطــوي علــى شــراكة بيــن العميــل والمكتــب بمــا يتجــاوز مجــرد معاملــة واحــدة أو شــراء خدمــة 	 
لمــرة واحــدة، ففــي أغلــب الأحــوال يشــارك العميــل معلومــات خاصــة أو ســرية مــع المكتــب، ومــن ثــم هنــاك 
مســتوى مــن الثقــة بينهمــا. يتعــرف كل مــن العميــل والمكتــب إلــى بعضهمــا بعضًــا، ويفهــم كل منهمــا كيــف 

يعمــل الآخــر.

ــاه أن 	  ــذا معن ــي. وه ــا ينبغ ـُـدار كم ــب أن ت ــا يج ــب، وإنم ــدثَّ فحس ــة تح ــي أن العلاق ــح »الإدارة« لا يعن فمصطل
ــل. ــات العمي ــب لطلب ــتجيب المكت ــرد أن يس ــن مج ــر م ــة، أكث ــاركة فعاَّل ــاك مش هن

ــول تجــاري جيــد، فهــذه العلاقــة تأسســت عبــر عــدد مــن الدراســات،  ــه مدل تأســيس علاقــة عميقــة مــع العمــلاء ل
ــذه  ــغل ه ــب أن تش ــد. يج ــل جدي ــاب عمي ــن اكتس ــدلًا م ــل ب ــاظ بالعمي ــر الاحتف ــر نظي ــل بكثي ــا أق ــا أن تكلفته علمً
ــة  ــق بالتكلف ــائل تتعل ــى مس ــدة عل ــزون بش ــا يرك ــا م ً ــن غالب ــبين الذي ــر المحاس ــن تفكي ــرة م ــاحة كبي ــاط مس النق

ــا. وإدارته

ــزمِ  بغــض النظــر عــن مــدى عمــق علاقتــك مــع العميــل، يجــب عــدم إهمــال منافــع خطــاب التعاقــد )وهــو غيــر ملُ
ــن يفعــل مــاذا ومتــى؟”. سيســاعدك خطــاب التعاقــد المناســب في  وفقـًـا للمعاييــر المطبقــة( حيــث يتــم توثيــق “مَ

أثنــاء علاقــة العمــل، وإن اقتضــى الأمــر، عنــد انتهائهــا.

اعرفْ عميلك   . 
“اعــرفْ عميلــك” تعنــي بالتأكيــد فهــم مســائل أعمــال عملائــك وشــؤون هــذه الأعمــال. وهــو يتعلــق أيضًــا بفهــم مــا 

يحفـِّـزك وتحديــد مخاوفــك، ولمــاذا يفعــل العمــلاء مــا يفعلونــه.

مــن المفيــد فهــم مــا هــو مهــم بالنســبة إلــى عملائــك ، قيمهــم والخصائــص الرئيســية. كمــا أن فهــم رؤيــة عملائــك 
إزاء الأعمــال مفيــد حقـًـا. ضــع في حســبانك أن العمــلاء لديهــم حيــاة خاصــة بعيــداً عــن أعمالهــم، فالأعمــال قــد تكــون 
ـًـا بالنســبة إلــى الشــخص أو وســيلة لكســب العيــش أو وســيلة للتعبيــر عمــا يجــول بداخلهــم، لكــن العمــل لا  مهرب

يعبــر بالضــرورة عــن شــخصياتهم.

الخدمــة التــي تقدمهــا ســيتم تقديرهــا والنظــر إليهــا جيــداً باهتمــام. عندمــا تصــل إلــى هــذا المســتوى مــن العلاقــة، 
لا يمثــل الســعر مشــكلة حقيقيــة. فالعميــل لا يركــز علــى البحــث عــن أقــل الأســعار مــا دام يحصــل علــى مشــورة 

جيــدة مــن استشــاري موثــوق )فالعميــل لا يــزال يبحــث عــن قيمــة جيــدة(!
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التعــرف إلى عميلك:

بناء علاقة أقوى.	 

تعزيز مكانتك بوصفك »استشاري أعمال موثوقاً به«.	 

وهذا معناه أن السعر لم يعد العامل الفارق.	 

زيادة ولاء العميل، حيث يصبح العميل أقل اهتماماً بالتواصل مع المنافسين.	 

زيادة الاحتفاظ بالعملاء، ومن ثم زيادة ربحية المكتب وقيمته.	 

زيادة رضا الموظفين، إذ إنهم يبنون أيضًا علاقات مع العملاء.	 

تعزيز الفاعلية: يعرف مكتبك وعملاؤه أنظمة بعضهمًا بعضًا وطرقهم، وكيف يعملان معاً.	 

يميل الطرفان إلى أن تكون العلاقة مرُضية أكثر من الناحية المهنية.	 

تقــدم هــذه الوحــدة مســاعدة لمــن يدركــون حقـًـا منافــع تعميــق العلاقــة مــع العمــلاء، ويبحثــون عــن طــرق لفعــل 
ذلــك.

استبانة العملاء 6 . ٢ . ١
ــألهم  ــب أن تس ــيطة، يج ــة بس ــي طريق ــل ه ــة الأج ــه طويل ــه وخطط ــم رؤيت ــك وفه ــة عميل ــة لمعرف ــل طريق إن أفض
عــن رؤيتهــم وخططهــم، وأن تكــون مهتمًــا حقـًـا بالإجابــة. ينجــح هــذا الإجــراء ويكــون فعَّــالًا عنــد تنفيــذه علــى نحــو 

منُظــم.

ــة  ــى العائل ــز عل ــرى ترك ــدول ١ .6(، والأخ ــال الج ــى الأعم ــز عل ــا ترك ــلاء، إحداهم ــتبانات العم ــن اس ــان م ــاك اثن هن
)انظــر الجــدول ٢ .6(. يمكنــك أن تســتخدم هــذه الصيغــة أو تســتخدم الأفــكار فحســب لتصميــم اســتبانتك.

ــة. اســتغرق بعــض  ــات وافي ــد مــن منحــه بعــض الوقــت لإعطــاء إجاب ــك وتوجــه الأســئلة، تأك ــا تلتقــي بعميل عندم
ــم  ــم وتفه ــأن تفهمه ــون ب ــم مهتم ــم لأنه ــح إجاباته ــلاء توضي ــود العم ــا ي ًــا م ــك. غالب ــى عميل ــات إل ــت في الإنص الوق
خططهــم بشــكل أفضــل. قــد تختــار اســتخدام نهــج رســمي )إجــراء اســتبانة مثــلًا(، أو إجــراء محادثــة وجمــع 

ــا. ــد م ــى ح ــمية إل ــر رس ــة غي ــدة بطريق ــات المفي المعلوم
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عينة من استبانة العملاء: الأعمال   . ا6.د1  

الردّ/التعليقالسؤال

العميل:

المديرون:  

 المُلاك:

عمــر المديرين/المُلاك

مــا الغرض الرئيســي للأعمال )وصــف المنتجات والخدمــات وملف العميل(

الخبرات

المــدة المنقضيــة في العمل الحالي

الخبــرة العمليــة في العمل الحالي

مــا خطط الأعمــال الحالية لديك؟

مــا الذي تــود تحقيقه في هذا العمل؟

هــل أجريت تحليلًا للمنافســين وراجعــت معايير المجال؟

ما أهدافك وغاياتك الرئيســية؟

عامين:كيف ترى أعمالك خلال عامين وخمســة أعوام وعشــرة أعوام؟

 خمسة أعوام:

 عشرة أعوام:

أيــن تقــع أعمالك الآن بالنســبة إلى مــا ترغب في الوصول إليه؟

مــا الخطوات الرئيســية التــي تحتاج إلى اتخاذهــا لتحقيق ما تريده؟

مــا المعوقات التي تعرقــل تحقيق ذلك؟

ما الأشــياء الأكثر أهمية التي تريدها من محاســبك؟

ما عوامل الإحباط الرئيســية؟

تحديد الموظفين الرئيســيين

لاحــظ مدة خدمتهم

مــا طموحاتهــم وأهدافهم وغاياتهم؟

مــا طــول المــدة التي تود قضاءها في هــذا النوع من العمل؟

متى تخطــط للتقاعد؟

مــاذا تــود أن تفعل أيضًــا بعيداً عن الأعمال )الهوايــات، الاهتمامات... إلخ(؟
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عينة من استبانة العملاء: العائلة   . ا6.د1  

الردّ/التعليقالسؤال

العميل:

العائلة: أفراد 

أعمــار أفراد العائلة:

نظــرة عامــة عن أفــراد العائلة الضالعين في الأعمال و/أو الاســتثمارات:

مســتوى اهتمــام كل فرد من أفــراد العائلة بأعمالها و/أو اســتثماراتها:

مــا خطط أعمال أو اســتثمارات العائلة؟

مــا الذي تــود العائلة تحقيقه من اســتثماراتها؟

مــا أهداف العائلة وغاياتها الرئيســية؟

كيف ترى اســتثمارات الأســرة خلال عامين وخمســة أعوام وعشرة 
أعوام؟

عامين:

 خمسة أعوام:

 عشرة أعوام:

متــى يخطط أفراد العائلــة للتقاعد؟

مــاذا تــود أن تفعــل أيضًا بعيداً عن الأعمــال )الهوايات، الاهتمامات... 
إلخ(؟

مراجعة قاعدة عملائك   . 
لعــل أحــد العناصــر الرئيســية في إدارة العلاقــات مــع العمــلاء هــو التركيــز المســتمر علــى العميــل. علــى الرغــم مــن 
أن مكاتــب المحاســبة تتعامــل مــع أرقــام وقوانيــن ولوائــح، فــإن علاقــة العميــل مــع المكتــب هــي التــي ســتعود بــه 

إليــك مــرة أخــرى، عامًــا بعــد الآخــر. هــذا مــا يضيــف قيمــة حقيقيــة إلــى مكتبــك.

ــة نفســها، مثــل:  ــه، فقــد تقــدم المكاتــب الخدمــات المهني ــه بعملائ ــز مكتــب عــن الآخــر هــو اختــلاف علاقت مــا يمي
المراجعــة أو الإقــرارات الضريبيــة للعديــد مــن العمــلاء، لكــن العلاقــة تختلــف مــن عميــل إلــى آخــر، فهــذا يتعلــق 

ــرون كل عمــل، إذ يختلــف الأفــراد أينمــا تذهــب. ــن يدي بالأفــراد الذي

يجــب فهــم كيــف يتعامــل عمــلاؤك مــع مكتبــك، ومــا تســتند إليــه علاقتــك بالعميــل. الطريقــة الفعاَّلــة لذلــك هــي 
ــة بمكتبــك، وأيّ مــن العمــلاء  ــد العمــلاء الذيــن لديهــم علاقــة قوي تصنيــف العمــلاء لديــك. يســمح لــك ذلــك بتحدي
ليــس لهــم هــذه العلاقــة الراســخة. يســمح لــك ذلــك بتحديــد أيــن يجــب تخصيــص مــواردك، ومــا إذا كان هنــاك أيُّ 

مجــالات بحاجــة إلــى اهتمــام خــاص.

تصنيف العملاء 6 . 3 . ١
هنــاك العديــد مــن الطرق لتصنيف العملاء، ومن الأســئلة التي يمكــن توجيهها:

كم من الوقت يقضي العميل مع مكتبك؟	 
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ما عوائد الاستثمار من هذا العميل؟	 

ما هامش المساهمة الذي يقدمونه؟	 

ما هامش المساهمة لهم على أساس الساعة؟	 

كم النسبة المئوية لمساهمة العميل؟	 

كم عدد الخدمات التي يستخدمونها في الوقت الحالي؟	 

هل يدفعون الفواتير في الموعد المحدد؟	 

هل يتجادلون أو يتنازعون بشأن الأتعاب؟	 

هل نستفيد من أتعابهم بشكل جيد؟	 

هل يحترمون مشورتنا؟	 

هل نستطيع إضافة قيمة إلى أعمالهم؟	 

هل نستمتع بالعمل معهم؟	 

ــي  ــاب الت ــاس الأتع ــى أس ــك عل ــون ذل ــا يفعل ــا م ً ــم غالب ــف عملائه ــبيل تصني ــوداً في س ــذل مجه ــي تب ــب الت المكات
يدفعهــا العمــلاء. هــذا مؤشــر مهــم، ومــع ذلــك تذكــر أيضًــا اســتخدام بعــض المعاييــر “غيــر الماديــة”، حيــث إنــك 

ــتويات. ــدة مس ــى ع ــلاء عل ــع العم ــل م تتعام

الجــدول 3 .6 يبيــن نموذجـًـا لكيفيــة تصنيف قواعد العمــلاء لديك، وفقاً لمعاييــر مختلفة.
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معايير تصنيف قاعدة العملاء   . ا6.د1  

»واعد«دجبأأ+

- ينفــق ٢0,000 دولار 
أمريكي أو أكثر في 

العام

- يســتخدم خمس 
أو أكثر  خدمات 

خدماتنا من 

- اتفاق على 
الشهري السداد 

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

- ينفــق ١0,000 - ٢0,000 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم أربع - 
خمس خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على الســداد 
الشهري

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

- ينفــق 000,٥ - ١0,000 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم ثلاث - 
أربع خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على الســداد 
الشهري

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

- ينفــق 000,٢ - 000,٥ 
دولار أمريكي في 

العام

- يســتخدم اثنين - 
ثلاث خدمات من 

خدماتنا

- اتفاق على 
الشهري السداد 

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

 ٢,000 - ينفق 
دولار أمريكي 

أو أقل في العام

- يســتخدم خدمة 
من  أو اثنتين 

خدماتنا

- لا توجد 
سداد  ترتيبات 

ية شهر

- نطاق مشورة 
ولكنه  محدود، 

خدماتنا يقدر 

نستمتع   -
بالتعامــل معهم

- عميــل متحمس 
للمكتب

- يحُتمل أن يســتخدم 
ثلاث خدمات أو أكثر 

خدماتنا من 

- ســيكون هناك اتفاق 
سداد شهري متى 
يكــون جاهزاً لذلك

- يحترم مشــورتنا

- يقــدر خدماتنا

- نســتمتع بالتعامل 
معهم

نموذج على تصنيف العملاء   .وا6.د1  

الإنجاز/التعليقالإجراء

تحديــد معاييــر تصنيف عملائك.١.

إذا كان ذلــك يتضمــن معلومــات ماليــة؛ تحقق من أن هــذه المعلومات متاحة.٢.

تحديــد نظــام الترميــز الذي ستســتخدمه )مثلًا، أ+، أ، ب، ج... إلخ(.3.

الاطــلاع علــى قائمة بــكل عملاء المكتب )يفُضل اســتخدام وســيلة إلكترونية لذلك الأمر(.4.

تخصيــص رمز تصنيــف لكل عميل.٥.

تصنيــف قائمة العملاء حســب الرمز.6.

مراجعة قائمة الحالات الشــاذة.7.

إتاحــة القائمة لــكل الموظفين، لأغراض المراجعــة والتعليق.8.

وضع اســتراتيجيات مناســبة لتعظيم اســتخدام هذه المعلومــات وقيمتها.9.
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فوائد تصنيف العملاء 6 . 3 . ٢
يمكــن تحقيــق عدد مــن المنافع من عمليــة تصنيف العملاء.

تركيبة العملاء  أ  6 . 3 . ٢

يســمح هــذا التصنيف للمكتــب بتقدير ما يأتي:

أيُّ العملاء يستخدمون أيَّ خدمات.	 

شيوع خدمات معينة.	 

الموارد والتدريبات اللازمة لدعم هذه الخدمات.	 

فرص بيع خدمات إضافية والارتقاء بالصفقات.	 

هؤلاء العملاء الذين يستخدمون معظم الخدمات في المكتب.	 

يجــب مشــاركة هــذه المعلومــات مــع كل الموظفيــن في المكتــب، حتــى يتعرفــوا علــى تصنيــف كل عميــل بالمكتــب. 
يســاعدهم ذلــك علــى تقديــم مســتوى ملائــم مــن الرعايــة والدعــم لــكل عميــل. كمــا ســيجعل الموظفيــن منتبهيــن 
ــن  ــل م ــدداً أق ــتخدمون ع ــن يس ــلاء الذي ــؤلاء العم ــع ه ــات م ــاء بالصفق ــة، والارتق ــات إضافي ــع خدم ــرص بي ــى ف إل

الخدمــات.

التسعير  ب  6 . 3 . ٢

كمــا يســمح تصنيــف العمــلاء للمكتــب بالنظــر في ترتيبات تســعير خاصة. قد ينطبق ذلك في ظــروف مختلفة.

ــأنه أن  ــن ش ــذا م ــات. وه ــن الخدم ــراً م ــدداً كبي ــتخدمون ع ــن يس ــلاء الذي ــي للعم ــعير التفضيل ــر في التس ــد ينُظ ق
ــه  ــلال منح ــن خ ــك م ــب، وذل ــه للمكت ــر دعم ــل نظي ــر للعمي ــولاء والتقدي ــس ال ــلاء، ويعك ــع العم ــة م ــزز العلاق يع

ــات. ــض الخدم ــوص بع ــل بخص ــعاراً أق أس

ــات  ــدد الخدم ــادة ع ــى زي ــم عل ــلاء أو حثه ــز العم ــرض تحفي ــلاء، بغ ــي للعم ــعير التفضيل ــا في التس ــر أيضً ــد ينُظ وق
ــة في  ــال: يمكــن أن يخصــم المكتــب ١0% مــن الأتعــاب عــن الخدمــات الإضافي ــى ســبيل المث ــي يســتخدمونها. عل الت

ــى مــن الاســتخدام. الســنة الأول

ــى جانــب التســعير التفضيلــي، يمكــن أن ينظــر المكتــب في هيــاكل تســعير مختلفــة قــد تنطبــق علــى مســتويات  إل
الخدمــة المختلفــة أو أنــواع الأعمــال المختلفــة أو الخدمــات المقدمــة. نناقــش القيمــة ونمــاذج التســعير الأخــرى 

في الوحــدة 3.

التقييم  ج  6 . 3 . ٢

قــد يكــون مــن الممكــن إســناد قيمــة للعمــلاء إلــى كل فئــة مــن فئــات التصنيــف. في حيــن أن ذلــك يمكــن ألّاَ يكــون 
مقياسًــا دقيقـًـا أو منضبطًــا، إلا أنــه يمثــل علــى الأقــل مؤشــراً لقيمــة قاعــدة العمــلاء. كمــا سيســمح للمكتــب 

ــلاء. ــدة العم ــن قاع ــق م ــتثمار المتحق ــد الاس ــم عائ بتقيي

ــينفقها  ــي س ــغ الت ــر المبال ــى تقدي ــوي عل ــذا ينط ــل”. وه ــة للعمي ــة الدائم ــمى “القيم ــم تس ــة للتقيي ــاك طريق وهن
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العميــل في المكتــب علــى مــدار عمــر العلاقــة المتبادلــة. كمــا يقيـِّـم عــدد العمــلاء الآخريــن الذيــن يرُجــح أن يحُالــوا 
إلــى مكتبــك، وتحديــد القيمــة التــي ســيضيفها هــؤلاء العمــلاء إلــى المكتــب. كمــا ســيزود المكتــب بتوجيهــات 

ــف العمــلاء. ــه مــع مختل ــذي يجــب العمــل علي إرشــادية عــن مســتوى الاســتثمار ال

ــة،  ــوة التالي ــي الخط ــم تأت ــلاء. ث ــف العم ــن تصني ــبة م ــات المكتس ــتخدام المعلوم ــرق لاس ــدة ط ــة ع ــرى، ثم ــا ت كم
ــرص  ــن الف ــة م ــتفادة ممكن ــى اس ــق أقص ــب لتحقي ــا المكت ــب أن ينتهجه ــبة يج ــتراتيجيات مناس ــد اس ــي تحدي وه

ــات. ــذه المعلوم ــا ه ــي تعرضه الت

قياس توقعات ا6عملاء 1ت.ا1زها   .و
تتمثــل نقطــة البــدء لقيــاس توقعات العمــلاء وتجاوزها في فهم ماهية هــذه التوقعات في المقام الأول.

ماذا يريد العملاء؟ 6 . ٤ . ١
الســبيل نحــو تطويــر مكتــب ناجــح يتعلــق، بدرجــة كبيــرة، بدرايــة المكتــب بالاحتياجــات المتغيــرة للعمــلاء. ومــن 
ــال، إذ  ــريك أعم ــك ش ــى أن ــلاؤك عل ــك عم ــر إلي ــلاءك إذا أردت أن ينظ ــه عم ــي تواج ــات الت ــم التحدي ــب فه ــم، يج ث
تقــدم لهــم خدمــات مخصصــة لهــا قيمتهــا مــن وجهــة نظــر العميــل. وقــد بينَّــت المســوحات الدراســة الاســتقصائية 
للممارســات المحاســبية العالميــة الصغيــرة والمتوســطة الأخيــرة عنــد الســؤال عــن التحديــات التــي تواجــه عمــلاء 
المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة، أن 7٥% أو أكثــر مــن المســتجيبين صنفــوا ســبعة مــن التحديــات الثمانيــة علــى 
ــرة  ــبة الصغي ــب المحاس ــن مكات ــلاء م ــه العم ــي تواج ــات الت ــر التحدي ــن أكب ــرة. وم ــطة أو كبي ــات متوس ــا تحدي أنه

ــل. ــات الحصــول علــى تموي والمتوســطة: عــدم اليقيــن الاقتصــادي، وتصاعــد التكاليــف والمنافســة، وصعوب

ماذا يريد العملاء؟   .وا6.د1  

لنتيجة الاقتباسا

»إمــكان الوصــول إليَّ في أيِّ وقت وفي أيِّ مكان«.الإتاحة١.

ج بأفكار تســاعدني وتســاعد أعمالي«.المبادرة٢. »الخرو

التوقيت3. »التركيــز علــى الحاضــر والاطلاع على كل جديد وعــدم الالتفات إلى الماضي«.حسُن 

مفهومة4. »التعامــل معــي بطريقة أفهمها«.مشورة 

»إعطائــي خيــارات، منحي حق الاختيار«.خيــار العميل وتحكمُّه٥.

العلاقة6. »إنها أكثر مــن مجرد صفقة«.تحسين 

»لدى الممارس خبــرة متخصصة«.مســتوى عالٍ من الخبرة7.

راجــع هــذه القائمــة وانظــر في انعكاســاتها في غضــون لحظــات. محــور التركيــز الأساســي هــو أن تكــون متاحـًـا للعميــل، 
وأن تشــترك في أعمالــه بطريقــة ملائمــة.

ــك أن تنظــر  ــن علي ــا. هــذا مهــم، ولكــن يتعي ــي يقدمونه ــل الخدمــة الت ــى تفاصي ــد مــن المحاســبين عل ــز العدي يرك
ــل بالفعــل. ــة، ومــا يقصــده العمي ــة الفعلي ــى مــا بعــد المعامل إل
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ــز  ــل يرك ــن أن العمي ــل، في حي ــده العمي ــا يري ــرض المحاســب أن هــذا م ــي. يفت ــرار ضريب ــداد إق ــلًا، في إع انظــر، مث
ــك. ــل ذل ــة لفع ــاطة الآلي ــو ببس ــي ه ــرار الضريب ــة. الإق ــات الضريبي ــتيفاء الالتزام ــان اس ــى ضم ــر عل أكث

يســلط ذلــك الضــوء علــى أهميــة فهــم مــا يريــده العميــل حقـًـا مــن محاســبه. لــدى المكاتــب الفرصــة للتطــور؛ ومــن 
ثــم يمكنهــا تقديــم خدمــة قيمِّــة للعمــلاء.

ــور  ــن منظ ــوه. م ــدون أن يدفع ــا يري ــه وم ــلاء تحمل ــن للعم ــا يمك ــل م ــة مقاب ــة الحقيقي ــر في القيم ــب النظ ــا يج كم
ــا، للعمــلاء. ــدة، لا داعــي له ــم خدمــات زائ ــى تقدي ــاك حاجــة إل ــه ليــس هن ــاه أن إدارة العمــلاء، فهــذا معن

ــوا  ــى فهــم كيــف يفضــل العمــلاء أن يحصل ــل هــذه الاســتطلاعات والمســوحات ستســاعد المحاســبين عل ــج مث نتائ
ــى مســاعدة بشــأنها. ــي يحتاجــون إل ــات المختلفــة الت ــك فهــم التحدي ــى خدمــة أفضــل، وكذل عل

قياس توقعات العملاء 6 . ٤ . ٢
لقيــاس توقعــات العمــلاء وتجاوزها، يجب اتخــاذ عدد من الخطوات.

خطوات قياس توقعات العملاء وتجاوزها   . ا6.د1  

المطلوبالخطوة الإجراء 

التعرف إلــى توقعات عميلك.١.

قيــاس توقعات عميلك.٢.

التحقــق بانتظام بشــأن مــدى تلبية توقعاتهم: اســأل عميلك.3.

يجــب أولًا فهــم مــا يتوقعــه منــك العميــل، ومــن ثــم يمكنــك حينهــا تجــاوز تلــك التوقعــات. يجــب تحديــد توقعــات 
العمــلاء خــلال الاجتمــاع الأول، ثــم التحقــق منهــا بعــد ذلــك بانتظــام. اســتخدم اســتبانة العمــلاء في الجــدول ١ .6.

تجاوز توقعات العملاء 6 . ٤ . 3
إذا تمكنــت مــن تجــاوز توقعــات عملائــك، فإنــك تضمــن علاقــة طويلــة الأمــد معهــم، وتدفقـًـا مســتمر مــن إحــالات 

العمــلاء.

تجــاوز توقعــات العمــلاء هــو أن تعــطِ العمــلاء شــيئاً مــا غيــر متوقــع، شــيئاً لا يمكــن التنبــؤ بــه. إنــه عامــل “الإبهــار”، 
فالأمــر يســتحق النظــر في طريقــة فعاَّلــة لإثــراء العلاقــة مــع العميــل.

يتطلــب منــك ذلــك أن تكــون مبدعـًـا ومبتكــراً. يجــب أن تفكــر باســتمرار كيــف يمكنــك أن تتخطــى توقعــات عملائــك. 
بمجــرد أن تقــدم مبــادرة، يجــب أن تفكــر في المبــادرة التاليــة. يجــب أن ترفــع ســقف الطموحــات في كل مــرة. تقــدم 

مثيــراً لا هــوادة فيــه!

كمــا ذكرنــا ســابقاً، فــإن المجــالات الفنيــة تعــد مسُــلمًَّا بهــا: مــن المتوقــع أن تكــون كفئـًـا في تلــك المجــالات. ومــن 
ثــم فــإن الأمــور غيــر الفنيــة هــي التــي تعطــي الانطبــاع حقـًـا.

يمكــن أن يســتخدم الممارســون قائمــة تحقــق الممارســات الجيــدة للشــركات الصغيــرة قائمــة تحقــق الممارســات 
الجيــدة للشــركات الصغيــرة الصــادرة عــن الاتحــاد الدولــي للمحاســبين للمســاعدة في تحديــد نــوع المســاعدة 
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التــي قــد يحتــاج إليهــا العميــل. يمكــن أن تمثــل قائمــة التحقــق هــذه نقطــة الانطــلاق لوضــع خطــط عمــل محــددة 
لعملائــك، والتــي عندمــا تقُــدم مــع البيانــات المرجعيــة للمجــال، مــن شــأنها أن تثُبــت التزامــك للإبقــاء علــى علاقــة 

طويلــة الأجــل، وتقديــم خدمــات القيمــة المضافــة.

المكالمات الهاتفية  أ  6 . ٤ . 3

مــن أمثلــة ذلــك المكالمــات الهاتفيــة غيــر المرغــوب فيهــا. بعــد المحادثــة الأوليــة، قــلْ شــيئاً علــى غــرار: “قــد أفكــر 
للتــو في الاتصــال بــك لمعرفــة كيفيــة أداء أعمالــك”. كيــف تســير الأمــور؟

عــادةً مــا يشــعر العمــلاء بالــدفء تجــاه مثــل هــذه المحادثــات بســرعة، ثــم يتحدثــون عــن المشــكلات التــي 
ـًـا أخــرى لا. لكــن يجــب أن تتحقــق مــن تقديــر العميــل للمكالمــة؛  ـًـا، تجــد سُــبلًا للمســاعدة وأحيان يواجهونهــا. أحيان

ــك. ــع عميل ــدة م ــة جي ــاء علاق ــأنه بن ــن ش ــذا م فه

هل يفهمك العميل؟  ب  6 . ٤ . 3

ح المؤشــرات الماليــة لعملائــه. عــادةً مــا يهتــم  مؤشــرات الأداء الرئيســية مهمــة لــكل عمــل، فعلــى الممــارس شــر
العميــل بمؤشــرات الأداء الرئيســية اســتناداً إلــى بيــان الأربــاح والخســائر. فعلــى ســبيل المثــال، عــادةً مــا يجــذب 

انتبــاه العميــل مناقشــة نقطــة التعــادل للمبيعــات أو هامــش الســلامة.

ح النســب يبيـِّـن دلالتهــا علــى أرض الواقــع. انظــر  ثمــة نهــج آخــر يتمثــل في ترجمــة تحليــل النســب لعميلــك. شــر
مــا نصــف هــذا في صــورة “٢:١”  المتداولــة”. عــادةً  المتداولة/الالتزامــات  الحاليــة: احتســاب “الأصــول  النســبة 

ــل. ــى العمي ــبة إل ــرورة بالنس ــا بالض ــون مفهومً ــه لا يك ــب، لكن ــدوى للمحاس ــذا ذا ج ــون ه ــد يك ــن”. ق أو “مرتي

ــكل  ــي: “ل ــى النحــو الآت ــك شــرحها عل ــال، يمكن ــى ســبيل المث ــل. عل يمكــن جعــل هــذه النســبة ذات جــدوى للعمي
دولار مــن الالتزامــات المتداولــة، يكــون لديــك دولاران )٢( مــن الأصــول المتداولــة لســدادها”. أو “العــام الماضــي، 
لــكل دولار مــن الالتزامــات المتداولــة، كان عليــك ســداد ٢,٢0 دولار، أمــا هــذا العــام فانخفــض المبلــغ إلــى دولاريــن 
ــك  ــح ذل ــع. فت ــى أرض الواق ــة عل ــت مفهوم ــبة بات ــركة. الآن، النس ــيولة الش ــق بس ــا يتعل ــيء في م ــرأ ش ــد ط )٢(”. ق
المجــال لفهــم النســبة ومدلولاتهــا مــن منظــور العميــل. كمــا أن ذلــك يفتــح البــاب أيضًــا لمناقشــات أكثــر جــدوى 

مــع العميــل بشــأن هــذا الموضــوع.

ــد فهــم موظفيــك واهتمامهــم. سيســتمتع موظفــوك بإعــداد النســب حتــى  بتطبيــق هــذا النهــج علــى النســب، يزي
يتمكــن مــن تقييــم أداء عميلــك. قــد ترغــب في تكليــف أحــد الموظفيــن بالمســؤولية عــن إعــداد برامجــك المحاســبية 

لإنتــاج النســب والجمــل ذات الصلــة تلقائيـًـا.

ــجيع  ــه بتش ــت ذات ــن في الوق ــات الموظفي ــع معنوي ــع رف ــل، م ــع العمي ــراط م ــة الانخ ــى كيفي ــيط عل ــال بس ــذا مث ه
مشــاركتهم.

المخططات والرسوم البيانية  ج  6 . ٤ . 3

“قــد تعبــر الصــورة عــن ألــف كلمــة”. يشــعر المحاســبون بالراحــة بينمــا ينظــرون إلــى أرقــام علــى مــدار اليــوم؛ فقــد 
ــزم  ــذا، يل ــك. ل ــك، لا يحــب معظــم العمــلاء ذل ــي. ومــع ذل ــام والوضــع المال ــن الأرق ــة بي ــة العلاق ــى رؤي ــادوا عل اعت

ــم المعلومــات للعمــلاء في صــورة مفهومــة. المخططــات والرســوم البيانيــة طــرق ناجحــة لذلــك. تقدي
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ــب  ــن المكات ــل م ــدد قلي ــة ع ــك، ثم ــع ذل ــرعة. وم ــة بس ــوم بياني ــاء رس ــا إنش ــات يمكنه ــداول البيان ــزم ج ــم ح معظ
يقــدم المعلومــات الماليــة لعملائــه بهــذا الشــكل. إنهــا بالتأكيــد واحــدة مــن الطــرق الأكثــر فاعليــة لإبهــار عملائــك، 

ــهولة. ــا بس ــن فهمه ــة يمك ــة حقيقي ــم قيم وإعطائه

مخطط عينة من المبيعات   . ا6. 1 

١٦٠٠٠٠

١٤٠٠٠٠

١٢٠٠٠٠

١٠٠٠٠٠

٨٠٠٠٠

٦٠٠٠٠

٤٠٠٠٠

٢٠٠٠٠

٠
يناير فبراير مارس أبريل مايو يونيو يوليو أغسطس سبتمبر أكتوبر نوفمبر ديسمبر

٢٠xx ٢٠xy

انظــر أنــواع أخــرى مــن المعلومات التي ســيقدر عملاؤك رؤيتها في شــكل مخطــط بياني، مثل أي من ذلك:

المبيعات الحالية مقابل مبيعات العام الماضي. 	 

المبيعات مقابل الموازنة. 	 

المبيعات مقابل إجمالي الأرباح. 	 

 الأجور مقابل المبيعات. 	 

 المبيعات مقابل صافي الربح.	 

ــام  ــتوى اهتم ــاس مس ــو قي ــيء ه ــم ش ــي. أه ــط البيان ــدة للمخط ــون مفي ــد تك ج ق ــز ــن الم ــرى م ــكال أخ ــة أش ثم
العميــل. عــادةً مــا يبــدي العمــلاء اهتمامًــا عنــد عــرض الرســوم البيانيــة ومناقشــتها. غالبـًـا مــا يقترحــون معلومــات 

ــة في المســتقبل. ــرض في شــكل رســومات بياني أخــرى كــي تعُ

الرسوم البيانية الدائرية  د  6 . ٤ . 3

غالبـًـا مــا تعُــرض بنــود الميزانيــة، علــى نحــو أفضــل، في شــكل رســم بيانــي دائــري. يمكــن اســتخدام عــدة تنســيقات. 
حــدد النســق الــذي يلائــم عميلــك أكثــر، وقــدم المعلومــات الأكثــر نفعـًـا لــه.
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عينة من الميزانية العمومية   . ا6. 1 

الأصول

الالتزامات

صافي القيمة

منافــع أخــرى ترتبــط بإعداد المعلومات في صورة رســومات بيانية.

عادةً ما تخلق اهتماماً إضافياً بالمكتب، إذ إن النتائج سهلة الفهم وتثير فضول الموظفين.	 

 يمكن عرض الصيغ المعيارية على نظام الحاسوب لديك، ثم إعداده بالضغط على زر فحسب.	 

 يتمتــع الجيــل »ص« بمعرفــة كبيــرة بالحاســب الآلــي، ويمكنــه إعــداد الرســومات البيانيــة بســهولة، مــع توفيــر 	 
الوقــت والمــال لإعدادهــا.

تتحسن صورة المهنية وإدراكها.	 

خدمات أخرى  .  6 . ٤ . 3

قــدم عــدد مــن مكاتــب المحاســبة مجموعــة أكبــر مــن الخدمــات بنــاءً علــى طلبــات العمــلاء الحالييــن والمحتمليــن. 
ــب خدمــات  ــى جان ــك، إل ــة بمكتب ــة أيٍّ مــن الخدمــات الآتي ــك إضاف ــا إذا كان يمكن ــة، وانظــر م راجــع القائمــة التالي

ــة. المحاســبة والمشــورة الضريبي

ــث- التوجــه الاســتراتيجي لأعمــال 	  ــد -أو تحدي ــك كل عــام لتحدي ــنوية: اجتمــع مــع عميل ــط ا6س ــة ا6تخطي جلس
ــل. العمي

1ضــع خطــة عمــ1: المســاعدة في وضــع خطــة العمــل لتحقيــق الأهــداف المحــددة. يتضمــن ذلــك تحديــد خطــوات 	 
المتابعــة الضروريــة وتوزيــع المســؤوليات حســب المهــام والمواعيــد النهائيــة.

تنفيــذ خطــة ا6عمــ1 1تحديثهــا: ضمــان تنفيــذ الخطــة بالكامــل، مــع عقــد اجتماعــات متابعــة منتظمــة، فضــلًا عــن 	 
ــه والتدريب. التوجي

الأهداف 1ا6غايات: تحديد أهداف الأعمال وغاياتها، وبيان كيفية الوصول إليها.	 

ا6مخطــط ا6تنظيمــي: مراجعــة المخطــط التنظيمــي للعميــل، بمــا في ذلــك توزيــع المســؤوليات والمحاســبة. كمــا 	 
يتضمــن ذلــك مراجعــة الأوصــاف الوظيفيــة لــكل وظيفــة.
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يارات ا6ميدانية: قضاء بعض الوقت في شركة العميل لتقييم استمرارية الأعمال وتطورها.	  ا6ز

اجتماعــات الأعمــا  ا6منتظمــة: الاجتمــاع مــع المديريــن، ســواء شــخصياً أو عبــر تقنيــة الفيديــو بصفــة منتظمــة 	 
ــع  ــي والنمــو وتطــور الأعمــال. قــد يعُقــد هــذا الاجتمــاع إمــا شــهرياً وإمــا علــى أســاس رب لمناقشــة الأداء المال

ســنوي.

حسابات الإدارة: مراجعة أداء الأعمال مقابل الموازنة.	 

 ا6موازنة ا6سنوية: الإعداد والمراجعة.	 

تنبؤات ا6تدفقات ا6نقدية ا6سنوية: الإعداد والمراجعة.	 

توقعات ا6مبيعات: المراجعة المنتظمة.	 

ــؤات 	  ــر في تنب ــر في الأث ــهري. النظ ــاس ش ــى أس ــا عل ــة وتتبعه ــابات المدين ــة الحس ــة: مراجع ــابات ا6مدين ا6حس
ــاوف. ــن أي مخ ــن ع ــلاغ المديري ــة، وإب ــات النقدي التدفق

ــة الســنوية، 	  ــة: المراجعــة والتتبــع بصفــة شــهرية. التحقــق علــى أســاس مخصصــات الموازن ــابات ا6دائن ا6حس
ــة. ــر في أســاس تنبــؤات التدفقــات النقدي والنظــر في الأث

ــا بانتظــام، 	  ــغ عنه ــي يجــب أن يبُل ــد مؤشــرات الأداء الرئيســية للأعمــال، والت ــية: تحدي ــرات الأداء ا6رئيس مؤش
ــأداء الأعمــال. ــة ب ــة ذات الصل ــر المالي ــة وغي ــك المعلومــات المالي وكذل

ــ1: مراجعــة الشــؤون الماليــة وترتيبــات التمويــل المعمــول بهــا لضمــان اســتخدام 	  ــة 1ا6تموي ــؤ1ن ا6ما6ي ا6.
أشــكال التمويــل الأكثــر ملاءمــةً وفاعليــةً مــن حيــث التكلفــة.

ــة أداء 	  ــنوي لمناقش ــاس س ــى أس ــه عل ــل مع ــذي يتعام ــك ال ــر البن ــل ومدي ــع العمي ــاع م ــك: الاجتم ــر ا6بن مدي
الأعمــال والخطــط المســتقبلية. يجــب أن تتضمــن هــذه المناقشــة مراجعــة الملاءمــة النســبية لترتيبــات التمويل 

المتبعــة.

ا6ضمانــات ا6بن يـّـة: ســترتبط هــذه المناقشــة بمراجعــة لــلأوراق والضمانــات المصرفيــة التــي لــدى البنــك لدعــم 	 
هيــكل التمويــل. يجــب أن تتزامــن هــذه الاجتماعــات مــع الاجتمــاع الشــهري لــلإدارة.

ا6هيــ 1 ا6مؤسســي: مراجعــة الهيــكل المؤسســي الــذي تعمــل الشــركة في إطــاره والنظــر فيــه. لضمــان أنهــا لا 	 
تــزال تعكــس مقاصــد العميــل في مــا يتعلــق بالأعمــال.

ــا إذا كان 	  ــة، وم ــة الأصــول المطبق ــر حماي ــكل المؤسســي بالنظــر في تدابي ــط مراجعــة الهي ــو : رب ــة الأص حماي
ــك. ــة وسيســتمر كذل ــق الصل ــي وثي ــكل الحال الهي

ــدى العميــل ومناقشــتها، في ضــوء الوضــع الضريبــي 	  ــر ل ــتثمار: مراجعــة خطــط الاســتثمار والتطوي ــط الاس خط
ــا. ــة في مــا يخــص أيّ »مشــورة« يمكــن إعطاؤهــا هن ــح المحلي والمنافــع الاســتثمارية. الإلمــام باللوائ

ا6تعاقــب: النظــر في مــا ينــوي العميــل فعلــه بخصــوص التعاقــب، علــى أســاس ســنوي. أدرج توقيــت الانســحاب 	 
التدريجــي مــن الشــركة، والموقــف ذا الصلــة في ضــوء المســائل الضريبيــة ورســوم الدمغــة... إلــخ.

ــل 	  ــات العمي َّ ــع ني ــب م ــى جن ــا إل ً ــل جنب ــة للعمي ــا القانوني ــر في الوصاي ــرية والنظ ــة الس ــ ات: المناقش ا6ممتل
بخصــوص التخطيــط للممتلــكات، مــن المنظــور المالــي والضريبــي.
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ا6تغطية ا6تأمينية: مراجعة التغطية التأمينية المطبقة لضمان أنها تلائم احتياجات العميل الحالية.	 

1ســيط ا6تأميــن: الاجتمــاع مــع وســيط التأميــن علــى أعمــال العميــل بصفــة ســنوية لمناقشــة المســتوى الحالــي 	 
ــة التأمينيــة، وتحديــث الخطــط والتوقعــات المســتقبلية. يجــب أن تتزامــن هــذه الاجتماعــات مــع أحــد  للتغطي

الاجتماعــات المنتظمــة لإدارة الأعمــال.

ر1اتب ا6موظفين 1هياك1 ا6م افآت: مراجعة رواتب الموظفين وهياكل المكافآت ومناقشتها سنوياً.	 

ــر 	  ــالات الخط ــد مج ــان تحدي ــنة. لضم ــل كل س ــال العمي ــر أعم ــمي لمخاط ــم رس ــراء تقيي ــر: إج ــم ا6مخاط تقيي
ــا. ــة به ــر، والتوصي ــف المخاط ــة لتخفي ــتراتيجيات ملائم ــد اس ــان تحدي ــك ضم ــية. وكذل الرئيس

بحيــة: إجــراء تحليــل الربحيــة للعميــل، وتحليــل ربحيــة المنتجــات لضمــان أن خطــوط الإنتــاج لــدى 	  تحليــ1 ا6ر
عميلــك مربحــة. فــإذا كانــت غيــر كذلــك، فيجــب النظــر في اســتمراريتها مــن عدمــه.

ــة. 	  ــم المالي ــروطهم وترتيباته ــة ش ــك لمناقش ــيين لعميل ــلاء الرئيس ــع العم ــاع م ــيون: الاجتم ــلاء ا6رئيس ا6عم
ــال. ــات الأعم ــل وتوقع ــع العمي ــم م ــة صفقاته ــم ماهي وفه

ــم 	  ــروطهم وترتيباته ــة ش ــل لمناقش ــدى العمي ــيين ل ــن الرئيس ــع الموردي ــاع م ــيون: الاجتم ــورد1ن ا6رئيس ا6م
ــى شــروط أفضــل. ــاوض عل ــة، والســعي للتف المالي

خطط الأعما : إعداد خطط الأعمال للعميل أو مراجعتها. بغرض تقديمها إلى البنوك أو الممولين.	 

تســوية ا6.ــرد ا6مــادي 6لأصــو : مســاعدة العميــل علــى إجــراء جــرد مــادي للأصــول علــى أســاس دوري، وعقــد 	 
مقارنــة بيــن الســجلات المحاســبية للأصــول والبيانــات الصــادرة مــن الجــرد المــادي للأصــول، للكشــف عــن أوجــه 

التبايــن وتصحيــح الأخطــاء.

عنــد النظــر في الخدمــات الأخــرى التــي يمكــن إضافتهــا، يجــب أن تكــون علــى درايــة بالاعتبــارات الأخلاقيــة وأيّ قيــود 
محليــة قــد تكــون مفروضــة في منطقتــك، مــع مراعــاة مــدى تقبــل العميــل لمثــل تلــك العــروض الجديــدة.

الاستراتيجيات الداخلية مقابل الخارجية 6 . ٤ . ٤
ركــزت المناقشــة، بقــدر مــا، علــى الاســتراتيجيات الداخليــة لتجــاوز توقعــات عميلــك. بينمــا تتضمــن الاســتراتيجيات 

الأخــرى ترســيخ علاقــة قائمــة بالفعــل مــع عميلــك.

الاســتراتي.يات ا6خارجية

لــدى بعــض المحاســبين اتصــال شــبه منتظــم مــع بعــض عملائهــم علــى أســاس مخصــص. كمــا أن كثيــر مــن 
ــة،  ــم المالي ــة والقوائ ــرارات الضريبي ــى الإق ــع عل ــام، للتوقي ــدة كل ع ــرة واح ــم إلا م ــرون عملاءه ــبين لا ي المحاس

أو لإجــراء مراجعــة محاســبية.

بنــاء علاقــات أقــوى مــع عملائــك يتوقــف علــى تغييــر ذلــك. وضــع خطــة للتواصــل المنتظــم وإجــراء مجموعــة مــن 
الأنشــطة. فهــذا لــه أثــر إيجابــي للغايــة ومثُبـَـت في علاقــات العمــلاء، وكذلــك الاحتفــاظ بالعمــلاء الرئيســيين. وهــذا 

ــد يفــوق توقعاتهــم ويعمــق علاقاتهــم. بالتأكي
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أهــم عامل هو وضــع خطة تغطي:

منَ ي.ب دعوته؟ العملاء الحاليون، العملاء المحتملون، جهات الإحالة، شركاء التحالف.	 

لأيِّ شيء ي.ب دعوتهم؟ ماهية اهتماماتهم.	 

أين ينعقد ا6حدث؟ كيف نصل بالعملاء إلى ما نوده؟	 

متى سيلائم ذ6ك ا6عمي1؟	 

نوصــي بتنفيــذ ذلــك لأكبــر عشــرة عمــلاء أو عشــرين عميــلاً، ولكــن يجــب النظــر في ذلــك أيضًــا بالنســبة إلــى العمــلاء 
المحتمليــن وجهــات الإحالــة وشــركاء التحالــف. إنهــا طريقــة ممتــازة لبنــاء العلاقــات وتوطيدهــا. وضــح هــذه النقــاط 

في جــدول، علــى النحــو المبيــن في الجــدول 7 .6.

عينة من خطة التواصل المنتظم مع العملاء   .وا6.د1  

متى؟أين؟ماذا؟منَ؟

مارسالمدينةفاعلية التواصل مع العملاء - شــركة ســيرك دو ســوليهشركة --- المحدودة١-

محليغداء لمناقشــة تمويل الأعمالبنك ســي بي سي٢- مايومطعم 

الشماليإحاطــة بالموازنة الحكوميــة للأعمال الصغيرةليو آند وينج3- مايوالساحل 

كــرة القدم: العميل من كبير مشــجعي نادي ويســتس ســوكيا آند إبستين4-
)Wests( لكرة القدم

يوليواستاد كرة القدم

سبتمبرعلى المســتوى الإقليميمهرجــان التوليــب: العميل صاحب مشتل/بســتانيمورجان وشركاه٥-

محاماة6- أكتوبرالمدينةإفطار لمناقشــة الإحالات والتحالفــات المحتملةشركة 

السباقيوم الســباق المحلي برعاية شــبكة الأعمالشــركة فرونتلاين بي آر 7- نوفمبرنادي 

يونيومويرفيلديــوم الجولف الخيريشــركة آي تي بارتنرز8-

أبريلالمرفأغــداء صحي مع ضيــف مدعو للتحدثآبوت وشركاه9-

دبليو١0- القيادةداميان  ينايرالمركزيندوة 

وفقـًـا للقوانيــن المعمــول بهــا في بلــدك أو اللوائــح المحليــة، قــد تكــون هنــاك قيــود علــى مــا يمكنــك فعلــه. النقطــة 
المهمــة تتمثــل في جعــل الفعاَّليــة أو النشــاط جذابـًـا لعملائــك أو جهــات الاتصــال لديــك. ليــس مــن الضــروري 

ــة. إنفــاق الكثيــر مــن المــال: التواصــل هــو الأهــم. في الواقــع، الأمــر أكثــر مــن مجــرد فعاَّلي

وقــد تقــرر أيضًــا زيــادة اللقــاءات والاتصــالات مــع عملائــك كخطــوة مهمــة لنمــو مكتبــك وتطويــره. ضــم أعضــاء مــن 
مكتبــك. ســيوطد ذلــك علاقتهــم بالمكتــب، وسيســمح ببنــاء علاقــات أقــوى مــع العمــلاء.

مــن خــلال التخطيــط لأنشــطتك، ســترى مقــدار الوقــت المتــاح لــك. قــد تتســاءل لمــاذا لــم تفعــل شــيئاً كهــذا مــن 
قبــل؟! يــا لهــا مــن طريقــة رائعــة لتجــاوز توقعــات عملائــك! كمــا أنــك ســوف تســتمتع ولا شــك.
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انظــر إلــى الجدول 8 .6 كمثال على النســق المســتخدم كأداة تخطيط.

خطة العمل لإدارة العلاقات مع العملاء   .وا6.د1  

لعميل يلمارسفبرايرينايرا فمبرأكتوبرسبتمبرأغسطسيوليويونيومايوأبر يسمبرنو د

ا6مقارنة ا6معيارية 6مستويات ا6خدمة   .و
المقارنات المعيارية 6 . ٥ . ١

تعــد المقارنــات المعياريــة آليــة قويــة لرصــد أداء الأعمــال وتحديــد فــرص التحســين. تقــارن المقارنــات المعياريــة، 
ــن  ــط، وما/مَ ــه بالضب ــود مقارنت ــا ت ــد م ــزم تحدي ــرى. يل ــات بأخ ــن المعلوم ــدة م ــة واح ــا، مجموع ــط صوره في أبس

نقــارن علــى أساســه.

ــة التــي تقــارن أداء الأعمــال بالمجــالات والنظــراء متاحــة وبســيطة ويســهل اســتخدامها.  ــة المعياري أدوات المقارن
فعنــد اســتخدامها جنبـًـا إلــى جنــب مــع الإحصــاءات الحكوميــة، فإنهــا توفــر رؤى مفيــدة في ملــف المخاطــر الخــاص 
بالعميــل. بالنســبة إلــى المكاتــب التــي ترغــب في تقديــم خدمــات خبيــرة في مجــال المقارنــة المعياريــة، ثمــة 
ــك فحوصــات الصحــة التــي تيســر  ــرة مــن أدوات التشــخيص المدفوعــة علــى شــبكة الإنترنــت، وكذل مجموعــة كبي

ــة. العملي

ــى  ــتناداً إل ــا، اس ــا بنظرائه ــة أدائه ــا بمقارن ــمح له ــي تس ــوحات الت ــى المس ــوع إل ــا في الرج ــب أيضً ــب المكات ــد ترغ ق
ــة. ــب والمنطق ــم المكت حج

يمكــن مقارنــة المؤشــرات الرئيســية الآتيــة بخصــوص إدارة العلاقــات مــع العمــلاء. تنــاول قائمــة المؤشــرات هــذه، 
ــك  ــي لمكتب ــعْ الأداء الفعل ــم تتب ــك. ث ــة لدي ــات المعياري ــددْ المقارن ــك. ح ــة بمكتب ــة الصل ــرات وثيق ــدد المؤش وح

ــة )انظــر الجــدول 9 .6(. ــات المعياري بانتظــام علــى أســاس هــذه المقارن
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المقارنة المعيارية لإدارة العلاقات مع العملاء   .وا6.د1  

المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

الأفراد

الموظفين.عــدد معادلات الدوام الكليالموظفون عدد 

موظفــون يتعاملون مع 
العملاء

عدد معــادلات الدوام الكلي )مع 
مهــام تتضمــن التعامل مع العملاء(

النســبة المئوية من إجمالي 
الموظفين

- عــدد معــادلات الــدوام الكلي )مع مهام تتضمــن التعامل مع 
العملاء( كنســبة من إجمالــي الموظفين.

- نــود زيــادة ذلك بينما نحســن ثقافــة العلاقة مع العملاء.

الإيراد لكل معادل 
الكلي الدوام 

فواتيــر المكتب مقســومة على عدد 
مــن معادلات الدوام الكلي

- الإشــارة إلى الإيراد لــكل معادل الدوام الكلي.

- هــدف المكتب هو زيــادة ذلك بمرور الوقت.

اجتماعــات التواصل التي 
حضرها

- الإشــارة إلى نية الفريق لتســويق المكتب على نحو اســتباقي.عدد الاجتماعــات التي حضرها

- الخضــوع لمتابعــة منتظمــة والمقارنة وفقاً للمســتهدف.

التوجيه الساعاتساعات  - الإشــارة إلى عدد ســاعات توجيه أعضاء الفريق.عدد 

- الخضــوع لمتابعــة منتظمــة والمقارنة وفقاً للمســتهدف.

الإنتاجية

الجاري )بالدولار(العمل  - الإشــارة إلــى الوقــت المدون في الجداول الزمنيــة، التي لم تصدر القيمة 
بشــأنها فواتيــر للعملاء بعد.

- يجــب التركيــز على تســجيل الوقت الذي ســيقدره العميل في 
ســياق إنجاز الأعمال.

الجاري - الإشــارة إلــى طول المدة الزمنيــة التي تطلبَّهــا العمل في المكتب المدة )أيــام العمل الجاري(العمل 
إتمامه. لحين 

- يجــب التركيــز علــى تقليل عدد أيــام العمل الجاري، ومن ثم 
تقليــل زمن الاســتجابة لطلبات العميل.

- الإشــارة إلى المدة الزمنية التي اســتغرقها العملاء في ســداد المدة )أيــام المَدينين(الحســابات المدينة
حساباتهم

- مؤشــر جيد جداً علــى رضا العميل.

- مؤشــر جيد أيضًــا على المتابعــة والمراقبة الداخلية.
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المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

- الإشــارة إلى الوقت المدفوع، من دون اســترداد.الشــطب )القيمة بالدولار(المبالغ المشــطوبة

- يتخــذ المكتــب قــراره بعدم إصدار فاتورة للعميل، وشــطبها 
الجاري(. )العمل 

- التركيــز علــى تقليل المبالغ المشــطوبة. الوقــت المدفوع يجب أن 
يكــون ذا قيمــة للعميــل، ومن ثم تعُد الفواتير على أساســه.

بحية الر

صــافي الدخل كنســبة مئوية من نســبة صافي الدخل
إجمالــي فواتير المكتب

- الإشــارة إلى ربحية المكتب.

- مؤشــر قدرة المكتب على إعادة الاســتثمار في الأفراد وخدمات 
العملاء.

العمال كنســبة من 
الإيرادات

تكاليــف العمالة كنســبة مئوية من 
إجمالــي فواتير المكتب

- عــرض تكاليف التوظيف كنســبة مئويــة من الفواتير.

- الإشــارة إذا كان هنــاك العديــد من الموظفين غيــر المنتجين.

الخدمات

- الإشــارة إلى عدد الخدمات التي يســتخدمها العملاء.عدد الخدمات المســتغلة )#(الخدمات المســتغلة

- الإشــارة إلى عمق العلاقــة مع العميل.

- التركيــز علــى زيادة نطاق الخدمات المُســتغلَة.

عــدد الخدمات الإضافيــة التي يقدمها 
العملاء الحاليون )على أســاس 

سنوي(

- الإشــارة إلــى الخدمــات الإضافية التي تنُفــذ على مدار العام.

 -التركيــز علــى زيادة الخدمــات التي يســتفيد منها كل عميل.

عــدد الخدمات الجديــدة التي يطرحها 
المكتب خلال العام )على أســاس 

سنوي(

- الإشــارة إلــى الخدمات الجديدة التي تضُــاف على مدار العام.

- التركيــز على الاســتمرار في إدخال خدمــات جديدة للعملاء.

- تركيــز المكتب علــى قيم الإبداع والابتكار.

- قــد تقُــدمَّ الخدمــة عن طريق المكتب أو أحد شــركاء التحالف.
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المؤشــرات الرئيســية لإدارة العلاقات مع العملاء

الإيرادات )-- دولار/ســنوياً( من 
الخدمات الجديــدة التي يطرحها 

المكتــب خلال العام

- الإشــارة إلــى قيمــة الإيرادات التي تدرهّا الخدمــات الجديدة. يلزم 
تحديدها على أســاس منفصل.

- يمكــن تخصيــص تكاليــف محددة مقابل الإيــرادات لتحديد الربح 
المجمل.

عــدد الاتصالات غيــر المرغوب فيها 
مع العملاء خلال أســبوع

ح المبادرة والاســتباقية لديك. تحتاج إلى أن  - الإشــارة إلى رو
كذلك! تكون 

- زيــادة هذا العدد.

عدد الســاعات المنقضية على 
المبــادرات غير المدفوعة ذات 

بالعملاء الصلة 

- الإشــارة إلى الوقت الذي تســتثمره في عملائك.

- رقــم يجب تتبعه، وليــس بالضرورة زيادته.

تحذيــر: لا تبالــغ في ذلــك. لا يمكنك فعل كل شــيء مجاناً!

عدد مقُترحــات الخدمات الجديدة 
أو الإضافية التي تقُدم خلال شــهر

- الإشــارة إلى نجاح تســويق خدمات جديدة أو إضافية.

- التركيــز علــى زيادة ذلك لحين الوصول إلى المســتويات 
المســتهدفة من اســتغلال الخدمات.

العملاء خدمة 

ممتاز )%(تصنيفــات العملاء

مقبول )%(

غير مقبول )%(

- قيــاس رضــا العميل عن المســوحات المنتظمة.

- تقديــم ملاحظــات على أداء المكتــب وتصورات العملاء.

- يجب التركيز على التحســين المســتمر.

المنازعاتالمنازعات - منازعــات العمــلاء: تتبــع طبيعة النزاع والأثر المــادي المرتبط به.عدد 

 الهــدف: إنهاء كل النزاعات

الحالاتنشــاط خدمات إضافية - تتبــع الخدمــة غير المعيارية والمســاعدات المقدمــة للعملاء فوق عدد 
مســتويات الخدمة العادية.

- التركيز على زيادة هذا النشــاط على أســاس مســتمر.

العملاء - عــدد العمــلاء الجدد المُحاليــن إلى المكتب.عدد الإحالاتإحالات 

- الإشــارة إذا ما كان العملاء الحاليون راضين عن مســتويات 
والخبرات. الخدمة 

الندواتالنــدوات مع العملاء - الإشــارة إلى عدد النــدوات المنعقدة.عدد 

الخضــوع لمتابعــة منتظمــة، والمقارنة وفقاً لمســتهدفات خطة 
التسويق.
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تبني فرص 6تحسين ا6علاقات   . 
قــد أظهــرت هــذه الوحــدة طرقـًـا لتطويــر العلاقــة مــع عميلــك - هــذا مهــم لمكتبــك للغايــة، وثمــة عــدة طــرق يمكــن 

اســتخدامها. يركــز القســم التالــي علــى اســتغلال الفــرص التــي تنشــأ نتيجــة تحســن هــذه العلاقــة.

الرجــوع إلــى نمــوذج تصنيــف العمــلاء )انظــر  القســم ١ . 3 . 6(. يجــب أن تتذكــر دائمًــا أن هدفــك هــو نقــل عملائــك 
مــن الفئــة الحاليــة إلــى المســتوى الأعلــى.

استخدام تحليل الفجوات 6 . 6 . ١
ــة.  ــج ملحوظ ــق نتائ ــه يحق ــيط، ولكن ــر بس ــوة. إن الأم ــر ق ــال الأكث ــر الأعم ــد أدوات تطوي ــو أح ــوات ه ــل الفج تحلي

النمــوذج وارد في الجــدول ١0 .6، ونبيــن في مــا يأتــي كيفيــة اســتخدامه.

نموذج تحليل الفجوات.   . ا6. 1 

الخدمات

العملاء

١

٣

٢

٤

حالي

حالي

جديد

جديد

يوفــر تحليــل الفجــوات إطــاراً مميــزاً لاســتراتيجية إدارة العلاقــة مــع العمــلاء. كمــا يبيــن الســياق الــذي يحــدد لــك 
الخطــوة التاليــة.

بــع  : ا6خدمات ا6حا6يــة 6لعملاء ا6حا6يين ا6ر

يتعلــق الربــع ١ بفهــم قاعــدة العمــلاء الحاليــة؛ فهــو يجيــب عــن الســؤال الآتــي: “هــل يســتخدم كل عملائنــا جميــع 
خدماتنــا؟” عــادة مــا تكــون الإجابــة “لا”!

ـًّـا مــن خدماتنــا؟”، ســوف تســلط الإجابــة عــن هــذا الســؤال  ــن عملائنــا يســتخدم أي ــن مِ  ويكــون الســؤال التالــي “مَ
الضــوء علــى محــل “الفجــوات”. سيســلطَّ الضــوء علــى مــا يجــب أن يركــز عليــه نشــاط التســويق. بهــدف زيــادة عــدد 

الخدمــات التــي يســتخدمها كل عميــل.



383

الوحــدة ٦: إدارة العاقــات مــع العمــاءالوحــدة ٦: إدارة العاقــات مــع العمــاء

جهِّــز قائمــة بــكل عملائــك والخدمــات التــي يســتخدمونها، علــى ســبيل الأولويــة. يفُضــل إجــراء ذلــك علــى جــدول 
ــادة معــدل اســتخدام هــذه الخدمــات. ــن يجــب أن تســتهدفهم الآن، لزي ــك بوضــوح العمــلاء الذي ــن ذل ــات. يبي بيان

الجــدول ١0 .6 يقــدم أمثلــة علــى الخدمــات التــي يســتخدمها عمــلاء مختلفــون لمكتــب محاســبة.

كمــا يبيــن الربــع ١ “المســار الأقــل مقاومــة”. عمــلاؤك يعرفونــك ويثقــون بــك، وعلــى الأرجــح يتقبلــون مقترحاتــك 
لاســتخدام خدمــات إضافيــة.

مصفوفة الخدمات - العملاء الحاليون   .ل ا6.د1  

الحساباتالمراجعة

القيمة  ضريبة 
المضافة/
الدخلالمبيعات التمويلضريبة 

XXXشركة --- المحدودة١-

شــركة إس ســي كي تشين بي تي ٢-
المحدودة  واي 

XXX

XXسميث & ويست 3-

XXXإمبالا وشركاه4-

محاماة٥- XXشركة 

XXXفرونتلاين6-

وشركاه7- XXXحنيف 

يوين8- XXXلورانس 

جيرسي9- XXشركة 

Xسان ماركو ١0-

إظهــار الخدمــات المســتخدمة في هــذه المصفوفة يبين الفــرص الكامنة للترويــج للخدمات الإضافية.

ــم  ــاع معه ــم. الاجتم ــوات به ــط الفج ــن ترتب ــلاء الذي ــؤلاء العم ــى ه ــك عل ــز انتباه ــوات” وتركي ــل “الفج ــد مح تحدي
ــل. ــدة للعمي ــون مفي ــف تك ــا، وكي ــك طرحه ــي يمكن ــرى الت ــات الأخ ــة الخدم لمناقش

بــع  : خدمات جديــدة 6لعملاء ا6حا6يين ا6ر

يفتــرض ذلــك أن لديــك خدمات جديدة متاحة، وأنهم مســتعدون لنقلها إلى الســوق.

ــون  ــلاء الحالي ــن. فالعم ــلاء الحاليي ــدة العم ــي قاع ــدة ه ــك الجدي ــج لخدمات ــوق للتروي ــل س ــع ٢ أن أفض ّـِـن الرب يبي
الراضــون عــن خدمــة مكتبــك ســيكونون مســتعدين للاســتفادة مــن الخدمــات الجديــدة، حتــى علــى ســبيل التجربــة.

بعــد الربــع ١، يكــون الربــع ٢ هــو المســار الثانــي الأقــل مقاومــة؛ ومــن ثــم يجــب اتباعــه بمجــرد الانتهــاء مــن الربــع 
١. كمــا يتعيــن عليــك التفكيــر في قــدرة العميــل علــى الســداد: فبعــض العمــلاء يدفعــون مقابــل خدمــات المحاســبة 
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بســبب تدابيــر الالتــزام المفروضــة عليهــم، لكنهــم يتــرددون إزاء دفــع مقابــل الخدمــات الأخــرى، حتــى ولــو كانــت 
وثيقــة الصلــة.

ــرة والمتوســطة أن أحــد  ــة الصغي ــد حــددت الدراســات الاســتقصائية الســابقة للممارســات المحاســبية العالمي وق
أهــم دوافــع النمــو للممارســات المحاســبية الصغيــرة والمتوســطة هــو الإيــرادات الإضافيــة مــن العمــلاء الحالييــن. 
ــن  ــم ع ــان رضاه ــن لضم ــلاء الحاليي ــع العم ــل م ــة العم ــى أهمي ــابقة عل ــتقصائية الس ــات الاس ــزت الدراس ــا رك كم
الخدمــات الحاليــة، ومــن ثــم يصبحــون منفتحيــن إزاء مناهــج الخدمــات الجديــدة. وعليــك أن تتذكــر أن تركــز علــى 

المنافــع التــي يحققهــا العميــل مــن الخدمــة الجديــدة.

بــع  : ا6خدمات ا6حا6يــة 6لعملاء ا6.دد ا6ر

هنــا، أنــت تبحــث عــن عمــلاء جــدد لاســتخدام الخدمــات الحاليــة. الميــزة هنــا أن الخدمــات ليســت بجديــدة 
ــم كلهــا مطبقــة. تبيــن  ــة، أنــت تعــرف مــاذا تفعــل، والنظُ ــات ذات الصل ــة بالعملي ــى دراي بالنســبة إليــك، فأنــت عل
نتائــج الدراســة الاســتقصائية للممارســات المحاســبية العالميــة الصغيــرة والمتوســطة باســتمرار أن اجتــذاب 

عمــلاء جــدد هــو المحــرك الأساســي للنمــو في المســتقبل بالنســبة إلــى المكاتــب الصغيــرة والمتوســطة.

بع و: ا6خدمات ا6.ديــدة 6لعملاء ا6.دد ا6ر

ــذه  ــب: ه ــار الأصع ــو الخي ــر )4( ه ــع الأخي ــدة. الرب ــات جدي ــدة بخدم ــواقاً جدي ــم أس ــت تقتح ــة أن ــذه المرحل في ه
ــك أن  ــب علي ــب يج ــدة جوان ــه ع ــح أن تواج ــن المرج ــوق. م ــى الس ــبة إل ــك وبالنس ــبة إلي ــدة بالنس ــات جدي الخدم
ــن،  ــة مــن العمــلاء الجــدد المحتملي ــك التعامــل مــع مجموعــة كامل ــه، ســيتعين علي ــا. في الوقــت ذات تتعامــل معه

ــم. ــات له ــويق المنتج ــم وتس ــى فهمه ــتحتاج إل ــن س والذي

مــن منظــور تطويــر الأعمــال، يفُضــل اســتنفاد الأربــاع الثلاثــة الأولــى قبــل تنــاول الربــع الأخيــر )4(. يجــب أن 
تتوخــى الحــذر الشــديد في أثنــاء أوقــات الأزمــات الاقتصاديــة.

الملخص: تعظيم الفرص 6 . 6 . ٢
خطــوات تعظيــم الفــرص من علاقة معززة مــع العملاء موجزة في الجدول ١١ .6.

تعظيم الفرص من علاقة معززة مع العملاء   .  ا6.د1  

المطلوبالفرصة الإجراء 

كــن واضحًــا بشــأن التوجــه الذي ترغب في أن يتخــذه المكتب. يجب ذكر ذلك بوضــوح في خطة أعمالك.١-

حــدد الخدمات التي ســتطرحها لعملائك.٢-

تفهــم كيفيــة تقديم الخدمات وكيفية تســعيرها.3-

إجــراء تحليل الفجوات بشــأن قاعدة عملائك.4-

حــدد الخدمــات الإضافية التي يمكنك تســويقها للعمــلاء الحاليين.٥-

ضــع خطة بشــأن كيفيــة التواصل مع عملائــك، وتوقيت هذا التواصل.6-

إتاحــة المواد التســويقية طــوال الوقت، مع بيان منافــع الخدمات الإضافية.7-
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1ضع استراتي.يات 6تقديم م.موعة كاملة من ا6خدمات عا6ية ا6.ودة   .و
ــا  ــودة )كم ــة الج ــات عالي ــن الخدم ــة م ــة كامل ــم مجموع ــتراتيجيات لتقدي ــع اس ــوات لوض ــن الخط ــلة م ــة سلس ثم

يتضــح في الجــدول ١٢ .6(.

خطوات لوضع مجموعة كاملة من الخدمات   .  ا6.د1  

منَالإجراء متىبوساطة 

حــدد ما تراه الســوق، لديك مجموعــة كاملة من الخدمات.١-

حــدد الخدمــات التي يقدمها مكتبــك في الوقت الحالي.٢-

حــدد الخدمــات الإضافية التــي يود مكتبك تطوير قدراته بشــأنها.3-

حــدد الخدمات التي ســتحيلها إلــى المكاتب الأخرى.4-

نتيجــة المعلومــات المُكتسَــبة، يمكــن أن يقــرر مكتبــك الخدمــات التــي ســتواصل تقديمهــا، والخدمــات التــي 
ســتطورها، والخدمــات التــي ســتحيلها إلــى مكاتــب أخــرى.

تحديد الخدمات المطلوبة في السوق 6 . 7 . ١
ــة. قــد تفعــل ذلــك مــن  ــة المقبل اســأل عمــلاءك عــن المتطلبــات الحاليــة، وتوقعاتهــم علــى مــدى الســنوات القليل

ــك. ــك وجهــات الاتصــال لدي ــز، أو ببســاطة ســؤال عملائ خــلال إدارة مجموعــة تركي

اســتخدم قائمــة الخدمــات المقترحــة في الجدول ١3 .6 لتحديد مســتوى الاهتمام بــكل خدمة مقُترحَة.

قائمة التحقق من الخدمات   .  ا6.د1  

الخدمة
هل تستخدم هذ. 

الخدمة الآن؟
هل تتوقع اســتخدامها في 

تعليقالمستقبل؟

المراجعــة والتأكيد١.

المشــورة الضريبية٢.

المالية3. القوائم 

الإدارة4. حسابات 

إعداد الإقــرارات الضريبية٥.

الامتثــال للمتطلبــات التنظيمية6.

الشركة7. سكرتارية 

التجهيــز وتجميــع البيانــات لضريبة القيمة 8.
المضافة
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تقييمــات الأعمــال والعناية الواجبة9.

التخطيــط المالي١0.

التدريــب والتوجيــه في مجال الأعمال١١.

التخطيط والاستشــارات الضريبية١٢.

والتصفية١3. الإعسار 

الشركات١4. تمويل 

إدارة المخاطــر وحماية الأصول١٥.

الوســاطة الماليــة والرهون العقارية١6.

التخطيط لتعاقــب الموظفين١7.

إدارة الثــروات والتوجيه١8.

الجــدول ١4 .6 يــدرج الخدمــات ذات الصلــة التــي قــد يقدمهــا مكتــب المحاســبة أو يمكــن أن يوفــر مقدمــات لهــا. 
ــار ســؤال عملائــك الحالييــن والعمــلاء المحتمليــن وجهــات الاتصــال عــن أيّ خدمــات تهمهــم  مــرة أخــرى، قــد تخت

وتهــم أعمالهــم.

قائمة التحقق من الخدمات ذات الصلة   .و ا6.د1  

الخدمة
هل تستخدم هذ. 

الخدمة الآن؟
هل تتوقع اســتخدامها في 

لتعليق المستقبل؟ ا

مزود خدمات تقنيــة المعلومات١-

وكيل عقارات ســكنية٢-

وكيــل عقارات تجارية3-

مالي4- وسيط 

ضرائب٥- إخصائي 

البورصة6- سمسار 

وكيــل التأمين ضد المخاطر الشــخصية7-

محام8ٍ-

مصرفي9-

وســيط تأمين عام١0-

مزود خدمات موارد بشــرية١١.

المرافق١٢.

معــدات مكتبية ومواد قابلة للاســتهلاك١3.
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ح العديــد مــن مكاتــب المحاســبة العديــد  تبــدو هــذه الأســئلة جيــدة عنــد طرحهــا علــى نحــو رســمي ومنظــم. لا تطــر
مــن الأســئلة علــى عملائهــا لفهــم احتياجاتهــم علــى نحــو أفضــل. يمكنــك أن تميــز نفســك في الســوق بتوجيــه أســئلة 
مماثلــة، وفهــم مــا يريــده عمــلاؤك حقـًـا. ثــم يجــب أن يقــرر مكتبــك مــا إذا كان ســيقدم الخدمــة أو ســيطور قدراتــه 

علــى المســتوى الداخلــي أو ســيحيل العمــلاء إلــى مكاتــب أخــرى.

انظــر في اســتخدام الاســتبانة المبينــة في الجــدول ١٥ .6. المكاتــب التــي تســعى إلــى تقديــم مجموعــة خدمــات 
ح هــذه الخدمــات  أوســع نطاقـًـا لعملائهــا وللســوق بوجــه عــام يمكــن أن تمــلأ هــذا الجــدول. ســتخضع فرصتــك لطــر

ــة. ــارات الأخلاقي ــة والاعتب ــود المحلي للقي

استطلاع رأي داخلي   .و ا6.د1  

الردّ/التعليقالسؤال

مــا الخدمات التي يحتــاج إليها عملاؤنا؟١-

ما أفضل طريقة لاكتشــاف ذلك؟٢-

)مثــلًا: اســتطلاع رأي، مجموعة تركيز... إلخ(

هــل يمكننــا تقديــم هذه الخدمــات؟ إذا كانت الإجابة »نعم«، فأيُّ خدمــات بالتحديد؟3-

إذا كانــت الإجابــة »لا«، مــا الخدمات التــي يمكن تطويرها على المســتوى الداخلي؟4-

مــا المــوارد والتدريبات اللازمة إذا اخترنا تطويــر كفاءات داخلية؟٥-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها لمكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-
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استراتي.يات تقديم م.موعة كاملة من ا6خدمات عا6ية ا6.ودة: عمليات ا6دمج، ا6.ب ات،    .و
الإحالات

قــد تظُهــر التدريبــات أعــلاه للمكاتــب أنهــا تحتــاج إلــى مســاعدة لتقديــم مجموعــة كاملــة مــن الخدمــات. قــد ترغــب 
بعــض المكاتــب في تشــكيل تحالــف مــع مكتــب آخر.الجــدول ١6 .6 يبيــن الأســئلة الواجــب توجيههــا.

تأسيس تحالف   .  ا6.د1  

الردّ/التعليقالسؤال

مع مـَـن يجب أن نتحالف؟١-

كيــف ســنقيمِّ قدراتهم وكفاءاتهم؟٢-

مــا الهيــكل المُفترضَ للتحالــف أو لترتيبات الإحالة، إن وجدت؟3-

مــا عمليــات ضمان الجودة المُســتخدمَة لضمان أن شــركاءنا يقدمون خدمــات عالية الجودة؟4-

هــل ثمة ترتيبــات مالية معينــة للنظر فيها؟٥-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها إلى مكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-

عنــد تحديــد المؤسســة التــي يمكــن التحالــف معهــا، تكــون نقطــة البــدء للمكتــب هــي تقييــم الخدمــات التــي يرُجــح 
إحالتهــا إلــى المكاتــب الأخــرى. ثــم يتعيــن علــى المكتــب النظــر في المنافســين المحتمليــن )انظــر الأمثلــة المبينــة 

في الجــدول ١7 .6(.

القائمة المستهدفة من التحالفات الممكنة   .و ا6.د1  

لتخصص ا
المكتب  اسم 

لأو الشخص المُفضَّ المطلوبالترتيب  منَ؟الإجراء  متى؟بوساطة 

مشتركخطة »شارب«التخطيــط المالي ع  الاجتماع مشرو
قشة للمنا

١٥ أبريلبي كي 

البورصة 3١ مايوبــي كي & جي جي غداءتحالفجيكو & شركاهسمسار 

الاجتماع الإحالةسميث & شركاهالمراجعــة والتأكيد
قشة للمنا

٢٥ يونيوبي كي

الأعمال ماكسيموس توجيه 
للاستشارات

محتمل الواجبةدمج  أكتوبرمكتب طرف آخرالعناية   ١٥
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المخاوف الشائعة بشأن الإحالات أو التقديم 6 . 8 . ١
ينشــأ عــدد مــن المخــاوف عنــد تقديــم عمــلاء مكتــب لمكتــب آخــر وإحالتهــم إليــه. ومــن هــذه المخــاوف أن المكتــب 

المُحيــل:

لن يقدم للعميل خبرات مهنية جيدة. أو	 

لن يقدم الخدمة بالمستوى الذي يتوقعه العميل والمكتب المُحيل. أو	 

سيحبط العميل أو يضايقه. أو	 

سيزعزع العلاقة بين العميل والمكتب المُحيل.	 

تنبــع هــذه المخــاوف مــن حقيقــة أن معظــم المكاتــب تحمــي علاقاتهــا بالعمــلاء بــكل قــوة. تبــذل معظــم المكاتــب 
قصــارى جهدهــا للاحتفــاظ بعملائهــا وترســيخ علاقــة طويلــة وصحيــة.

ــك  ــة الموجــزة” تجــاه الآخــر. سيســمح ذل ــة الواجب ــذل “العناي ــة بب ــة، ننصــح كل مكتــب ذي صل ــدء أيِّ إحال ــل ب قب
للمكاتــب لتأكيــد أن كل مكتــب لديــه الاهتمــام ذاتــه براحــة العميــل ورفاهيتــه. كمــا يجــب ضمــان أن العميــل لديــه 

خبــرات مهنيــة ممتــازة.

الجــدول ١8 .6 سيســاعدك علــى تحديد موقف شــريك الإحالة تجاه خدمــة العميل ورضاه.

اكتشاف مواقف شريك الإحالة المحتمل   .و ا6.د1  

الردّ/التعليقالسؤال

صــف كيف ســتتعامل أنــت ومكتبك مع أيِّ عميل قــد نحيله إليك.١-

صــف موقفــك وموقف مكتبك تجــاه خدمة العميل.٢-

كيــف ســتضمن أن عملاءنــا ســيتمتعون بخبرات مهنية جيــدة مع مكتبك؟3-

صــف مســتوى خدمة العملاء الذي تقدمــه أنت ومكتبك.4-

مــا التأكيــدات التــي يمكنــك منحها لعدم مضايقــة العميل أو لتجنب زعزعــة علاقتنا معه؟٥-

مــا الخدمــات التي يجــب إحالتها إلى مكتب آخر؟ )انظر القســم التالي(.6-

سيســمح هــذا النــوع مــن المناقشــة لــكل مكتــب بفهــم معاييــر الخدمــة لــدى الآخــر علــى نحــو أفضــل. كمــا 
سيســمح لــكل مكتــب بتوضيــح توقعاتــه تجــاه الآخــر.

نبيـِّـن في مــا يأتــي الاســتراتيجيات المتنوعــة التــي يمكــن مــن خلالهــا تقديــم مجموعــة متكاملــة مــن الخدمــات 
بالفعــل لقاعــدة العمــلاء والســوق.
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عمليات الدمج 6 . 8 . ٢
يحــدث هــذا عندمــا يتحــد مكتبــان معـًـا لتشــكيل مكتــب واحــد جديــد. تمــت مناقشــة ذلــك في الوحــدة 3 كاســتراتيجية 
نمــو، وتعــد ذات صلــة بالتســاوي عنــد النظــر في تقديــم خدمــات عاليــة الجــودة. كمــا نتنــاول عمليــات الدمــج بمزيــد 

مــن التفصيــل في الوحــدة 8.

ثمــة عــدد مــن المشــكلات التــي عــادةً مــا تنشــأ في أثنــاء عمليــة الدمــج. تبايــن ثقافــات العمــل غالبـًـا مــا يثيــر أســئلة 
: عن

أخلاقيات العمل.	 

الموازنة بين العمل والحياة )عدد ساعات العمل المتوقعة لكل أسبوع(.	 

ممارسات العمل.	 

مزج الشخصيات.	 

الموارد البشرية.	 

التوقعات المختلفة.	 

التقنية.	 

ممارسات الفوترة وتحصيل الديون.	 

متغيرات الربحية.	 

يصبح الاثنان واحداً.	 

كمــا أن هنــاك عدداً مــن المميزات والعيوب التي يجــب النظر فيها.

ا6مميزات:

ــداً مــن الخدمــات متاحــة 	  ــد، ممــا يجعــل مزي ــدة للمكتــب المدمــج الجدي ــه الفري يجلــب كل مكتــب نقــاط قوت
ــع. للجمي

وفورات في الحجم: الفريق الأكثر فاعلية يمكنه عادةً تنفيذ مزيد من الأعمال.	 

تجنب بذل جهود زائدة أو تكرار الأدوار الوظيفية.	 

ا6عيوب:

إذا كنت تقدم خدمة أو خدمتين إضافيتين ببساطة، فالدمج بالنسبة إليك يعُد وضعاً متطرفاً.	 

فالمشــكلات الناشــئة عــن الدمــج قــد تعرقــل الأعمــال علــى نحــو خطيــر. قــد يكــون لهــذا أثــر ســلبي في الربحيــة 	 
وســير العمــل، وتجربــة العميــل بوجــه عــام.
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الانتقاء 6 . 8 . 3
بــدلًا مــن دمــج مكتبيــن، يجــوز للمكتــب أن يختــار أو ينتقــي شــريكاً أو مديــراً قديمًــا مــن مكتــب آخــر لديــه مهــارات 

متخصصــة يحتــاج إليهــا المكتــب.

ــك  ــمح ذل ــد. يس ــب الجدي ــى المكت ــا إل ــون أيضً ــد ينضم ــن ق ــن الذي ــن العاملي ــر م ــق صغي ــص فري ــون للمخت ــد يك ق
ــات. ــن الخدم ـًـا م ــع نطاق ــة أوس ــم مجموع ــد، وتقدي ــم جدي ــاء قس ــب بإنش للمكت

ا6مميزات:

بساطة النهج.	 

القليل من التعطل والاضطراب عادةً.	 

ا6عيوب:

قد تكون مهمة مكُلفِّة لاجتذاب الشخص المناسب.	 

وقد تكون مهمة مكُلفِّة، في حال عدم التوصل إلى حل مناسب.	 

التحالفات 6 . 8 . ٤
ــاس كل  ــى أس ــل عل ــق بالعمي ــائل تتعل ــأن مس ــا، بش ــب معً ــون في المكات ــر، أو مختص ــان أو أكث ــل مكتب ــا يعم عندم

ع علــى حــدة؛ فهــذا يســمى تحالفًــا. مشــرو

ا6مميزات:

يحتفظ كل طرف بهويته الفردية وهيكله.	 

ثمة مزيد من التركيز على الهدف المشترك المتمثل في الوفاء بمتطلبات العملاء.	 

فذلك يسمح لكل طرف بتقديم مهاراته المتخصصة، لمنفعة العميل بوجه عام.	 

عادةً ما توُزع أتعاب المهمة على أساس المساهمة في المشروع.	 

ا6عيوب:

ثمة صعوبات محتملة بخصوص مشاركة الموارد في كل حالة.	 

لا توجد إدارة مركزية.	 

احتمالات النزاع قائمة، لأن كل فرد يسعى إلى أداء الدور القيادي.	 

الإحالات 6 . 8 . ٥
يحيــل مكتــب العمــل إلــى مكتــب آخــر )انظــر الجــدول ١9 .6(. هــذه الترتيبــات مشــهورة للغايــة. بعــض الترتيبــات 
منظمــة بإحــكام، ومــن ثــم يقــل عــدد الإحــالات المتبادلــة المطلوبــة في الشــهر. بينمــا تكــون الترتيبــات الأخــرى أقــل 

تنظيمًــا، ويكــون هنــاك اتفــاق ببســاطة بيــن المكاتــب لإحالــة الأعمــال حســب الحاجــة.
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في بعــض الترتيبــات، تدُفــع رســوم إحالــة بيــن المكاتــب، عــادةً علــى أســاس تناســبي حســب قيمــة الأتعــاب 
ع. وفي حــالات أخــرى لا تطُبــق رســوم إحالــة، لأن المكتــب المُحيــل مهتــم بتلبيــة متطلبــات  المســتحقة عــن المشــرو

ــة. ــخاص ملاءم ــر الأش ــل أكث ــن قبِ ــام الأول، م ــل، في المق العمي

ا6مميزات:

هذه الترتيبات مرَنِة من حيث الهيكلية.	 

هذه الترتيبات مرنة من حيث الترتيب المالي.	 

يسمح الترتيب لكل مكتب بالتركيز المستمر على مجال تخصصه.	 

يحتفظ كل طرف باستقلاليته.	 

ا6عيوب:

لا يتحكم المكتب المُحيل في أداء العمل لدى المكتب المُحال إليه.	 

فالأداء المتدني من جانب المكتب المُحال إليه قد يكون له أثر سلبي في المكتب المُحيل.	 

يجب أن يثق المكتب المُحيل بقدرات المكتب المُحال إليه.	 

ــى  ــول عل ــك للحص ــة لدي ــات المهني ــبين أو الجه ــي للمحاس ــات الدول ــر الأخلاقي ــس معايي ــى مجل ــوع إل ــب الرج يج
مزيــدٍ مــن التوجيهــات بشــأن تســلمُّ أتعــاب الإحالــة أو العمــولات. نتنــاول التهديــدات الأخلاقيــة والضمانــات في 

الوحــدة 7.
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عينة من خطة تقديم مجموعة كاملة من الخدمات عالية الجودة   .و ا6.د1  

يطلبها  خدمات 
العملاء و/أو  

السوق
التي  الخدمات 

حالياً تقُدم 
اســتراتيجية تقديم خدمة لا 

حالياً المطلوبنقدمها  الإجراء 
بوساطة 

متى؟منَ؟

ينطبقنعمالضرائب ينطبقلا  لا 

ترســيخ علاقة مع الزملاء الإحالة إلــى مكتب مراجعةلاالمراجعة
المهنييــن الذين يقدمون 

المراجعة خدمات 

PK3١ مارس

الشركة الشركةسكرتارية  ينطبقسكرتارية  ينطبقلا  لا 

الأعمال  تقييمات 
الواجبة والعناية 

العثــور على مكتب الإحالة إلــى مكتب متخصصلا
ملائم. الرجوع إلى 
الزمــلاء المهنيين 

للوصــول إلى مكتب ذي 
طيبة. سمعة 

PK٢٥ يونيو

لتصفية ع وقت PKالاتصال بزملاء ســابقينالإحالة إلــى مكتب متخصصلاا في أسر
ممكن

التخطيــط لتعاقب 
الموظفين

تناول الغداء مع الإحالة، ثم الدمــج المحتمللا
»بريان« للمناقشــة

PK و
BC

أكتوبر

ا6فواتير 1ا6تحصي1   .و
ركــزت هــذه الوحــدة، بدرجــة كبيــرة، علــى أهميــة علاقــة العمــل الجيــدة مــع عميلــك. ومــع ذلــك، مــن المهــم أن 
ح الآتــي مراقبــة الائتمــان، وبعــض الأســاليب المثبتــة  تحصــل أيضًــا علــى مقابــل العمــل الــذي تؤديــه. يتنــاول الشــر

لتحصيــل الديــون، قبــل مناقشــة الأســباب وراء تخلــف بعــض العمــلاء عــن الســداد.

مراقبة الائتمان 6 . 9 . ١
اتبــاع هذه النصائــح لتطوير نهج فعاَّل.

وضع سياسة ائتمان: صياغة سياسة ائتمان واضحة ودقيقة، تنطبق على كل العملاء.	 

النظر في الترتيبات المرنة للعملاء الأكبر حجمًا.	 

وضع شروط واضحة: توعية عملائك بجميع الشروط والأحكام المطبقة لديك.	 

تنفيذ السياسة: تدريب موظفيك على السياسة وكيفية إنفاذها.	 

فحص العملاء المحتملين: ليس هناك أي جدوى من استقطاب عملاء جدد إذا لم يدفعوا لك.	 
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أساليب التحصيل 6 . 9 . ٢
تمكنــك هذه الأســاليب من تحصيــل المدفوعات المســتحقة لك بنجاح.

 اشرح شروط الائتمان لديك وتوقعاته بوضوح من البداية.	 

 التحقق من أن عملاءك يفهمونها جيداً.	 

تحديد أتعابك مسبقاً إذا كان ذلك ممكناً )وعادةً ما يكون كذلك(.	 

تقديم طرق بديلة للسداد.	 

متابعة الديون بانتظام وبأسلوب منهجي.	 

ــا«، واســتخدم 	  ــا، +90 يومً ــا، 90 يومً ــا، 60 يومً اســتبدال التصنيــف الوقتــي للمدينييــن. بــدلًا مــن »الحالــي: 30 يومً
فقــط العبــارات الآتيــة: »مســتحَق الآن« و«متأخــر«.

بدء المتابعة مبكراً.	 

تسهيل عملية السداد لعملائك.	 

تطلب عملية التحصيلات الفعاَّلة الانتباه المنتظم على أساس أسبوعي.	 

للحصــول علــى أفضــل نتائــج، ركز على “المتأخــرات الحالية”، إذ إنها الأيســر في تحصيلها.

بعض القواعد الأساسية 6 . 9 . 3
إرسال الفاتورة عبر البريد الإلكتروني بدلًا من البريد العادي، فذلك أسرع ويوفر لك سجلات إلكترونية.	 

إرسال الفاتورة في أقرب وقت ممكن بعد تقديم الخدمة.	 

بدء عملية المتابعة مبكراً.	 

عدم انتظار المتابعة: في حال التأخر عن السداد، يجب البدء في تذكير عميلك بضرورة السداد.	 

يجب التصرف بمهنية واحترام دائمًا.	 

التحصيلات يجب أن تكون عملية وليست عقاباً.	 

معظم العملاء أمناء، وسيدفعون بمجرد إخطارهم بذلك.	 

فرسائل التذكير اللطيفة وغير العدائية ستشجع معظم العملاء على السداد.	 

التحلي بالمثابرة والاتساق، فهذا ضروري.	 

النظر في منافع عرض خيارات تحفيزية، مثل: الخصومات البسيطة للدفع المبكر أو الفوري.	 

كمــا تــرى، تتعلــق هــذه العمليــة حقاً بالتواصل الفعاَّل مــع العملاء للتأكد مــن علِمهم التــام بمتطلبات مكتبك.
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ــه قــدر  ــك الســداد في حين ــى عملائ ــق نظــام يســهلِّ عل ــون يتمثــل في تطبي ــال للدي ــل الفعَّ واحــد مــن أســرار التحصي
الإمــكان. يبــدأ نظــام التحصيــل الجيــد بالاتصــال الأولــي بالعميــل، ثــم تســير العمليــة بسلاســة وصــولًا إلــى إصــدار 

ــا. ــم متابعته ــر، ث الفواتي

ـَّـات ســيئة إزاء الســداد ســيكون عامــلًا حاســمًا للنجــاح، أو يمثــل درجــة  ــن لديهــم ني ــد المبكــر للعمــلاء الذي التحدي
ــة. مــن الإحبــاط في نظامــك. عــدم تطبيــق نظــام معيــن ســيجلب نتائــج ضعيفــة لا محال

لماذا لا يدفع العملاء؟ 6 . 9 . ٤
عــادةً مــا يكون هناك عدد من الأســباب، يمكنك التعامل مــع معظمها.

العميل لديــه منازعة حقيقية . ١

أفضــل نهــج هــو بــدء المتابعــة مبكــراً. رســالة التذكيــر مــن شــأنها التخلــص مــن المشــكلات، حيــث يسَــهل بدرجــة 
كبيــرة تســوية الشــكوى عندمــا لا تــزال المســألة ناشــئة.

انتظــار تســعين يومًــا لاكتشــاف أن هنــاك مشــكلة مــا، مــن شــأنه تقليــل فــرص نجاحــك للوصــول إلــى حــلّ وللســداد 
بالكامــل.

مهمل . ٢ العميل 

ــى حقيقــة  ــك إل ــزى ذل ــه أن يدفــع. فقــد يعُ ــم يفهــم متــى يفُتــرض علي ــورة، أو ببســاطة ل نســي العميــل دفــع الفات
ح شــروطك بوضــوح. أنــك لــم تشــر

أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع علــى عملائــك. رســالة التذكيــر هــي إخطــار لطيــف، وتحقــق 
ــدار  ــل إص ــا قب ــك فعله ــرى يمكن ــياء الأخ ــن الأش ــد م ــة العدي ــلاء. ثم ــن العم ــة م ــذه المجموع ــع ه ــرة م ــج مبه نتائ
الفاتــورة، مــن شــأنها أن تزيــد فرصــك للحصــول علــى مســتحقاتك في الوقــت المحــدد. يجــب أن تكــون واضحًــا 

ــك. ــروطك وتوقعات ــوص ش ــك بخص ــع عميل ــا م تمامً

العميــل غير منُظَّم . 3

مــرة أخــرى، أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع علــى عملائــك. فــإذا كانــوا غيــر منظميــن الآن، 
ــا. لا تنضــم إلــى قائمــة الدائنيــن المنتظريــن، بــل انتقــل  فإنهــم ســيظلون يعانــون مــن المشــكلات خــلال ســتين يومً

إلــى مقدمــة الصــف.

العميــل لا يمتلك المال الكافي . ٤

نيــة الســداد متوفــرة لكــن النقــد غيــر متوفــر. مــرة أخــرى، أفضــل نهــج هــو البــدء مبكــراً، وتســهيل عمليــة الدفــع 
ــل.  ــتحقاتك بالكام ــى مس ــول عل ــر للحص ــة أكب ــك فرص ــراً يمنح ــداد مبك ــات الس ــى ترتيب ــاق عل ــك. الاتف ــى عملائ عل

دفــع مبالــغ بســيطة بانتظــام مــن شــأنه تأكيــد نيــة العميــل.

فــإذا كان العميــل في مشــكلة بالفعــل، يجــب اكتشــاف ذلــك مبكــراً. فهــذا يجنبــك بــذل مزيــد مــن الجهــد. بــدلًا مــن 
ذلــك، يمكــن اغتنــام الفرصــة لمســاعدة العميــل علــى تصنيــف مشــكلاته.
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غير مهتميــن ولا يمكن إزعاجهم . ٥

يتمثــل النهــج الأفضــل في أن تبــدأ مبكــراً فيصعــب تجاهلــك. يجــب التحلــي بالمثابــرة مــع هــذا النــوع مــن العمــلاء. 
كمــا يجــب النظــر في ترتيبــات ســداد بديلــة قبــل إجــراء أعمــال أخــرى.

ــى الأرجــح خــارج  ــل هــؤلاء العمــلاء، فهــم عل ــم مــا إذا كنــت ترغــب في متابعــة التعامــل مــع مث كمــا يجــب أن تقي
ــك. ــتهدفين لدي ــلاء المس ــوذج العم نم

أمناء . 6 غير 

هــذا النــوع مــن العمــلاء يجــب ألّاَ تســتمر معهــم. يتمثــل النهــج الأفضــل في أن تبــدأ مبكــراً فيصعــب تجاهلــك. كمــا 
يجــب تجنــب المشــاركة الشــعورية مــع هــؤلاء العمــلاء مــن خــلال مراســلاتك. التحقــق مــن إرســاء قواعــد داخليــة، 

ومــن اتبــاع نظــام التحصيــل علــى نحــو متُسِــق.

عــدم مواصلــة العمــل مــع هــذا العميــل، ووضــع اســتراتيجية للانفصــال بعــد ســداد المســتحقات المتأخــرة 
بالكامــل.

خطاب التعاقد   أ  6 . 9 . ٤

ــا. يجــب أن  ــة وأحكامه ــا شــروط المعامل ــن أيضً ــذي ســتؤديه للعميــل، ويبي يبيــن خطــاب التعاقــد نطــاق العمــل ال
ينظــر كل مكتــب بعنايــة في كيفيــة دمــج شــروطه في خطــاب التعاقــد مــع العميــل. فهــذا يصبــح دليــلًا قويـًـا في حــال 

نشــوب أيِّ نــزاع، لا ســيما عندمــا يوقـِّـع العميــل علــى قبــول هــذا التعاقــد.

تسوية ا6نزاعات 1خدمات ا6تح يم   .ل 
ــى  ــم عل ــذا القس ــيركز ه ــة. س ــع العلاق ـًـا تنقط ــف، أحيان ــلاء. للأس ــع العم ــات م ــر العلاق ــدة بتطوي ــذه الوح ــق ه تتعل
ــق  ــة تنطب ــوع المناقش ــتراتيجيات موض ــى أن الاس ــارة إل ــدر الإش ــك، تج ــع ذل ــب. وم ــل والمكت ــن العمي ــة بي العلاق

ــاص. ــياق خ ــل أو في س ــكان العم ــواء في م ــه، س ــدر نفس ــات بالق ــع العلاق ــى جمي عل

خمس علامات على نشوب نزاع 6 . ١0 . ١
ــا أو علــى وشــك الحــدوث. يجــب أن تكــون حساسًــا  لبــدء تســوية النــزاع، يجــب أن تــدرك أولًا أن هنــاك نزاعًــا قائمً

ــادة: ــزاع المعت ــزاع. ثمــة خمســة مســتويات للتصعيــد في حــالات الن تجــاه علامــات الن

الراحة . ١ عدم 

عــدم الراحــة هــو الشــعور المبهــم بــأن شــيئاً مــا غيــر ســليم بينــك وبيــن العميــل، حتــى لــو لــم يقُـَـل أو يقــع بعــد 
ــاك  ــا إذا كان هن ــح. هــذا هــو الوقــت المناســب للنظــر في التواصــل مــع الشــخص الآخــر لاستكشــاف م شــيء صري

ــكلة أم لا. مش

التفكيــر في الأســباب المحتملــة وراء عــدم الشــعور بالراحــة، ســواء في ذاتــك أو لــدى الشــخص الآخــر، أو في الموقــف 
بوجــه عــام. اســأل نفســك: “مــا الخطــوات التــي يمكــن اتخاذهــا؟ مــا الأســئلة التــي يمكــن توجيههــا؟ مــاذا يمكننــي 

فعلــه الآن للتوضيــح، بــل ربمــا حــل المشــكلة؟”.

يتطلــب منــك ذلــك اتخــاذ الخطوة الأولى لتوضيح أيِّ مســألة. قد يصعــب عليك فعل ذلك، لكنهــا خطوة مهمة.
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الأحداث . ٢

قــد يكــون هنــاك صــدام بســيط أو عــدم اتفــاق بينــك وبيــن العميــل. علــى الرغــم مــن أنــك لــم تشــعر بالضيــق علــى 
ــي هــذه  ــن. تأت ــوم أو اثني ــد يزعجــك أو يدهشــك أو يضايقــك بمــا يكفــي لتتذكــره لمــدة ي ــإن الأمــر ق ــر، ف نحــو كبي

الخطــوة بعــد مجــرد “عــدم الراحــة”.

ــة عــدم التوافــق. ومــع ذلــك،  ج مــن حال قــد تختــار مناقشــة هــذا الأمــر مــع عميلــك لتوضيــح أيِّ مســألة أو للخــرو
ح بســيط بمــرور الوقــت. ــا، فتقــرر تجــاوز الواقعــة أمــلًا في أن يندمــل أيّ جــر قــد تجــد ذلــك محُرجً

التفاهم . 3 سوء 

ــن  ــة؛ يمك ــر مكتمل ــلات غي ــون المراس ــا تك ــك، أو عندم ــك ومكتب ــن عميل ــة بي ــات متباين ــاك توقع ــون هن ــا يك عندم
تفســير الكلمــات والأعمــال علــى نحــو مغلــوط. للأســف، غالبـًـا مــا يــؤدي ذلــك إلــى ســوء تفاهــم. يحــدث ذلــك 

لا ســيما في حــال الافتقــار إلــى الشــفافية أو التواصــل الفعـَّـال بيــن العميــل والمكتــب.

وعليــه، تبــدأ في إيــلاء العنايــة الدقيقــة إزاء أمــور تؤكــد مــا بــدأت في اعتقــاده تجــاه الشــخص الآخــر أو الموقــف بوجــه 
ــداً مــن الحــالات التــي تؤكــد اعتقــادك  ــة التحقــق”، حيــث تكتشــف مزي ــك، فيمــا بعــد، “نبــوءة ذاتي عــام. يصبــح ذل

أن العميــل ليــس علــى صــواب.

التوتر . ٤

ــا  ً ــيء تقريب ــاه كل ش ــك تج ــاعرك وتصورات ــإن مش ــرات، ف ــض التوت ــى بع ــل عل ــع العمي ــة م ــوي العلاق ــا تنط عندم
ــد. ــا يتصاع ــرعان م ــم س ــوء تفاه ــرد س ــن مج ــك ع ــع ذل ــد ينب ــلبية. ق ــح س ــن أن تصب ــه يمك ــه أو يفعل يقول

ــن  ــاع ع ــى الدف ــرار إل ــق أو الاضط ــعور بالقل ــه دون الش ــل مع ــل أو التفاع ــك العم ــيصعب علي ــالات، س ــذه الح في ه
نفســك طــوال الوقــت. مــن المرجــح أن تفكــر في خســارة هــذا العميــل، والأضــرار المحتملــة التــي قــد تطــول مكتبــك 

أو ســمعتك نتيجــة لذلــك.

الأزمة . ٥

عندمــا تقــع أزمــة، يميــل النــاس إلــى التصــرف علــى نحــو متطــرف ربمــا لا يخطــر علــى بالهــم في العــادة. قــد 
يتعــرض المكتــب لعواقــب وخيمــة، حســب الأعمــال التــي يقــوم بهــا العميــل أو المكتــب.

علــى ســبيل المثــال: مــن أنــواع الســلوكيات التــي تمثــل أزمــة: العنــف البدنــي الفعلــي أو التهديــد بــه، أو الانتهــاك 
الشــفهي والشــعوري، أو تدميــر الممتلــكات أو انهيــار العلاقــة مــع العميــل. يمكــن أن يصبــح ذلــك صعبـًـا علــى وجــه 
ـًـا ضــد المكتــب، وأبلــغ عنــه الجهــة المهنيــة  الخصــوص بالنســبة إلــى المكتــب في حــال اتخــذ العميــل إجــراءً قانوني

ــة. المعني

التعامل مع النزاعات 6 . ١0 . ٢
لحســن الحــظ، يمكنــك مواجهــة أيٍّ مــن هــذه المراحــل بعــدة طــرق. يلــزم تعلـُّـم تلــك الطــرق، لأنــك لا تعــرف أبــداً 

متــى قــد تحتــاج إلــى اســتدعاء أيٍّ منهــا.
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لا تكــن مجــرد ردّ فعل، بل جهز اســتجابة ملائمة! . ١

حافظ على هدوئك في اللحظة الراهنة.	 
تنفسَّ بعمق لتهدأ وترتب أفكارك.	 
حافظ على رباطة جأشك، وتقبل المقترحات.	 
تتبع مشاعرك وتفاعلاتك ولغة جسد.	 
انظرْ كيف تتعامل مع الشخص الآخر.	 

الجانب . ٢ لينِّ  كن 

لا تتبنَّ نهجًا دفاعياً.	 
احترمْ حاجة الشخص الآخر إلى التعبير عن مشاعره.	 
انتقل من مكانك الحالي.	 
استعد لتكون مرناً، وانظر في الخيارات المتاحة.	 
اسأل: »ما الذي يتطلبه حل هذه المشكلة؟«.	 

ركزْ على الشــخص الآخر . 3

أنصت باهتمام، وتأمل المشاعر والمعاني التي يعبر عنها الشخص الآخر.	 
أنصت حتى يتسنى للآخرين التحدث والتعبير.	 
هل تنصت حقاًّ؟ هل هذا واضح؟	 
أقرْ بأهمية مشكلات الشخص الآخر ومخاوفه.	 

الوضوح . ٤ التمس 

تحقق واستوضح وتأكد من خلال توجيه أسئلة استيضاحية مفتوحة.	 
استكشف المشكلات والآثار والأسباب الممكنة بشكل أمين.	 
ابحث عن الفرص الكامنة في ما تسمعه.	 
ما الذي يرغبون فيه؟ ما الذي لا يرغبون فيه؟	 
انظرْ إلى المشكلة في سياق أوسع نطاقاً. هل يرى الناس الصورة كاملة أم يروَن فقط وجهة نظرهم؟	 

موقفك . ٥ ح  وضِّ

اشرح موقفك باستخدام بيانات تعبر عن وجهة نظرك بوضوح.	 
كن متسقاً مع قيمك ومبادئك وأهدافك.	 
عبرْ عن احتياجاتك ومخاوفك بصراحة، من دون لهجة عدائية.	 
هاجم المشكلة وليس الشخص. تحدث بطريقة غير غاضبة أو عدائية حتى ينصت إليك الآخرون.	 
كن ليناً مع الناس، صارماً مع المشكلة.	 
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ابحــث عن نتيجــة مربحة لكل الأطراف . 6

في هــذا الموقف، يجــب احترام احتياجــات الطرفين ومخاوفهم.

ما أفضل الخيارات المتاحة لتلبية احتياجات الطرفين؟	 
ابحث عن »عوامل مشتركة« وابدأ منها.	 
كيف يمكن الوصول إلى حلول مرضية للطرفين؟	 
هل إعطاء مزيد من الوقت أو المعلومات سيفيد؟	 
تحديد المشكلات وراء »الطرق المسدودة« والعمل على حلها.	 
اعملوا معاً على التغيير إن كان ممكناً، ويمكن أن تتفقوا على عكس ذلك.	 
كن مبدعاً، واتبع سياسة »فن الممكن«. ما أكثر النتائج الإيجابية التي يمكن لكليكما التوصل إليها؟	 
توصل إلى اتفاق والتزام بشأن الخطوات التالية.	 

الحفــاظ على العلاقة . 7

راجع سير العمل وتابعه.	 
استغرق بعض الوقت للحفاظ على العلاقة وتعزيزها.	 

كمــا تــرى، تســوية المنازعــات هــي قضيــة كبيــرة، لكــن هنــاك أدوات وأســاليب للتعامــل معهــا. علاقتــك بالعميــل 
أمــر مهــم، ولــه نتائجــه علــى المــدى البعيــد. مــن خــلال فهــم النــزاع بشــكل أوضــح وكذلــك ســبل التعامــل معهــا، 

ســتتمكن مــن مواجهــة الموقــف بنجــاح متــى نشــأ، مــع اســتمرار علاقــة مرضيــة مــع عميلــك.

1قف ا6علاقة مع ا6عمي1   .  
بعــد إتمــام إجــراء تصنيــف للعمــلاء، ســتتمكن مــن تقييــم قاعــدة العمــلاء بمكتبــك. مــن نتائــج هــذه العمليــة أنــك 
ــن  ــدد م ــر في ع ــد النظ ــك، أو بعُ ــف مكتب ــون مل ــم لا يلائم ــد أنه ــد تج ــلاء. فق ــض العم ــك ببع ــاء علاقت ــرر إنه ــد تق ق
العوامــل، وقــد تقــرر أن مكتبــك يجــب ألا يســتمر في التعامــل معهــم. أيـًـا كانــت الأســباب، فإنــك علــى وشــك اتخــاذ 

قــرار مهــم.

طريقــة التعامــل مــع تخــارج العميــل مهمة للغاية. ثمة عدد مــن الطرق لإنهاء العلاقة مــع العميل، ومنها:

إرسال خطاب بأنك لم تعد متاحاً للتعامل نيابةً عن هذا العميل.	 

رفع الأتعاب حتى يغادر العميل.	 

إحالة العميل إلى مكتب محاسبة آخر.	 

بيع العميل.	 

الاجتماع مع العميل والتحدث معه في هذا الشأن. 	 

ح في ما يأتــي كل نقطة بإيجاز. نشــر
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إرسال خطاب  أ  6 . ١١ . ٢

ــل.  ــع العمي ــة م ــاء العلاق ــك( لإنه ــى ذل ــض عل ــراض البع ــم اعت ــة )رغ ــر مهني ــمية والأكث ــر رس ــة الأكث ــا الطريق إنه
تميــل هــذه الخطابــات لأن تكــون موجــزة وموضوعيــة. ومــع ذلــك، عــادةً مــا يعتمــد المحتــوى علــى علاقــة المكتــب 
ــأن  ــب بش ــا المكت ــف عنه ــي يكش ــل الت ــم التفاصي ــا ك ــك أيضً ــيحدد ذل ــابقة. س ــنوات الس ــدار الس ــى م ــل عل بالعمي

ــة. ــاء العلاق ســبب إنه

ــن  ــث ع ــه البح ــن علي ــل يتعي ــت، وأن العمي ــتنتهي أو انته ــة س ــوح أن العلاق ــن بوض ــزم أن تبي ــبب، يل ـًـا كان الس وأي
ــق في  ــل التوفي ــى للعمي ــك، وتتمن ــب تحيات ــن أطي ــر ع ــا أن تعب ــوف أيضً ــن المأل ــة. م ــة بديل ــة مهني ــورة وخدم مش

المســتقبلية. مســاعيه 

رفع الأتعاب  ب  6 . ١١ . ٢

تنطــوي هــذه الطريقــة علــى زيــادة الأتعــاب المفروضــة علــى العميــل بالتدريــج. نأمــل مــن ذلــك أن يكتشــف 
العميــل، في النهايــة، أن المكتــب أصبــح مكلفـًـا للغايــة، فيتخــذ قــراره بالرحيــل.

ثمــة عدد من المشــكلات المرتبطة بهذه الاســتراتيجية.

ربمــا لا يرحــل العميــل. فــإن لــم يرحــل، ســتضطر إلــى مواصلــة العمــل معــه )ولكنــك علــى الأقــل ســتحصل علــى 	 
ــادي!(. المقابل الم

ربمــا لا يدفــع العميــل الأتعــاب، ويظــل ينتظــر إنجــاز العمــل. إذا حــدث ذلــك، ســتتكبد تكاليــف إعــداد العمــل، 	 
ولكنــك ســتعاني مــن تأخــر هــذا العميــل في الدفــع لمــدد طويلــة.

قــد يصبــح العميــل بغيضًــا )أو أكثــر مــن ذلــك(. فقــد يكونــون بغيضيــن بالفعــل، ولكنهــم قــد يصبحــون أســوأ. 	 
ــاء. ــر علــى موظفيــك. ربمــا لا يســتحق الأمــر كل هــذا العن يضاعــف ذلــك الضغــط والتوت

وقــد يبلغــون الاتحــاد المهنــي عنــك. قــد تكــون غيــر مخالــف لأيٍّ لوائــح، لكــن عميلــك قــد يزعــم أنــك لا تتصــرف 	 
بمهنيــة.

يقدمهــا مكتبــك،  التــي  للخدمــة  الحقيقيــة  القيمــة  العميــل ســيقدر  أن  أخــرى، وهــي  نتيجــة محتملــة  هنــاك 
العلاقــة. فتتحســن 

الإحالة إلى مكتب آخر  ج  6 . ١١ . ٢

ــا  ــلاء بينه ــل العم ــد تحي ــة ق ــارات المختلف ــات أو المه ــب ذات التخصص ــا. المكات ــد م ــى ح ــائعة إل ــة ش ــذه طريق ه
وبيــن بعضهــا. قــد يــرى المكتــب المحيــل أن العلاقــة مــع العميــل لــم تعــد مجديــة، فيفكــر في إحالتــه إلــى مكتــب 
آخــر. يمكــن أن تكــون الإحالــة خطيــة أو وجهـًـا لوجــه أو عبــر الهاتــف. يحتفــظ المكتــب بمصداقيتــه في عيــن العميــل، 

ــة. ــل، وتســير الأمــور بمهني حيــث يحصــل العميــل علــى استشــاري بدي

بيع العميل  د  6 . ١١ . ٢

مــن الممكــن تجميــع عــدد مــن العملاء في حزمة واحــدة لبيعها لمكتب آخر قــد يقدرِّ هؤلاء العملاء.
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الاجتماع مع العميل  .  6 . ١١ . ٢

ــل. في النهايــة، فــإن العميــل الــذي يتــرك مكتبــك كان يدفــع أتعابـًـا علــى مــدار ســنوات. ومــن  هــذا هــو النهــج المُفضَّ
ثــم فقــد دعمــوك بقــدر مــا. لكــن الآن، ولأيِّ ســبب، فــإن العلاقــة انتهــت.

يقــدر العمــلاء الاجتمــاع وجهـًـا لوجــه بهــم لإبلاغهــم بإنهــاء العلاقــة. فهــذا يمنــح الفرصــة لمناقشــة مســائل أخــرى. 
يتيــح ذلــك أيضًــا توضيــح أيِّ ســوء تفاهــم، ثــم تبــادل أفضــل الأمنيــات.

ا6خلاصة   .  
تعــد العلاقــات القويــة والفعاَّلــة مــع العمــلاء هــي العمــود الفقــري لمكتبــك. يجــب أن تعــرف عميلــك حــق المعرفــة، 
وتعــرف مــا يريــده، وهــو مــا أوضحتــه هــذه الوحــدة. تتطلــب ممارســات الأعمــال الجيــدة أن تلبــي هــذه التوقعــات 
وتتجاوزهــا، قــدر الإمــكان. توجــد عــدة مــوارد وطــرق متاحــة لمســاعدتك علــى تحســين علاقتــك بالعميــل وتعزيزهــا، 
بمــا يتضمــن الشــبكات والإحــالات والتحالفــات الأخــرى. حتــى في حــالات المنازعــات، فــإن مهــارات العلاقــة الجيــدة 

مــع العمــلاء يمكنهــا أن تســاعدك علــى تحقيــق نتيجــة إيجابيــة.

قراءات أخرى 1مصادر الاتحاد ا6د61ي 6لمحاسبين   .  
ــول  ــن الوص ــبين المهنيي ــح للمحاس ــي يتي ــز رقم ــي مرك ــبين ه ــي للمحاس ــاد الدول ــة للاتح ــة العالمي ــة المعرف بواب
ــات  ــاء والمجموع ــات الأعض ــبين والمؤسس ــي للمحاس ــاد الدول ــن الاتح ــوارد م ــة والم ــادة الفكري ــى القي ــهولة إل بس

ــن. ــن الآخري ــراد البارزي والأف

ــن  ــدة. ونح ــذه الوح ــل ه ــة تكُم ــادر إضافي ــورة ومص ــع مص ــالات ومقاط ــة مق ــب بالبواب ــم إدارة المكت ــن قس يتضم
نوصــي بمراجعــة المحتــوى، وتقديــم الملاحظــات، والانخــراط مــع أصحــاب المســاهمات، ومشــاركة رؤيتــك بشــأن 

ــب. ــة بالمكات ــرة المتعلق ــائل المعاص المس
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در سات  ١ ا١ة لمل 6.١ ق 

  دراسة ا6حا6ة 

تتعلــق دراســة الحالة هذه  بالقســم 3 . 4 . 6 تجــاوز توقعات العملاء.

ــى  ــر مــن المحاســبين يتنافســون عل ــا. فالكثي ــون فيه ــذي يعمل ــد المنافســة في الســوق ال ــرا تزاي ــام وإندي لاحــظ ولي
المجموعــة نفســها مــن العمــلاء، لكــن بعــض المحاســبين يقللــون أتعابهــم للحصــول علــى حصــة ســوقية أكبــر. قــرر 

ويليــام وإنديــرا تقديــم قيمــة مضافــة لعملائهمــا بــدلًا مــن تقليــل أتعابهمــا كالمنافســين الآخريــن.

ــة للعمــلاء. اتفقــا علــى ضــرورة إدراج الرســومات البيانيــة في جميــع  ــم المالي ــاولاه هــو عــرض القوائ أول مجــال تن
التقاريــر المعــدةَّ لعملائهــم. ناقشــا ذلــك مــع موظفيهمــا، ووافــق الموظفــون أيضًــا علــى إضافــة عنصــر جديــد إلــى 

ــة. ــم المالي القوائ

ــاذج  ــن نم ــدد م ــع ع ــك تجمي ــيل وكذل ــج الإكس ــى برنام ــازة عل ــارات ممت ــو”، مه ــو “مان ــن، وه ــد الموظفي ــدى أح ل
ــون  ــى تك ــب، حت ــى النظــام الحاســوبي للمكت ــو” الملفــات “كملفــات رئيســية” عل الرســومات الموحــدة. حفــظ “مان

متاحــة ليســتخدمها بقيــة الموظفيــن.

كمــا درب مانــو الموظفيــن علــى تحديــث “الملفــات الرئيســية” بمعلومــات العمــلاء مــع حفظهــا كملفــات منفصلــة 
للعمــلاء.

بمجــرد انتهــاء التدريــب، أرســلت إنديــرا مذكــرة إلــى كل الموظفيــن لتوجيههــم بإعــداد مجموعــة مــن الرســومات 
ــدان،  ــرا أنهمــا يري ــام وإندي ــة العــام للعمــلاء. قــرر ولي ــة بنهاي ــم المالي ــع القوائ ــى جنــب مــع جمي ـًـا إل ــة، جنب البياني
ــداد  ــا أرادا إع ــي. كم ــام الماض ــات الع ــل مبيع ــام مقاب ــذا الع ــات ه ــي لمبيع ــط بيان ــداد مخط ــلاء، إع ــة العم لغالبي
مخطــط دائــري لتمثيــل الميزانيــة العموميــة. تــم توجيــه الموظفيــن لإعــداد هــذه الرســومات في كل مــرة يقدمــون 
مجموعــة نهائيــة مــن الحســابات لعملائهــم، مــا لــم تكــن المعلومــات المطلوبــة غيــر متاحــة أو يتطلــب ذلــك الكثيــر 

مــن الوقــت الإضــافي.

كان رد فعــل العمــلاء إيجابيـًـا للغايــة. قــدر معظــم العمــلاء المعلومــات الإضافيــة التــي توفرهــا الرســومات، بينمــا 
ــا  ــفر عنه ــن يس ــومات ل ــلاء أن الرس ــرا للعم ــام وإندي ــد ولي َّــدة. أك ــة المُتكب ــف الإضافي ــا بالتكالي ً ــم معني كان بعضه
زيــادة في الأتعــاب، فهــي مجــرد إيضاحــات لتســهل علــى العميــل فهــم المعلومــات الماليــة التــي يتســلمونها 

بســهولة.

ــا  ــة. كم ــم المالي ــع القوائ ــومات م ــداد الرس ــدء إع ــد ب ــرا بع ــام وإندي ــب ولي ــودة” لمكت ــر مقص ــة “غي ــرزت منفع ب
زادت استفســارات العمــلاء الجــدد الذيــن ســمعوا عــن الرســومات التــي يقدمهــا المكتــب، وأرادوا إعــداد رســومات 

ــة الخاصــة بهــم. ــم المالي ــى جنــب مــع القوائ ـًـا إل ــة جنب بياني

مســتوى الاهتمــام الــذي نشــأ عــن إطــلاق مثــل هــذه المبــادرة البســيطة )وهــي الرســومات البيانيــة( شــجع وليــام 
وإنديــرا علــى النظــر في التدابيــر الأخــرى التــي يمكــن مــن خلالهــا إضافــة قيمــة للعمــلاء.

)دراســة الحالة هذه قائمة علــى قصة واقعية(.
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دراسة ا6حا6ة  

ترتبط دراســة الحالة هذه  بالقســم 6 .6 تبني فرص لتحســين العلاقات.

قــرر ويليــام عقــد اجتمــاع للتخطيــط لعملائــه الرئيســيين في بدايــة كل ســنة ماليــة جديــدة. وقــرر حصــر هــذه 
ــرة  ــام الفك ــش ولي ــن ناق ــلاء الذي ــرة. كل العم ــن الفك ــم م ــرى موقفه ــط لي ــلاء فق ــة عم ــر خمس ــى أكب ــة عل الجلس

ــك. ــعداء بذل ــوا س ــم كان معه

نظــم وليام الجلســة بخصوص جدول الأعمال الآتي:

جد1  أعما  جلســة ا6تخطيط

تحديد أهداف الأعمال الأساسية.	 

تحديد ثلاثة أهداف يجب تحقيقها هذا العام.	 

تحديد أكثر موضوع ملُح يجب مناقشته على عجََل.	 

تحديد المراحل الرئيسية.	 

تحليل نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات.	 

وضع الخطة الاستراتيجية للعميل.	 

مراجعة المخطط التنظيمي:	 

- توزيع المسؤوليات. 	

- تحديد المساءلة. 	

الموازنة والتدفقات النقدية: تحديد تاريخ الإنجاز والمراجعة.	 

أعمال أخرى.	 

تحديد تاريخ الاجتماع التالي.	 

كان ويليــام راضيـًـا عــن اســتجابة العمــلاء عندمــا بــدأ العمــل معهــم بشــأن التخطيــط لأعمالهــم. افتــرض وليــام أن 
ــم  ــف أن معظمه ــا اكتش ــأ عندم ــه تفاج ــل، ولكن ــط بالفع ــه في التخطي ــأس ب ــا لا ب ً ــوا وقت ــال قض ــلاك الأعم ــم مُ معظ

قضــى مــدة أقــل في هــذا الجانــب المهــم مــن الأعمــال.

كان هنــاك عميــل واحــد فقــط غيــر مهتــم بالحصــول علــى مســاعدة مــن وليــام. بعــد مناقشــة الأســباب مــع العميــل، 
ــام  ــل ولي ــل أن يظ ــال، ويفض ــذا المج ــة في ه ــارة اللازم ــع بالمه ــام لا يتمت ــرى أن ولي ــل ي ــام أن العمي ــف ولي اكتش
ــاعدة  ــام للمس ــرض ولي ــة ع ــن تجرب ــن ع ــلاء راضي ــة العم ــك، كان بقي ــع ذل ــبية. وم ــؤون المحاس ــى الش ــزاً عل مرك

ــط لهــم. بشــأن التخطي

ومــن النتائــج الرئيســية لجلســة التخطيــط هــو تحديــد المراحــل الرئيســية، المنجــزات التــي يجــب تحقيقهــا خــلال 
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العــام. فعنــد تحقيقهــا يــدرك مُــلاك الأعمــال أنهــم علــى المســار الصحيــح لتحقيــق أهدافهــم الســنوية. وهــذا معنــاه 
أن علــى وليــام الاجتمــاع بعملائــه بصفــة منتظمــة علــى مــدار العــام؛ ممــا يمنحــه الفرصــة لتقديــم خدمــات إضافيــة 

وتحقيــق مزيــد مــن الأتعــاب.

)دراســة الحالــة هذه قائمة على قصــة واقعية أيضًا(.
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