
المجلة العربية للإدارة، مج 45، ع 3 - يونيو )حزيران( 2025

111

 محاسبة العملاء كأحد أدوات المحاسبة الإدارية الاستراتيجية 
وأثرها على الأداء في متاجر التجزئة الإلكترونية

د. عبير محمود عبد الحليم

 أستاذ مساعد بقسم نظم معلومات الأعمال 
 كلية تكنولوجيا الإدارة ونظم المعلومات 

  جامعة بورسعيد - جمهورية مصر العربية
 أستاذ مساعد بقسم المحاسبة 

 الكلية التطبيقية - جامعة الملك فيصل 
المملكة العربية السعودية

الملخص 1
تهدف الدراسة إلى تحديد أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بتحليل وإدارة العلاقات مع العملاء في متاجر التجزئة 
الــدراســة علي احــدي الشركات  تــم تطبيق  الإلكترونية علي أداء تلك الشركات معبرا عنه بحجم الإيــــرادات السنوية، وقــد 
السعودية العريقة في تجارة الإلكترونيات والأجهزة الكهربية والتي تمتلك معارض منتشرة بالمملكة كما تمتلك موقع تسوق 
المالية وتقارير مجالس الإدارة المنشورة  التقارير  للدراسة من  البيانات المطلوبة  2011، وتم استخراج  إلكتروني منذ عام 
البيانات  بالشركة، وتــم معالجة  المقابلات والاستفسارات من عــدة مسئولين  ثــاث سنوات متتالية، وكذلك من خــال  في 
إحصائيا بأسلوب الانحدار المتدرج لقياس اثر المتغيرات المستقلة علي المتغير التابع، وأظهرت النتائج أن آليات المحاسبة 
الإداريــة المرتبطة بتقنيات تحليل العملاء وسلوكهم وتفاعلهم عبر موقع التسوق الإلكتروني التابع للشركة قد أسهمت في 
زيــادة حجم المعاملات الإلكترونية ومن زيــادة إيــرادات الشركة، وتجدر الإشــارة إلى أن دمج المعلومات التسويقية المرتبطة 
الآليات  وكذلك  الإلكترونية  التسوق  مواقع  علي  الأداء  بيانات  بتحليل  المرتبطة  الإلكترونية  والتقنيات  العملاء،  بتحليل 
المحاسبية المرتبطة بالتخطيط والرقابة والتقييم مازال يحتاج إلى تطوير في متاجر التجزئة الإلكترونية السعودية لتحقيق 

قيمة مضافة للشركة من خلال زيادة الربحية الإجمالية.

الكلمات المفتاحية: المحاسبة الإدارية، محاسبة العملاء، تحليل البيانات، متاجر التجزئة الإلكترونية.

المقدمة
نحن نعيش في عصر الثورة الرقمية والتي لها تأثيراتها البالغة على نماذج الأعمال حيث تغير النمط التقليدي للمنشآت 
تغيرا جذريا في العديد من الأنشطة الاقتصادية وقطاع تجارة التجزئة من اهم القطاعات التي تأثرت بهذه التحولات الرقمية 
بسبب ظهور الشركات القائمة على الإنترنت. حيث واجهت شركات البيع بالتجزئة خطر الإفلاس بسبب تحول المستهلكين 
إلى الشراء عبر الإنترنت. تستخدم الشركات الإنترنت للتواصل مع الموردين الجدد الذين يقدمون أسعارًا أفضل وأوقــات 
تسليم أســـرع. لــم يعد لــدى العديد مــن الــشــركــات الخدمية وجــود فعلي فــي الــشــارع الرئي�سي ولكنها تستخدم مــواقــع الويب 

الخاصة بها كنافذة لمتجرها.

وفي دراسة (Alsharari, 2021) والتي أجريت علي متجر Walmart الأمريكي والذي يُعد واحدًا من أكبر متاجر التجزئة 
الــعــالمــيــة، حــيــث يعمل عــلــى تشغيل مــتــاجــر مــخــفّــضــة ومــســتــودعــات عــبــر عـــدة ولايــــات أمــريــكــيــة مختلفة. وقـــد نــمــت متاجر 
»وول مارت« بسرعة حيث أصبحت تحظى بشعبية كبيرة كشركة عملاقة للبيع بالتجزئة في عام 2017، حيث وصل العدد 
الإجمالي من المتاجر التابعة لها 11695 متجرًا، منها 5332 متجرًا في الولايات المتحدة، و6363 متجرًا خارج الولايات المتحدة 
في عدة دول أخرى. غالبية متاجر Walmart خارج الولايات المتحدة في المكسيك حيث يوجد بها 2411 متجرًا، بالإضافة إلى 

 *  تم استلام البحث في نوفمبر 2022، وقبل للنشر في ديسمبر 2022، وتم نشره إلكترونيًًا في ديسمبر 2022.

DOI: 10.21608/AJA.2022.172923.1351 :)معرف الوثائق الرقمي(

فــي متاجر التجزئة  الــعــاقــات مــع العملاء  آلــيــات المحاسبة الإداريــــة المرتبطة بتحليل وإدارة  أثــر  إلــى تحديد  تــهــدف الــدراســة 
الإلكترونية علي أداء تلك الشركات معبرا عنه بحجم الإيـــرادات السنوية، وأظهرت النتائج أن آليات المحاسبة الإداريـــة المرتبطة 
المعاملات  زيــادة حجم  في  للشركة قد أسهمت  التابع  الإلكتروني  التسوق  العملاء وسلوكهم وتفاعلهم عبر موقع  تحليل  بتقنيات 
الإلكترونية ومــن زيــادة إيـــرادات الشركة، وتجدر الإشــارة إلــى أن دمــج المعلومات التسويقية المرتبطة بتحليل العملاء، والتقنيات 
الإلكترونية المرتبطة بتحليل بيانات الأداء علي مواقع التسوق الإلكترونية وكذلك الآليات المحاسبية المرتبطة بالتخطيط والرقابة 
والتقييم مازال يحتاج إلى تطوير في متاجر التجزئة الإلكترونية السعودية لتحقيق قيمة مضافة للشركة من خلال زيادة الربحية 

الإجمالية.
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أن عدد المتاجر التابعة لها بالمملكة المتحدة 631 وكندا 410 والبرازيل 498 متجرًا. كما إن متاجر وول مارت انتشر وجودها 
في الصين حيث كان هناك 439 متجرًا في عام 2017. 

بصفتها شركة بيع بالتجزئة، تجمع Walmart معلومات عن متاجرها ومبيعاتها ومشترياتها من خلال نظام معلومات 
محاسبية مركزي متصل بجميع المتاجر. ويحتوي النظام على تفاصيل المعاملات اليومية من كل متجر، والنظام المحاسبي 
الشركة على  في  الــقــرار  في عملية صنع  بالشركة، مما يساعد  للمبيعات والمشتريات  بالشركة يمكنه عمل توقعات دقيقة 

المستوى التشغيلي. 

أشار)Gilbertson & Lehman, 2008( إلى أن وول مارت على وجه التحديد، اعتمدت تطبيق إلكتروني للمحاسبة الإدارية 
المالية وتكامل  الــعــام والتقارير  المالية تشمل دفتر الأســتــاذ  Vision Suite، والـــذي يستطيع إجـــراء عــدة مهام مــن الإدارة  وهــو 
أنظمة المحاسبة الخارجية، كما يقوم برنامج Vision Suite تلقائيًا بإنشاء مستندات محاسبية لاستخدامها في النظام المحاسبي 
)Alsharari, 2019( لكن  الــقــرار.   في عملية صنع  الحيوية المستخدمة  التقارير  إلــى  الــوصــول  في  بالشركة، مما يساعد الإدارة 
هي  الإداريـــة  للمحاسبة  الإلكتروني  التطبيق  لاستخدام  الرئي�سي  القيد  أن   )Gilbertson & Lehman, 2008( لاحــظ  بالمقابل 
قابليته للتأثر بفيروسات الكمبيوتر والقرصنة، مما يعنى أنه يمكن حدوث ثغرات في آليات الرقابة والأمن يمكن أن تؤثر على 

سرية المعلومات المالية بالشركة. وتؤثر هذه المخاطر على موثوقية نظام المحاسبة وقدرته على ضمان الكفاءة التشغيلية.

الإطار النظري والدراسات السابقة
ــــداد المــــوازنــــات، الــتــقــريــر  كــمــا هـــو مــعــلــوم، أن آلـــيـــات المــحــاســبــة الإداريــــــة هـــي الــتــي تــمــكــن مـــن تــولــيــد مــعــلــومــات مــفــيــدة لإعـ
 Alsharari, 2020;( والرقابة، وقياس الأداء، وتحديد تكلفة المنتجات والخدمات التي بدورها تساعد في اتخاذ القرار الإداري
Alsharari, 2021; Langfield-Smith, et al., 1995( ويتم هيكلة نظم معلومات المحاسبة الإدارية بشكل مختلف عبر المنظمات 

واستخدام تقنيات مختلفة لجمع ومعالجة وتخزين المعلومات المالية والإبلاغ عنها، جنبًا إلى جنب مع نظرية الوكالة. 

وقد نمت أهمية أنظمة المحاسبة مع زيادة توقعات المستهلكين، المنافسة في السوق، وعدم القدرة على التنبؤ بالسوق، 
حيث تكون البيانات الموثوقة متطلبا رئيسيا لاتخاذ القرارات الإدارية (Adesina، et al.، 2015)،  ومن أهم المداخل الحديثة 
التكاليف الإضافية وتقنيات  المــخــزون وإدارة  Just in Time (JIT) لإدارة  في ممارسات المحاسبة الإداريـــة ؛ مدخل  والهامة 
 .)Alsharari, a2019; Al-Shboul, et al., 2018( (ABC) إعداد الموازنات الرأسمالية وطريقة التكلفة على أساس النشاط
ونظام الـ JIT هو تقنية لإدارة المخزون، حيث يتم إدارة البضائع ضمن سلسلة التوريد بطريقة مبتكرة بحيث يتم إنتاجها 
وتسليمها على أساس الحاجة أو الطلب، وتكون مقاييس إدارة المخزون باستخدام تقنية JIT من معدل نفاذ المخزون ودوران 

المخزون وتكاليف التخزين.

 لدراسة )Agrawal & Smith, 2013( تعكس إدارة المخزون متوسط ​​الوقت بين بيع المخزون وإعادة تعبئته، لذا 
ً
وفقا

فإن الهدف الرئي�سي من هذه التقنية هو ضمان الإمداد المستمر للسلع مع تقليل حجم المخزون وتكلفة التخزين. 

ومــن ناحية أخــرى، يسمح نظام ABC بتقدير دقيق لتكلفة السلع لدعم صنع الــقــرار. حيث ​​يتم تصنيف المنتجات 
باع في المتاجر، هذه العناصر خاضعة 

ُ
 الفئة )أ( تمثل عناصر المخزون الرئي�سي وهي البضائع التي ت

ً
الرئيسية كفئات، فمثلا

لنظام معلومات محاسبي يركز علي إدارة سلاسل التوريد وإدارة المخزون (Alsharari, 2021). بينما ترمز عناصر الفئة )ب( 
إلى المواد الأخرى التي تستخدم لدعم العمليات، مثل الصيانة ومعدات المكاتب. وأخيرا، فإن الفئة الأخيرة من العناصر )ج( 
وهي الفئة الأقل أهمية بالمخزون من حيث قيمتها المادية وكذلك أهميتها النسبية في النظام المحاسبي، مثل أدوات النظافة 

.(Bolia et al., 2016) وغيرها من المواد

معظم الشركات التجارية القائمة علي البيع الإلكتروني عبر الإنترنت تسعي إلى تخفيض تكاليف التشغيل والتكاليف 
العديد من الممارسات المحاسبية تتغير استجابة للضغوط الخارجية، وتركز علي إجراء  الإضافية تحديدا، ومن ثم فان 
العديد من التغييرات التي تدعم تحسين صورتها في السوق وبين عملائها. ومن ثم تستطيع الشركة تحقيق ميزة تنافسية 

وقيمة مضافة من خلال ريادة التكلفة ومستوي رضا العملاء. 

بناءً على ما سبق مناقشته، يتمثل التساؤل الرئي�سي للدراسة فيما يلي: 

ما هي آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بمحاسبة العملاء في متاجر التجزئة الإلكترونية والتي تدعم اتخاذ القرار في 
نماذج الأعمال الرقمية ودورها في قياس الأداء؟
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الدراسات السابقة 
تستعرض الباحثة فيما يلي عددا من الدراسات السابقة التي تناولت آليات المحاسبة الإداريــة في البيئات الرقمية، 

محاسبة العميل، التجارة الإلكترونية:

دراسة (Alsharari, 2021)، وتهدف إلى شرح ممارسات المحاسبة الإدارية في نموذج الأعمال الإلكترونية وتحديدًا في 
شركة Walmart Corporation الأمريكية كدراسة حالة. وجدت هذه الدراسة أن Walmart يستخدم نظام محاسبة إدارية 
للتخطيط الفعال للمخازن، والتحكم، والأنشطة الأخرى المتعلقة بالإدارة لتعزيز فعالية الأداء التنظيمي. كما توصلت إلى 
أن مخرجات المحاسبة الإدارية مهمة جدًا لعملية إعداد الميزانية وتقدير تكاليف جميع الأقسام، وأن كفاءة نظام المحاسبة 
أمرًا بالغ الأهمية لأداء واستدامة أعمال وول مارت. ويمكن اعتبار هذه الدراسة واحدة من الدراسات القليلة التي تبحث في 

ممارسات المحاسبة الإدارية في متاجر التجزئة الإلكترونية. 

تــزداد تعقيدًا  (Madhani, 2021)، وأوضحت أن سلاسل التوريد لمتاجر التجزئة تتعامل اليوم مع بيئة أعمال  دراســة 
وتنافسية وغير مؤكدة بسبب طلب العملاء المتغير وغير المتوقع. نتيجة لذلك، هناك حاجة لبناء التركيز على العملاء في إدارة 
سلسلة التوريد بالتجزئة وتعمل إدارة سلسلة التوريد للبيع بالتجزئة التي تركز على العملاء على تحسين صافي الدخل لمتاجر 
التجزئة من خلال تعزيز قــدرة بائع التجزئة على أن يصبح أكثر مرونة وتأمينًا وتكيفًا وتوافقًا مع البيئة المتغيرة ديناميكيًا، مع 
التركيز بشكل أكبر على العميل. وقــد هدفت الــدراســة إلــى تطوير إطــار عمل القيمة المضافة للأعمال، مع الاعــتــراف بالأولويات 
التنافسية المختلفة )أي الاستجابة والموثوقية والمرونة وإعادة التنظيم( باعتبارها محركات مهمة لإدارة سلسلة التوريد بالتجزئة 
التي تركز على العملاء. وتركز إدارة سلسلة التوريد بالتجزئة التي تركز على العملاء بشكل خاص على العملاء؛ مما يولد مزايا 
إلــى تعزيز الإنــتــاجــيــة الإجــمــالــيــة لمتاجر  بالتجزئة  الــتــوريــد  إنــتــاج سلسلة  الــتــجــزئــة، ويـــؤدي تحسين  تــجــار  تنافسية ويحسن أداء 
التجزئة، وإنتاج المزيد من حجم المبيعات، وزيــادة الأربــاح. وســوف تساهم كل هذه العوامل في رفع القدرة التنافسية لسلسلة 
التوريد بالتجزئة، ونتيجة لذلك، ستتحول بيئة الأعمال لشركاء سلسلة التوريد بالتجزئة بأكملها وتؤدي إلى وضع مربح للجانبين.

دراسة (Bhimani, 2021)، وتشير إلى أن الرقمنة لها تأثيرات عميقة على كيفية عمل المؤسسات، ويتزايد تأثيرها على 
البحوث المحاسبية مع تطور أدوات الاقتصاد الرقمي التي تولد عمقًا واتساعًا وتنوعًا من البيانات التي تفوق بكثير ما كان 
الباحثون يحصلون عليه في الما�ضي. تسعى هذه الورقة إلى استكشاف قابلية التطبيق المستمر للتفكير المنهجي التقليدي عند 
إجراء الاستقصاءات البحثية في بيئات البيانات الرقمية في مجال دراسات المحاسبة الإدارية. كما تدرس سبب تأثير الرقمنة 

على المبادئ المنهجية، وتحدد مسارات إعادة التفكير في مهارات المحاسبين الإداريين وآليات عملهم في ظل البيئة الرقمية.

دراسة (Qatawneh, 2012) وتهدف إلى تحديد أثر التجارة الإلكترونية )التجارة الإلكترونية( على نظام المعلومات 
بالتجارة الإلكترونية وAIS كأعظم  إلــى الاعــتــراف  الحاجة  مــن  الــدراســة  أهمية  البنوك الأردنــيــة. وتنبع  فــي   (AIS) المحاسبية 
تطور في عالم الأعمال، والمتغيرات التي ستتأثر بالتجارة الإلكترونية هي: موثوقية AIS في البنك، والأداء التشغيلي، وتكلفة 
التخفيض، خدمة العملاء. ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبيان وتوزيعه على مجتمع قطاع البنوك الأردني. ووجد 
تحليل البيانات أن البنوك في الأردن لها تأثير إيجابي تجاه تكنولوجيا المعلومات فهي متفقة على فائدة التجارة الإلكترونية 
وما يمكن أن يحصل عليه العميل منها. أظهر التحليل الإحصائي أن التجارة الإلكترونية كان لها تأثير إيجابي على AIS وأن 
التجارة الإلكترونية لها دلالات إحصائية مؤثرة علي نظام المعلومات المحاسبية AIS نفسه، وتطويره، وجانب خفض التكلفة 

 مع خدمة العملاء.
ً
في AIS للبنك، وجانب تحسين الأداء التشغيلي لـ. AIS وأخيرا

دراسة (Moqbel, 2014)، وتبحث في تأثير نظم المعلومات المحاسبية للشركات المدرجة في قطاع الخدمات في بورصة 
عمان على التجارة الإلكترونية من خلال ثلاثة جوانب رئيسية: وجود نظام معلومات محاسبية دقيق يفرض على الشركات 
تطوير أساليبها للتعامل مع التجارة الإلكترونية، فإن التأثيرات على أنظمة المعلومات المحاسبية بموجب التجارة الإلكترونية 

ترتبط بشكل أسا�سي بالتغير الجذري الذي قد يحدث في مقومات النظم المحاسبية من الموارد المادية والبشرية.

دراسة (McManus, 2013)، وتقدم هذه الورقة نتائج دراسة حول استخدام ومعايير محاسبة العملاء ومقاييس 
أداء التسويق في صناعة الفنادق الأسترالية. تقدم نتائج دراســة استقصائية شملت 165 من مديري الفنادق الأستراليين 
الــامــركــزي تستخدم ممارسات محاسبية وتسويقية تركز  الهيكل  - ذات  الــفــروع  - متعددة  الكبيرة  الفنادق   على أن 

ً
دلــيــا

بشكل أكبر على العملاء، بالإضافة إلى ذلك، تم العثور على دعم لعلاقة إيجابية كبيرة بين التوجه السوقي والتركيز على رضا 
العملاء والأداء المالي وغير المالي على حد سواء.
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دراسة )Perego & Bonacchi, 2018(، وتقدم نظرة ثاقبة حول اعتماد مقاييس العملاء والتحليلات واستخدامها في صنع 
ا كبيرًا 

ً
القرار ومراقبة الإدارة وأغراض إعداد التقارير الخارجية. وتكشف نتائج الدراسة أن نشر بيانات العملاء يختلف اختلاف

حسب نوع المقياس، وأن هناك حاجة لوجود مقاييس حديثة لتحليلات العملاء مثل علاقة قيمة عمر العميل وحقوق المساهمين. 
واستنتجت الدراسة أن استخدام التحليلات التنبؤية المستندة إلى العملاء في أنظمة المحاسبة لا يزال في مراحله المبكرة. ويبدو 
أن مستوى التبني وتأثيراته المحتملة تعتمد على قدرة الشركة على ملاءمة مقاييس العملاء الجديدة بما يناسب بنيتها التنظيمية. 

دراسة )Eklof, Podkorytova & Malovab, 2018(، وتري أنه من المفترض بشكل عام أن زيادة مستويات الرضا 
تــؤدي إلى تحسين الأداء المالي. ومع ذلــك، فإن هذه العلاقة المفترضة - إلى حد كبير - لا تــزال بحاجة إلى إثبات في بيئة أكثر 
بالعائد على  التي تقاس  العملاء ورضــاهــم وربحيتهم  بين ولاء  التجريبية  العلاقات  إلــى تحديد  البحث  عمومية، يهدف هــذا 
الأصــول، والعائد على حقوق الملكية، وهامش الربح وإيــرادات التشغيل، بالإضافة إلى مؤشرات السوق )القيمة السوقية 
وقيمة توبين(. وقد تم تطبيق البحث علي عينة من البنوك الاسكندنافية ، وتوصلت النتائج إلى أن رضا العملاء وولائهم لهما 

تأثير إيجابي كبير على ربحية البنوك ويمكن اعتباره مؤشرًا للربحية المستقبلية.

 تعليق عام على الدراسات السابقة 

تستخلص الباحثة عــدة نقاط مهمة من الــدراســات السابقة، تسهم إلــى حد كبير في بلورة مشكلة الــدراســة الحالية 
ومتغيراتها الرئيسية، كما يلي:

-	 توجد ندرة نسبية في الدراسات والبحوث التي تناولت ممارسات المحاسبة الإداريــة من منظور محاسبة العميل 
بشكل عام وتحديدا بالتطبيق في بيئة متاجر التجزئة الإلكترونية، حيث إن معظم الدراسات التي تم الإشارة لها 
قامت بالتطبيق علي منشآت مادية وليست إلكترونية ، كما إن متغيرات تلك الدراسات تناولت إما آليات المحاسبة 

الإدارية فقط أو ركزت علي آليات تحليل العملاء فقط وربطها بالأداء المالي للمنشأة.

-	 أهمية  للمنشأة علي  المــالــي  العملاء والأداء  بين تحليل قيمة  العلاقة  تناولت  التي  الــدراســات  نتائج  أكــدت معظم 
وإيجابية العلاقة، مما يعطي لممارسات المحاسبة الإدارية المتعلقة بالتوجه السوقي للمنشأة بُعدًا جوهريًا جديدًا 

لم يحظ بالاهتمام الكافي من قبل.

-	 ركــزت العديد من الــدراســات السابقة التي تناولت ممارسات المحاسبة الإداريـــة في البيئات الرقمية على ضــرورة 
تطويرها بما يتوافق مع المتغيرات الحديثة لبيئة العمل ويمكنها من تحليل البيانات فائقة الحجم وتفسيرها لدعم 
صنع الــقــرار، لكن هناك نــدرة فــي الــدراســات التي تتناول دور المحاسبة الإداريــــة فــي الــتــجــارة الإلكترونية، ومــا هي 

الآليات التي تدعم صنع القرار في المنشئات الافتراضية مثل متاجر التجزئة الإلكترونية.

-	 آلــيــات المحاسبة الإداريــــة المرتبطة  فــي دراســتــهــا على تحليل العلاقة بين  بــنــاءً علي مــا ســبــق، فــإن الباحثة ستركز 
بمحاسبة العميل من ناحية  والأداء المالي في متاجر التجزئة الإلكترونية من ناحية أخرى كنقطة انطلاق بحثية 

جديدة تم استخلاصها من الدراسات السابقة المشار إليها في هذه الدراسة. 

فروض الدراسة 
بناءً على نتائج الاطلاع علي الدراسات السابقة، تتمثل الفروض الرئيسية للدراسة فيما يلي: 

-	 آليات المحاسبة الإدارية التقليدية لا تساهم بفعالية في تطوير الأداء وخلق القيمة المضافة بمتاجر التجزئة الإلكترونية.

-	 آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بتحليل العملاء تؤثر بشكل إيجابي على الأداء المالي لمتاجر التجزئة الإلكترونية.

-	 آليات المحاسبة الإدارية التي تعتمد على مقاييس الأداء الإلكتروني لتحليل العملاء تؤثر بشكل إيجابي على فعالية 
القرار الإداري وخلق القيمة المضافة.

أهمية الدراسة )المساهمة العلمية( 

تعتقد الباحثة أن الدراسة الحالية  تسهم ولو بال�شئ اليسير في  مجال تأثير التقنيات الذكية على الأداء المحاسبي 
علي النحو التالي: 
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الأهمية النظرية

ونطاق  نتائجها  علي  للتعرف  البحث  بموضوع  العلاقة  ذات  والبحوث  الــدراســات  مراجعة  فــي  النظرية  الأهمية  تبرز 
الباحثة تعتبر الدراسة  للبحث الحالي، وحسب علم  النظري  بها في صياغة الإطــار  البحث والتطبيق بكل منها والاستعانة 
الحالية من الدراسات القليلة التي تناولت هذا الموضوع لحداثته النسبية ونــدرة الكتابات البحثية خاصة )العربية منها(. 
ومن ثم يمكن أن تسهم هذه الدراسة في إثراء الجانب النظري للبحوث والدراسات التي آليات المحاسبة الإدارية في متاجر 

التجزئة الإلكترونية، وذلك من خلال ما تقدمة هذه الدراسة من إطار نظري.

الأهمية التطبيقية

آليات المحاسبة الإداريـــة بما يلائم  الــدراســة في محاولتها الإســهــام في تطوير استخدام  تبرز الأهمية التطبيقية لهذه 
نماذج الأعمال القائمة علي التجارة الإلكترونية، ومن ثم تطوير فعالية عملية صنع القرار في تلك الشركات.

أهداف الدراسة
تهدف الدراسة إلى تحقيق الآتي:

1 التعرف على واقع تطبيقات المحاسبة الإدارية بمتاجر التجزئة الإلكترونية بالبيئة السعودية. -

2 تقييم اثر التطبيقات الحالية للمحاسبة الإدارية المرتبطة بمحاسبة العميل علي حجم المبيعات بمتاجر التجزئة  -
الإلكترونية ببيئة الأعمال السعودية.

3 تحديد آليات المحاسبة الإداريـــة التي تسهم في فعالية عملية دعــم القرار وتحقيق الميزة التنافسية وخلق قيمة  -
مضافة  للمتاجر الإلكترونية.

مصطلحات الدراسة
-	 المحاسبة الإدارية Management Accounting: نظام للمعلومات يختص بتجميع وتبويب وتحليل وتخزين بيانات 

أساسية أو معلومات ناتجة عن نظم أخرى فرعية للمعلومات في المنشأة لغرض إنتاج معلومات ذات طابع كمي مالية 
كانت أو غير مالية تساعد الإدارة في التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات، ونركز هنا فقط على المفهوم الاستراتيجي 

للمحاسبة الإدارية التي تركز على مساعدة إدارة المنظمة في خلق القيمة لدعم الميزة التنافسية للمنظمات.

-	 المعلومات  عــن  والإبـــاغ  والــتــواصــل  والقياس  التحديد  عملية  هــي   :Customer Accounting العميل  محاسبة 
الاقتصادية مثل الربح والمبيعات والقيمة الحالية للأرباح المتعلقة بالعميل أو مجموعة العملاء، ومن خلال إجراء 
تحليل احترافي لكل عميل على حــدة، تحليل لقطاعات العملاء، وتحليل ربحية العملاء مدى الحياة، وتقييمات 
العملاء باعتبارهم أصول. هذه التحليلات توفر بيانات ومعلومات مالية لدعم العلاقة الحاسمة بين العملاء والربح 

.(McManus, 2013) في الأعمال التجارية، تلعب محاسبة العملاء أداة استراتيجية مهمة في تحديد الأداء المالي

-	 المتاجر  بالتجزئة مــن خــال  أو فــرد منتجات وخــدمــات  تبيع شركة  حيث   :E- retail متاجر التجزئة الإلكترونية 
الافتراضية عبر الإنترنت. يمكن أن تكون شركة البيع بالتجزئة الإلكترونية وجودًا رقميًا بحتًا، مما يعني أنه لا يوجد 

متجر مادي يمكن للعميل الدخول إليه.

الإطار المفاهيمي
محاسبة العملاء كأحد أدوات المحاسبة الإدارية الإستراتيجية

أصبحت محاسبة العملاء مدخلا قيمًا لقياس الأداء الاستراتيجي وتدعم إدارة المنشأة لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة 
الديناميكية   الــقــدرة  إلــى نظرية   ،(Teece, Pisano & Shuen, 1997) أشـــارت دراســـة  تنظيمي متميز. حيث  أداء  واكــتــســاب 
للمنشأة  وتعني تلك النظرية أن المنشآت يجب أن تركز على مواردها )قدراتها( التي تمكنها من تحقيق الميزة التنافسية. هذه 
القدرات تخلق، وتتكيف، وتجمع، وتدمج، وتعيد تكوين المهارات والقدرة على تجديد الكفاءات لتحقيق التكيف مع البيئات 
المتغيرة. ومن ثم، فان  محاسبة العميل تعد  مصدر هام لقدرات متميزة وفعالة )ولا يمكن نسخها أو تقليدها( قد تمتلكها 
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وتنعكس  العميل،  أصـــول  وإدارة  للعميل،  العمرية  والقيمة  العميل،  ربحية  تحليل  العميل  محاسبة  تتضمن  الــشــركــات. 
نتائجها في عدة نتائج هي علاقة العملاء بالمنظمة، واستجابة العملاء، ورضا العملاء، وقبول العملاء، وأداء المنظمة عباس، 

)إسماعيل جاب الله، 2019).

تحليل ربحية العميل- 1

يُعد تحليل ربحية العميل مكونًا رئيسيًا في محاسبة العميل، ويتم تحديدها على أنها تخصيص الإيرادات والتكاليف 
.(Tanima & Bates, 2015) لكل عميل على حدة أو لقطاعات العملاء الذين يمكن حساب ربحيتهم بشكل محدد

الربحية،  تحسين  بــرامــج  وتفعيل  المستهدفة  التكلفة  إدارة  فــرص  لاستغلال  العميل  ربحية  بتحليل  الــشــركــات  تــقــوم 
ــافـــآت والـــخـــصـــومـــات لــلــعــمــاء وفـــتـــح إمـــكـــانـــيـــات الــتــجــزئــة  ــــقــــرارات تــســعــيــر مــــدروســــة وخـــطـــط المـــكـ ـــ ــهـــا تـــوفـــر أســــاسًــــا لــ كـــمـــا أنـ
والاســـتـــراتـــيـــجـــيـــات المــســتــهــدفــة عــلــى أســـــاس الــتــكــلــفــة والـــربـــحـــيـــة. عـــــاوة عــلــى ذلـــــك، تــحــلــيــل ربــحــيــة الــعــمــيــل يــتــطــلــب قـــــرارات 
العملاء  والتفاعل مع  الحاليين  بالعملاء  الــجــدد، الاحتفاظ  العملاء  اكتساب  وتكاليف  بعوائد  المرتبطة  المـــوارد  تخصيص 
)Reinartz, Thomas & Kumar, 2005(. كما أنه يوفر المعلومات حول مدى ربحية العميل بشكل فــردي أو على مستوى 

قطاعات العملاء الذين يساهمون في الأداء المالي. 

وبناءً على ذلك، يصبح تحليل ربحية العميل أداة استراتيجية رئيسية في مساعدة المؤسسات المالية على بناء العلاقات 
مع العملاء واكتساب القدرة التنافسية المستدامة والأداء الجيد. بشكل عام، فإن تحليل ربحية العميل يدعم بناء علاقات 
طويلة الأجل مع العملاء. أيضًا، تحليل ربحية العميل يقوم بتقييم العوائد والأرباح من قطاعات السوق المختلفة من خلال 
الــقــدرة على  تزويد الإدارة بالمعلومات التي تعزز قـــرارات العائد على المــدى الطويل، عــاوة على ذلــك، فانه يتضمن تحليل 
توليد الربح من خلال العلاقات الموثوقة للعملاء وتكلفة العملاء عبر الفترات المختلفة وتحديد العوامل المختلفة المؤثرة في 

)Al‐Mawali et al., 2012( تكاليف العملاء )كما يساعد في تحديد مدى مساهمة كل عميل في الربحية الإجمالية

قيمة العميل خلال دورة حياته - 2

تمثل قيمة العمر الافترا�ضي للعميل طريقة محتملة تعمل على تحسين قدرة الشركة علي تطوير الأداء طويل الأجل 
والنجاح والبقاء والاستدامة وهو احد الأبعاد المهمة لمحاسبة العميل. إنه مقياس لاختيار العملاء وتصميم برامج التسويق 
وتقدير القيمة الحالية للعوائد المتوقعة من العميل علي مدار دورة حياته، وبالتالي، فهي تعامل العملاء كأصول غير ملموسة 
طويلة الأجل من خلال توفير استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء للحصول على أفضل أداء )نوار، رولا سامي  2017(. 
ومن ثم، يتم تعريف قيمة عمر العميل على أنها صافي القيمة الحالية لجميع الأرباح المستمدة من العملاء من خلال استخدام 
مؤشرات مثل معدل الاحتفاظ بالعملاء، وتقييم الإيــرادات لكل عميل، مجمل الربح لكل عميل على مستوي المعاملات أو 
الفترات، وتكاليف تغيير السياسات التسويقية  ومعدل المشاكل المرتبطة بالعملاء. وفقًا لذلك، فإن جهود اكتساب العملاء 
واختيار العملاء، إدارة الحملات، وجهود الاحتفاظ بالعملاء، وجهود البيع المتقاطع Cross-selling، وتخصيص الموارد يتم 
إلــى صافي القيمة  تطبيقها لاستغلال قيمة عمر العميل في مواجهة البيئات شديدة التنافس، أيضًا، تشير قيمة العميل  
الحالية للتدفقات النقدية المستقبلية المتوقع تحققها من العميل على مدار دورة حياته، ويمكن تعريفها أيضا بانها إجمالي 
قيمة العمر الافترا�ضي لقاعدة عملاء إحــدى الشركات. وتعد قيمة عمر العميل مؤشر مهم لتقدير التكلفة والعائد على 
مدار دورة حياة العميل وتلعب دورًا حاسمًا في تحديد العملاء الأكثر ربحًا للشركة. نجاح الشركة في استخدام استراتيجية 
دورة حياة العملاء له تأثير إيجابي على تحقيق علاقات طويلة الأجل بالعملاء ومن ثم أداء مالي جيد مستدام. حيث تقوم 
الشركة بتصنيف العملاء وفقا لدورة الحياة والعلاقات مع الشركة في مصفوفة لتحديد الفئات الأكثر ربحية واستهدافهم 

.(Dreze & Bonfrer, 2009) في الحملات التسويقية وبالتالي تخصيص الموارد بشكل أكثر كفاءة

إدارة العملاء كأصول- 3

إدارة العملاء كأصول هي البعد الثالث لمحاسبة العميل وتعني إدارة العلاقات مع العملاء كأصول من أجل تعظيم 
حقوق الملكية من خلال مجموع قيم العملاء الحاليين والمحتملين، وهي تؤكد على إنشاء قاعدة بيانات ديناميكية شاملة 
القطاعات، وتخصيص  العملاء لمختلف  أو مجموعات متجانسة، وتوقع قيمة  إلــى قطاعات  العملاء  للعملاء، وتصنيف  
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الموارد لتعظيم قيمة قاعدة العملاء بالتركيز علي القطاعات الأكثر ربحية والإدارة الناجحة للعملاء تمكن الشركة أن تحقق 
أرباحًا متنامية وتزيد قيمة حقوق المساهمين على المدى الطويل إضافة إلى زيادة حصتها في السوق، وبالتالي يمكن القول 
العملاء وتطوير الأداء بشكل عام،  العلاقات مع  في  ا رئيسيًا للاستثمار 

ً
العملاء كأصول غير ملموسة تعد محرك إدارة  أن 

ويتم تعريف إدارة الأصول على أنها أبعاد القيمة والمخاطر لأنشطة إدارة العملاء وهو يركز على قدرة المنشأة على تنسيق 
خلق القيمة والمخاطر المرتبطة بأنشطة إدارة العملاء، تحتاج الشركات إلى توفير موارد تكميلية كالوسائل المعرفية والمالية 

 .(Berger et al., 2002) وآليات رقابية مثل المشاركة ومؤشرات الأداء والمساءلة لدعم تلك الأنشطة

في الأدبيات الحالية، العملاء هم أصول غير ملموسة مهمة يجب أن يتم تقييمها وإدارتها بالشكل الأمثل، حيث إن 
الاستثمار في العلاقات طويلة الأجل مع العملاء يمكن اعتباره أصل غير ملموس تحدد قيمته على أساس القيمة الحالية 
للتدفقات النقدية المستقبلية المتوقعة كعوائد متحققة من هؤلاء العملاء، وإذا كانت المنشأة تستفيد بالدرجة الأولى من 
فئة العملاء الأكثر ربحية إلا إنها يجب أن تركز جهودها أيضا علي العملاء الأقل ربحية لتوليد ربحية أكبر من خلالهم بعد 

.(Gupta et al., 2006) خصم التكاليف والمخاطر المرتبطة بأنشطة إدارة العملاء

التكلفة  منها  مطروحا  المتوقعة  لــإيــرادات  الحالية  القيمة  إلــى  يشير  العميل  محاسبة  مصطلح  فــإن  ذلـــك،  وعــلــى 
المرتبطة بكل عميل على حدة (Nenonen et al., 2019). أي أن محاسبة العملاء تهدف إلى زيــادة الإيــرادات المتولدة من 

العملاء، وخفض التكاليف المتعلقة بالعميل، وتحسين استخدام الأصول، وتقليل المخاطر المرتبطة بالعملاء.

نماذج متاجر التجزئة الإلكترونية في بيئة العمل الحديثة 

مفهوم التجارة الإلكترونية- 1

التجارة الإلكترونية هي مرحلة التحول من الاقتصاد الصناعي إلى »اقتصاد المعرفة« والتي أدت في كثير من البلدان 
المتقدمة إلى ظهور مؤسسات جديدة في هيكلها وتنظيمها أصبحت القوة الدافعة الرئيسية لاقتصاداتها،  ويمكن تعريف 
التجارة الإلكترونية على أنها: »المعاملات التجارية تتم بين طرفي العلاقة من خلال مجموعة من التقنيات المتعددة، بما في 
ذلك تبادل البيانات )مثل البيانات الإلكترونية والبريد الإلكتروني( والوصول إلى البيانات )قواعد البيانات المشتركة ولوحات 
الإعلانات الإلكترونية( والتقاط البيانات تلقائيًا )الرموز الشريطية(، إلخ.. بدلا من التقاء طرفي المعاملة وجها لوجه بالنظام 

التقليدي«.

الناس للتجارة الإلكترونية غير  يــزال فهم  على الرغم من أن هــذا التعريف هو الأكثر موثوقية، ولكن حتى الآن، لا 
تأثيرات  لها  يكون  أن  المحتمل  التي من  الإنترنت  )E-commerce( واستغلال خصائص  الإلكترونية  التجارة  نمو  مع  موحد 
كبيرة على الاقتصادات الوطنية. أصبحت التجارة الإلكترونية تقوم بدورين مهمين؛ أولا باعتبارها أكثر فعالية وكفاءة كقناة 
لجمع المعلومات، وثانيًا، كآلية محتملة لاستبدال العديد من الأنشطة الاقتصادية التي كان يتم إجراؤها بشكل مادي داخل 
البعض  يتنافسون مع بعضهم  الذين  الخارجيون  المـــوردون  بها  إلكترونية، يمكن أن يقوم  إطــار المؤسسة لتصبح أنشطة 
لتنفيذها. وفقا لهذا المستوى المتزايد من فرص الاستعانة بمصادر خارجية، فإن الشركات ستستفيد من إيجابيات التجارة 
الإلكترونية عن طريق فصل أكبر عــدد ممكن من روابــط سلسلة الإنتاج لديهم في مقابل البحث عن المــورد الأكثر كفاءة 

والأقل تكلفة داخل السوق الإلكتروني.

تصنيف التجارة الإلكترونية- 2

كــمــا ذكـــر ســابــقــا، الــتــجــارة الإلــكــتــرونــيــة هــي أي معاملة تــتــم عــبــر الإنــتــرنــت. غــالــبًــا مــا يتضمن ذلـــك نــقــل الــبــضــائــع أو 
الخدمات أو المعلومات وتأخذ عدة صور أو نماذج بيانها فيما يلي: 

-	 التجارة الإلكترونية بين الشركات التي تتعامل مع شركات أخرى في عمليات مثل عطاءات الموردين وتنفيذ الطلبات 
أيضًا  )المــعــروف   Business to Business الإنترنت كعمود فقري  باستخدام  المدفوعات  الفواتير وإجـــراء  واســتــام 
B2B، وهــو يشير إلــى أســالــيــب العمل أو أنشطة التجارة  B أو  B إلــى  بــاســم المنظمات التجارية فــي قــطــاع الأعــمــال، 
الــوكــالات؛ ويتم من خلاله تنفيذ العديد من الأنشطة التجارية التقليدية ولكن بشكل إلكتروني  الإلكترونية بين 
النموذج هو  التعامل معها. ويُعتبر هــذا  يتم  التي  الشركات  بيانات وشبكات تضم  عبر الإنترنت من خــال قاعدة 
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السائد للتجارة الإلكترونية لأنه يساعد علي تحسين القدرة التنافسية للشركات من خلال خلق قيمة مضافة أو ميزة 
تنافسية. 

-	 التجارة الإلكترونية للمستهلكين التجاريين، وخدمات البيع بالتجزئة بين الشركات والعملاء )المعروف أيضًا باسم 
Business to Consumer، ويُشار إليه بالتجارة الإلكترونية من B إلى C أو B2C، ويشير وضع B2C إلى الأنشطة بين 
المؤسسات أو منظمات الأعمال والمستهلكين. مع انتشار الإنترنت أصبح ممكنا للشركات وعملائها فتح منصة تداول 
إلكترونيًا، حيث توفر إمكانيات التصفح من خــال واجــهــات بحث ووســائــط متعددة، وتيسر للمستهلكين  جديدة 
إيجاد المنتجات المطلوبة وفهم كل ما يتعلق بها من معلومات. ومن ثم فإن التجارة الإلكترونية من شركة إلى مستهلك 

تتمتع بإمكانيات كبيرة، وهو النموذج الذي تركز عليه الدراسة الحالية من بين أنماط التجارة الإلكترونية.

-	 التجارة الإلكترونية من المستهلك إلى المستهلك والتجارة في السلع والخدمات وحتى المعلومات بين مستهلكين أو أكثر، 
من خلال مواقع المــزادات مثل eBay أو Yahoo، يتضمن هذا النموذج مواقع خدمات »الاستخبارات البشرية« 
مثل Keen.com  وGuru.com؛ واسترجاع المعلومات من المواقع العامة مثل الوكالات الحكومية أو المكتبات أو 

المتاحف أو المواقع مسجلة الملكية التي يتم تشغيلها عبر الإنترنت مثل الخدمات المصرفية أو السمسرة.

-	  MSN ،AOL المنصات الإلكترونية، تعمل بعض مواقع الويب كنوافذ للمحتوى عبر الإنترنت. منصات العملاء مثل
Yahoo. تم تصميمها للسماح للأفراد بالعثور على محتوي متنوع عبر الإنترنت. تجني هذه المنصات عائدات  أو 
الإعلانات وبيع منتجات، كما تسمح منصات التسوق مثل Amazon.com وBuy.com للمستهلكين بالعثور عليها 

وشراء المنتج عبر الإنترنت.

التجارة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية 

تستعرض الباحثة فيما يلي واقع التجارة الإلكترونية بالمملكة من خلال أخر إحصاءات منشورة *2على النحو التالي: 

-	 .)World Bank, 2021( تحتل المملكة العربية السعودية المرتبة 25 من حيث أكبر أسواق التجارة الإلكترونية

-	 يوجد حاليًا 28.4 مليون مستخدم للتجارة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية، ومن المتوقع أن يصلوا إلى 
.)Statista, 2021( 2025 34.5 مليون بحلول عام

-	 ينفق المستخدم العادي 248 دولارًا أمريكيًا على الإنترنت، والتي ستصل إلى 252 دولارًا أمريكيًا بحلول عام 2025. 
.)Statista, 2021(

-	 يبلغ إجمالي عائدات التجارة الرقمية في السعودية عبر جميع فئات المنتجات 7 مليارات دولار أمريكي، ومن المتوقع 
.)Statista, 2021( 2025 أن تصل إلى 8.6 مليار دولار أمريكي بحلول عام

-	 تحتل المملكة العربية السعودية المرتبة 52 في تصنيف البنك الدولي للخدمات اللوجستية، ومع ذلك، فإن هذا 
.)World Bank, 2016( الترتيب يشمل المناطق الريفية غير المكتظة بالسكان

-	 .)Data Reportable, 2021( 2021 كان هناك 33.58 مليون مستخدم للإنترنت في المملكة العربية السعودية في يناير

-	 بلغ حجم سوق التجارة الإلكترونية في السعودية خلال عام 2019 نحو 33 مليار ريال، وذلك بحسب رئيس لجنة 
ريادة الأعمال بغرفة جدة.

-	 تستحوذ المملكة العربية السعودية على 45 % من حجم التجارة الإلكترونية في الشرق الأوسط والعالم العربي

كما سعت المملكة إلى تقنين أوضاع التجارة الإلكتروني من خلال إصدار القوانين المنظمة للتجارة الإلكترونية بالمملكة 
والتي تم إصدارها عام 2019 وتهدف إلى تحقيق ما يلي: 

-	 السعودية،  في  المتاجر الإلكترونية  إلكترونيًا والتعامل مع مختلف  الشراء  السعودي عند  المستهلك  حماية حقوق 
خاصة مع ارتفاع عدد المتاجر الإلكترونية في السعودية بشكل مُلفت.

-	 تنظيم العلاقة بين طرفي تلك العمليات وهما التاجر والمستهلك.

https://expandcart.com/ar/27800-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8% :المصدر   2
A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-

/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D9%88%D8%AF%D9%8A%D8%A9
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مقاييس الأداء في التجارة الإلكترونية

يوضح هذا المبحث مقاييس الأداء التي تستخدمها متاجر التجزئة الإلكترونية والتي قد تستخدم العديد من الآليات 
الأكثر  تعد  التي  والمقاييس  الأدوات  من  العديد  يوفر  والــذي   Google Analytics تطبيق  مثل  الأداء،  لقياس  والتطبيقات 

استخدامًا لتحليل حركة مرور المواقع الإلكترونية.

إدارة الأداء في التجارة الإلكترونية- 1

في عالم التجارة الإلكترونية، تركز إدارة الأداء على قياس التجربة عبر الإنترنت، وتركز على الجوانب التالية:

-	 اكتساب العملاء: جذب الزائرين إلى موقع الشركة وتحويل تلك الزيارات إلى مبيعات.

-	  ،Schefter 2002 & Reicheld لـ أخــرى. وفقًا  مــرة  بالعودة  مــرة  التعامل لأول  إقناع عملاء  بالعملاء:  الاحتفاظ 
يمكن أن يؤدي الاحتفاظ بعدد أكبر من العملاء بنسبة 5٪ إلى زيادة الأربــاح بنسبة تتراوح بين 25% و95%. هذا 
يرجع إلى حقيقة أن العملاء الراسخين )ذوي العلاقات طويلة الأجــل مع الشركة( عــادة ما يشترون المزيد، وهم 

مصدر مهم للإيرادات.

-	 تمديد العميل: بيع سلع أو خدمات إضافية للعملاء الحاليين.

يمكن الحصول على الكثير من المعلومات اللازمة لتقييم الأداء في هذه المجالات من خلال تسجيل بيانات حول زوار 
Google Analytics لأصــحــاب مــواقــع الــويــب مجموعة مــن المعلومات  موقع الأعــمــال، فعلى سبيل المــثــال، وفــرت تحليلات 
والتحليلات حول زوار الموقع، حيث يقوم مستخدمو Google Analytics بتثبيت شفرة تتبع على موقع الويب الخاص بهم. 
عندما يــزور المستخدمون موقع الــويــب، يتم تنشيط شفرة التتبع في متصفح الـــزوار، ويقوم بــدوره بجمع معلومات حول 
الزائر وما قام به علي موقع الشركة، والتي يتم جمعها بواسطة Google Analytics واستخدامها كأساس للتحليل. وتتمثل 
إحدى نقاط الضعف في هذه العملية في أن الزوار قد يستخدمون أدوات منع الإعلانات في متصفح الويب الخاص بهم والتي 
تمنع شفرة التتبع من العمل، لذلك لا يتم جمع المعلومات عن جميع الزوار. كما يوفر هذا التطبيق كمية كبيرة من البيانات 

والتحليلات القياسية، ويمكن للمستخدمين أيضًا تخصيصها لتقديم التقارير أو المقاييس الخاصة بهم. 

تقارير الجمهور- 2

الجدد  لــلــزائــريــن  المــئــويــة  النسبة  التقرير معلومات عــن  المــوقــع. يتضمن  الجمهور معلومات حــول زوار  تــقــاريــر  تــوفــر 
الحملة  مــدي فعالية  لتحديد  المثال  هــذه معلومات مفيدة تسويقيا، على سبيل  تكون  أن  يمكن  ومواقعهم ولغتهم. حيث 
التسويقية في منطقة معينة، أو تحديد المناطق التي يبدو أن الاهتمام بمنتجات الشركة يتزايد فيها. يتيح تحليل الزائرين 

على أنهم جدد أو عائدون للشركات قياس معدلات الاحتفاظ بالعملاء.

الديموغرافية، مثل عمر المستخدمين والجنس وحتى  المعلومات  إنتاج مجموعة كبيرة من  يتم  إلــى ذلــك،  بالإضافة 
اهتماماتهم. تكون هذه المعلومات مفيدة للغاية عند دمجها مع معلومات أخرى مثل سلوك الزائر. قد يهتم المسوقون، على 
سبيل المثال، ليس فقط بنسبة زوارهم الذين يندرجون في مجموعة ديموغرافية معينة، ولكن أيضًا النسبة المئوية من هذه 

المجموعة الذين يقومون بإجراء معاملة فعلية )معدل التحويل( عند زيارتهم لموقع الويب. 

هذه البيانات التسويقية لا تقدر بثمن لأنها تمكن الشركة من تحديد قطاعات السوق المستهدفة بدقة أكبر بكثير، 
ومراقبة نجاح المنتجات الجديدة أو الحملات التسويقية التي تستهدف هذه المجموعات.

3 -Acquisition تقارير اكتساب العملاء

توضح تقارير اكتساب العملاء كيفية وصول الزوار إلى الموقع، وتوفر معلومات حول فعالية القنوات المختلفة التي 
تستخدمها الشركة لجذب الزوار. النوع الأول من الزوار يسمي بالزوار المباشرون وهم أولئك الذين وصلوا إلى موقع الويب 
عبر محرك بحث على الإنترنت، مثل Google أو Bing أو Ask.com. ومن ثم فان تحسين محرك البحث (SEO) يعد أحد 
بالشركات  الخاص  الويب  يكون موقع  أن  استراتيجيات لضمان  يتضمن  والــذي  الإلكتروني،  التسويق  في  المهمة  العناصر 

التجارية الإلكترونية في أعلى قائمة نتائج البحث عندما يقوم المستخدمون ببحث معين. 
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وهناك نــوع آخــر من الــزوار يسمي بــالــزوار غير المباشرين، والتي تشير إلــى الــزوار الذين قاموا ببساطة بكتابة عنوان 
موقع الــويــب فــي متصفحهم. وتوصلوا إلــى المــوقــع عــن طريق النقر على إعــان فــي موقع آخــر. تقدم تقارير تحليل الـــزوار أو 
العملاء معلومات عن كيفية وصل هؤلاء الزوار إلى الموقع الإلكتروني للشركات التجارية، مثل تحليل الزوار بواسطة محرك 

البحث أو حسب نوع الإعلان.

ورغم أن تقارير اكتساب العملاء توضح عدد الزوار الذين اجتذبتهم كل قناة إلى موقع الويب، فإنها لا تقدم معلومات 
حول جودة  هؤلاء الــزوار، حيث إن الزوار الذين يتصفحون الويب دون نية الشراء هم أقل فائدة بكثير من الزوار الذين 

يقدمون طلبات منتظمة لمنتجات مواقع الويب.

4 - Customer Behavior تقارير السلوك

توفر معلومات  المتجر الإلكتروني. حيث  تواجدهم على منصة  أثناء  بالفعل  الـــزوار  يفعله  ما  السلوك  تقارير  تحلل 
الــهــدف المــرجــو مثل  ثــم تحقيق  لمصممي المــوقــع الإلكتروني للمتجر حــول مــدى تشجيعه للمستخدمين على التفاعل ومــن 

الاتصال بالشركة أو شراء منتج أو خدمة من الموقع.

مــن الإحــصــاءات الــبــارزة فــي تقارير السلوك »مــعــدل الارتــــداد«. ويعني شريحة المستخدمين الــذيــن يصلون إلــى موقع 
إلــى معدل  إلــى موقع ويــب آخــر، أو يظلوا غير نشطين. غالبًا مــا يُنظر  الــويــب لكنهم لا يتفاعلون بشكل كبير وقــد ينتقلون 
الارتداد المرتفع على أنه علامة على الأداء الضعيف، لأنه يعني أن موقع الويب قد فشل في جذب وإشراك المستخدمين. ومع 
ذلك، قد لا تتطلب بعض مواقع المعلومات من المستخدمين التفاعل - قد يفتح المستخدمون الصفحة الرئيسية ويرون 
المعلومات التي يحتاجون إليها على الفور، ولا يتفاعلون بشكل أكبر، وفي هذه الحالة سيتم تضمينها على أنها ارتداد، ولكن 

سيكون الوضع أفضل من وجود صعوبات لدى الزوار في الوصول إلى المعلومات المطلوبة عبر الموقع الإلكتروني للمتجر.

معدل التحويل هو إحصاء رئي�سي آخر على موقع التجارة الإلكترونية، ويقيس نسبة الزوار الذين يشترون شيئًا ما 
من الموقع أثناء زيارتهم. قد يشير معدل التحويل المنخفض، من بين أشياء أخرى، إلى أن الأسعار مرتفعة جدًا، أو أن اختيار 
المنتجات المتاحة سيئ، أو أن العرض التقديمي على موقع الويب ضعيف، مما يعني أن الزوار لا يميلون إلى إجراء المعاملات.

يوضح تدفق السلوك مدى تقدم الزائرين في تصفح موقع المتجر الإلكتروني. حيث يولد معلومات حول أي صفحة 
كانت الأكثر أهمية لمعظم الزوار كم عدد الأشخاص الذين »غادروا« بعد وصولهم للصفحة المفضلة، أو كل صفحة لاحقة؟ 
يشير معدل الانسحاب إلى مدى جودة صفحة معينة في الحفاظ على اهتمام الزائرين. قد يشير معدل الانسحاب المرتفع 
إلى أنه لم يتم الحفاظ على اهتمام الزائرين، أو ربما لم يتم عرض الروابط المؤدية إلى صفحات أخرى بشكل بارز بما يكفي، 
أو أنها لم تنجح في الواقع، ومن ثم يتطلب الأمر تعديل تصميم منصة المتجر الإلكتروني بشكل يسهل على الزائرين تصفح 

الموقع والتفاعل معه.

التأثير على دور المحاسب الإداري

تقليديًا، اعتمد مديرو الأعمال على تقارير المحاسبة الإدارية لتمكينهم من مراقبة أداء أعمالهم والتخطيط للمستقبل. 
بانها كانت ذات طبيعة مالية، وركـــزت على تحسين  التي قدمها المحاسبون الإداريــــون   الكثير مــن المعلومات  وقــد اتسمت 
الكفاءة حتى يمكن تخفيض التكاليف. وبالنسبة للأعمال التجارية عبر الإنترنت، ينصب تركيز اهتمام الإدارة على اكتساب 
العملاء والتكاليف. ومن المحتمل أن تعتبر المعلومات المقدمة من تطبيقات مثل تطبيق Google Analytics أكثر صلة بكثير 
 ما يتم تحديث تحليلات البيانات في الوقت الفعلي ، وكل ما 

ً
من الأدوات التقليدية الأخرى مثل تحليل التباين. كما إنه عادة

يحتاجه المدير هو تسجيل الدخول والاطلاع على المعلومات الدقيقة.

في ضوء ما سبق، ستستخدم المنظمات الكبيرة خدمات خبراء البيانات ؛ علماء البيانات الذين لديهم مهارات متقدمة 
إنــشــاء خــوارزمــيــات تنبؤيه، ويعد تحديد المــدخــات الملائمة وترجمة المخرجات من  فــي التنقيب عــن البيانات والــقــدرة على 
هذه التقنيات الذكية أمرًا حيويًا. وهو ما يخلق دورا محوريا جديدا للمحاسبين الإداريين حيث إنهم المسئولون عن تحديد 
الاحتياجات من البيانات لدعم المنظمة لأن لديهم رؤية شاملة للمنظمة وأنظمة المعلومات الموجودة بها وكذلك المتغيرات 
المختلفة التي تعمل من خلالها المنظمة، ومن ثم ، فإنهم هم من يقومون بتحديد المجالات التي يجب على المنظمة مراقبتها 

لتوجيه تركيز خبراء البيانات.
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ونظرًا للطبيعة الخاصة لمتاجر التجزئة الإلكترونية كنموذج للأعمال فان آليات عمل المحاسبة الإدارية في قياس الأداء 
عبر هذه المتاجر الإلكترونية حتما ستتغير تكيفا مع المتغيرات التي تعمل من خلالها تلك المتاجر، ومن ثم فان المحاسب الإداري 
يجب أن يكتسب مهارات جديدة تمكنه من التعامل مع مقاييس  الأداء غير التقليدية المرتبطة بعمل تلك المتاجر والتي أشارت 
إليها الباحثة سابقا مثل تلك المدرجة في Google Analytics، وأن يكونوا قادرين على شرحها وتفسيرها. أي أن المعرفة بتحليلات 

البيانات الضخمة وتحليلات المنصات الإلكترونية لمتاجر التجزئة يجب أن تكون مهارة أساسية لدي المحاسب الإداري.

يتمثل الهدف الأسا�سي للمحاسبة الإدارية في تفسير البيانات وشرحها، والقدرة على الرؤية الشاملة لوضع المنظمة  
وإيصال ذلك إلى متخذي القرار من الإدارة العليا بشكل يدعم عملية صنع إقرار. هذا الهدف يظل قائما باستمرار لا يتغير، 
 عن تفسير تقارير الأداء 

ً
ولكن آليات تحقيقه هي التي تتغير، فإذا كان المحاسب الإداري في نماذج الأعمال التقليدية مسئولًا

المختلفة وتحليل البيانات بشكل كمي لدعم صنع القرار الإداري باستخدام آليات مثل بطاقات الأداء المتوازن والموازنات 
التخطيطية والتكاليف المعيارية، فإنه في طل نماذج الأعمال الإلكترونية لأبد أن يستخدم آليات ومقاييس أداء مغايرة تماما 

لاختلاف هيكل وطبيعة العمل بالمتاجر الإلكترونية. 

يرغب المديرون في التركيز على اكتساب العملاء والاحتفاظ بهم، حيث يتم ترجمة هؤلاء العملاء إلى زيادة الإيرادات 
وحقوق الملكية ، لذلك سيظل للمحاسبين الإداريين دورا هاما في تقييم الأداء المالي العام للشركة، والتحكم في التكاليف مهم 
أيضًا اليوم كما كان دائمًا. سيكون للمحاسبين الإداريين دور في حساب الأرباح لكل منتج، أو الأرباح لكل عميل، والتحكم في 

الإنفاق التسويقي والبحث عن دليل على العائد على النفقات التسويقية.

البيانات لدعم خلق القيمة، والتي يمكن أن تكون من خــال زيــادة  يجب أن يركز المحاسب الإداري علي  تحليلات 
الكفاءة وتحسين الربحية والتدفق النقدي وأيضًا من خلال إدارة العملاء والابتكار والملكية الفكرية. كل هذه البيانات لا 
تتعلق فقط بالتركيز على الفرص الجديدة التي يمكن استهدافها ولكن أيضًا حول الدوافع الداخلية ذات القيمة، مثال ذلك 
يمكن للمحاسب الإداري أن يركز )اعتمادًا على حجم ونطاق المنظمة( علي إدارة المــخــزون، وتخطيط الإنــتــاج، ومعدلات 

الخطأ، وضمان الجودة، والخدمات اللوجستية، وتجزئة السوق، وتحسين الأسعار، وإدارة الموارد وما إلى ذلك.

تصميم الدراسة التحليلية 
منهج الدراسة

وفقا لطبيعة مشكلة الدراسة وأهدافها، تقوم الباحثة بإجراء الدراسة باستخدام المنهج التحليلي على المستويات التالية: 

المستوى النظري- 1

تقوم الباحثة بالتحليل النقدي والاستقرائي لما استطاعت أن تحصل عليه من مصادر ومراجع علمية مرتبطة بمجال 
الــدراســة، وخاصة الــدراســات والكتابات البحثية التي تناولت محاسبة العملاء كأحد أدوات المحاسبة الإداريـــة في متاجر 

التجزئة الإلكترونية وأثرها على الأداء.

المستوى العملي- 2
تستخدم الباحثة أساليب التحليل الإحصائي المناسبة لاختبار فروض الدراسة بناءً على ما تم جمعه من بيانات حول 
متغيرات الدراسة، واستكشاف وتحديد العلاقات فيما بينها ومن ثم استنتاج ومناقشة وتفسير آثار المتغيرات المستقلة على  

المتغيرات التابعة.

مجتمع الدراسة والعينة 

تم تطبيق الــدراســة علي شركة سعودية رائــدة في مجال تجارة التجزئة للمنتجات الإلكترونية وهــي الشركة المتحدة 
لتجارة الإلكترونيات )إكسترا( كدراسة حالة، حيث تأسست منذ عام 2003 ولها عدة معارض منتشرة بالمملكة وصلت إلى 
50 معرض في عام 2021، وقد توجهت الشركة للحفاظ على مكانتها في صدارة سوق تجزئة الإلكترونيات والأجهزة المنزلية. 
 ،extra.com ويتمثل ذلك في مواكبتها للطفرة الإلكترونية بأسواق التجزئة من خلال منصتها الخاصة للتجارة الإلكترونية
والتي أطلقتها الشركة عام 2011 وتعمل على تطويرها عاماً  تلو الأخر سعيا لتعزيز انتشارها في السوق من ناحية، ومن ناحية 
أخرى استهداف شريحة المتسوقين عبر الأجهزة الذكية، علما بأن »إكسترا« هي شركة تجارة التجزئة الوحيدة في السوق 
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10%مــن إجمالي مبيعاتها من خلال منصتها الإلكترونية وفقا لتقريرها المنشور في  السعودي التي نجحت في جني أكثر من 
2019 ووصلت إلى اكثر من 23% خلال عام 2021. 

وستقوم الباحثة باختبار مدى صحة فروض الدراسة من خلال تحليل البيانات المنشورة بالتقارير المالية للشركة 
2021، بالإضافة إلى إجــراء المقابلات مع المدير المالي وكذلك مدير المبيعات ومسئولي إدارة   ،2020  ،2019 خلال الأعــوام 
الــفــروع المحلية بمحافظة الأحــســاء  التسويق لاحــد  مــديــر  الــهــواتــف المحمولة وكــذلــك مسئولي  المــوقــع الإلــكــتــرونــي وتطبيق 

بالمملكة العربية السعودية.

إجراءات تطبيق أداة الدراسة 
حصلت الباحثة علي البيانات اللازمة لاختبار فروض الدراسة من خلال: 

-	 التقارير المالية وتقارير مجلس الإدارة المنشورة للشركة لأعوام 2019، 2020، 2021.

-	 إجراء المقابلات للاستفسار والمناقشة وتدوين الملاحظات حول آليات إدارة الموقع الإلكتروني وتطبيقات الهاتف 
المحمول للشركة ومدى الاعتماد على آليات محاسبة العملاء. 

المعالجات الإحصائية 

تم استخدام البرنامج الإحصائي  SPSS  لمعالجة بيانات الدراسة، وقد تم تحليل البيانات باستخدام  تحليل الانحدار 
المرحلي  أو المتدرج (Stepwise Regression)  بهدف تنفيذ إطار مقترح من أهم المتغيرات التنبؤية المؤثرة على دور وأهمية 
بــإدارة العلاقات مع العملاء في تقييم الأداء بمتاجر التجزئة الإلكترونية، ويعتمد هذا  آليات المحاسبة الإداريـــة المرتبطة 
الأسلوب على اختيار المتغيرات التي لا يوجد ارتباط ذاتي بينها في حد الخطأ. وبناء على ذلك فالمتغيرات التي تظهر بالنموذج 

متغيرات مستقلة ومعنوية، ويمكن من خلالها التنبؤ بدورها بمستوى معنوية مرتفع. 

متغيرات الدراسة 

تستعرض البحثة فيما يلي المتغيرات الرئيسية للدراسة 

: المتغيرات الحاكمة  
ً

أولًا

آليات المحاسبة الإدارية بمتاجر التجزئة - 1

كما هو معلوم، ممارسات المحاسبة الإداريــة هي أنظمة تمكن الشركات من إنشاء معلومات لوضع الميزانية وإعداد 
التقارير والتحكم وقياس الأداء وتكلفة المنتجات والخدمات التي تساعد بدورها في اتخاذ القرارات الإداريــة ومن ثم، فان 
نظم معلومات المحاسبة الإدارية يتم تصميمها بصور مختلفة وفقا للمنظمات وخصائصها كما تستخدم تقنيات مختلفة 
.)Roberts, 2012; Alsharari et al., 2021; Adesina et al., 2015( لجمع المعلومات المالية ومعالجتها وتخزينها والإبلاغ عنها

فــي طلبات المستهلكين، والمــنــافــســة في  الـــزيـــادات  الــوكــالــة، نمت أهمية أنظمة المحاسبة مــع  إلــى جنب مــع نظرية  جنبًا 
ا أساسيًا لاتخاذ 

ً
السوق، وعدم القدرة على التنبؤ بالسوق، حيث تعد الأساليب العلمية المثبتة والبيانات الموثوقة شرط
القرارات الإدارية (Hosseini et al., 2015) ومن الأساليب الحديثة ذات الصلة بأنظمة المحاسبة الإدارية:

-	 -        تقنيات إعداد الميزانية الرأسمالية  		 نظام Just in Time (JIT) لإدارة المخزون 

-	  (ABC) التكلفة على أساس النشاط

JIT هي تقنية لإدارة المخزون حيث يتم إنتاج أو تسليم البضائع ضمن سلسلة التوريد على أساس الحاجة أو الطلب. 
JIT في التركيز علي تحديد الحجم الأمثل للمخزون ومعدل دوران المخزون وتكاليف التخزين.  تتكون تدابير إدارة مخزون 

.)Agrawal, N., & Smith, 2013(

وتعكس إدارة المخزون متوسط ​​الوقت الذي يتم فيه بيع المخزون وإعادة تعبئته، والهدف الرئي�سي من هذه التقنية 
هو ضمان الإمداد المستمر للسلع مع تقليل تكاليف المخزون والتخزين  )Huge, EC,1988( من ناحية أخرى، يسمح نظام 
ABC، ​​المنتجات الرئيسية المصنفة كعناصر من  الــقــرار. في نظام  ABC بتقدير تكلفة البضائع بدقة لتعزيز عملية اتخاذ 
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ــبــاع في المــتــاجــر، مــدعــومــة بنظام معلومات محاسبية فــعــال في سلسلة الــتــوريــد وإدارة 
ُ
تُ A في المخــــزون هي مــخــرجــات  الفئة 

المـــواد الأخـــرى المستخدمة لدعم  إلى   B الفئة  وتــرمــز عناصر   .)Porter, 2008; Al-Shboul & Alsharari, 2018( .المخـــزون
C الحــد الأدنــى من عناصر المخــزون  العمليات مثل الصيانة والمــعــدات المكتبية، وأخيرًًا تعكس الفئة الأخيرة من العناصر 

.)Bani Fatemeh et al., 2014( المسجلة والتي تخضع للمراقبة مثل أدوات النظافة

ثانيًًا - المتغيرات المستقلة 

آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بإدارة العلاقات مع العملاء )محاسبة العملاء(- 1

أ -  (BSC) بطاقة الأداء المتوازن

طور كل من )Kaplan & Norton, 2004( بطاقة الأداء المتوازن (BSC)  وتعتبر )Bates & Whittington, 2009( الإطار 
BSC على الاستراتيجيات التنظيمية وخلق  الأبــرز في قياس الأداء المعاصر مع تحليل العملاء كمكون أســا�سي. حيث تركز 
التوازن والقيمة في المستقبل من خلال أربع وجهات نظر: المالية، والعملاء، والأعمال الداخلية والابتكار والنمو، وهي تدابير 

 .(Shafia et al., 2011) مالية وغير مالية تمكن المنظمة من التقييم من وجهات نظر مختلفة

ب تحليل ربحية العميل وتشمل ما يلي: -
-	 خطط المكافآت والحوافز للعملاء 
-	 تحليل التكلفة/ العائد علي مستوي فردي أو قطاعي 

-	 تحديد مدn مساهمة كل عميل في الربحية الإجمالية 

ج قيمة العميل خلال دورة الحياة: -

وتعني القيمة الحالية المتوقعة علي مدار العمر الافترا�ضي للعميل، ويمكن قياسها من خلال: 
-	 معدل الاحتفاظ بالعملاء )مؤشر القياس: عدد فواتير الشراء لكل عميل خلال فترة محددة(.
-	 مجمل الربح لكل عميل في نهاية كل فترة )النسبة المئوية لمساهمة كل عميل في مجمل الربح وفقا لحجم مشترياته 

خلال العام(.
-	 تكلفة تغيير السياسات التسويقية )تكاليف الإعلانات والعروض والمكافئات وغيرها(.
-	 معدل الشكاوى من العملاء )عدد الشكاوى لكل عميل خلال العام وهل يقع المعدل في حدود المسموح به  أو غير ذلك(. 

د إدارة العملاء كأصول غير ملموسة  -

وتعني القيمة الحالية للإيرادات المتوقعة من كل عميل – التكلفة المرتبطة به 

وتجدر الإشارة إلى أنه كلما زادت الإيرادات وانخفضت التكلفة المرتبطة بكل عميل، كان ذلك مؤشرا لنجاح الشركة 
في إدارة العملاء وتحقيق قيمة مضافة من خلالهم للشركة.

آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بقياس الأداء في المتاجر الإلكترونية- 2

سبقت الإشــارة إلى أن المحاسب الإداري قد يعتمد بشكل أســا�سي في متاجر التجزئة الإلكترونية علي تقارير حركة 
العملاء عبر الموقع الإلكتروني وتطبيقات الهاتف المحمول، وتشير الباحثة هنا إلى أهمية مهارات التعامل مع تقنيات المواقع 
الإلكترونية وتطبيقات الهاتف وكذلك مهارات تحليل البيانات لدي المحاسب الإداري الذي يعمل في بيئة العمل الإلكترونية 
وخاصة متاجر التجزئة الإلكترونية، حيث إن المعلومات التي يمكن استخلاصها من تقارير حركة الزوار أو العملاء في الموقع 

الإلكتروني قد تكون أساسًًا محوريًًا لاتخاذ القرارات المرتبطة بإدارة العملاء وتحقيق الميزة التنافسية للشركة.

ولعل من أهم التقارير التي يمكنها المساعدة في دعم صنع القرارات المرتبطة بإدارة العملاء:

-	 تقارير زيارة الموقع الإلكتروني أو تطبيق الهاتف المحمول )لقياس معدل الاحتفاظ بالعملاء(.

-	 تقارير العملاء الجدد )لقياس معدل اكتساب العملاء الجدد – ونتائج تحليل وسائل الجذب المؤثرة(.

-	 تقارير السلوك وتشمل:

• معدل الارتداد )لقياس أسباب انصراف زوار الموقع الإلكتروني عن التفاعل والشراء(.	
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• معدل التحويل )لقياس حجم المعاملات الإلكترونية علي الموقع(.	

• معدل الانسحاب )قياس جودة تصميم الموقع الإلكتروني بشكل يسهل علي العملاء إجراء المعاملات الإلكترونية– 	
وهو مؤشر آخر من مؤشرات الاحتفاظ بالعملاء واكتساب عملاء جدد(.

ثانيًا - المتغيرات التابعة 

تــقــوم الــبــاحــثــة بــقــيــاس تــأثــيــر المــتــغــيــرات المــســتــقــلــة علي 
ــــرادات الــشــركــة فــي ثــاثــة أعــــوام متتالية وهـــي 2019،  حــجــم إيـ
2021، والـــتـــي يــتــم اســتــخــراجــهــا مـــن الــتــقــاريــر المــالــيــة   ،2020
وتقارير مجلس الإدارة المنشورة بسوق المال السعودي )الأرقام 

بالمليار ريال سعودي(، كما هو موضح بالجدول رقم 1.

نتائج الدراسة ومناقشتها 
بــشــكــل عــــام يـــركـــز نـــظـــام المــحــاســبــة فـــي شـــركـــة إكـــســـتـــرا عــلــى إدارة المــــخــــزون والــتــكــلــفــة، ويـــركـــز عــلــي قـــيـــاس الــســيــولــة 
البيع   بعد  ما  المــخــزون وخــدمــات  تكاليف  بهدف تخفيض  التكاليف  لتقدير  ا مختلفة 

ً
يتم استخدام طرق والربحية. حيث 

First in First Out” (FIFO)، والمتوسط  المرجح للتكلفة. تستخدم الشركة LIFO لحساب متوسط ​​تكلفة الترجيح للمنتجات 
التي تتوفر بكميات كبيرة أو من موردين محليين   ويستخدم FIFO على الجانب الآخر في تقييم مخزون المنتجات التي يتم 

استيرادها من موردين خارج المملكة )العمليات الدولية(. 

نتائج اختبار الفرض الأول 

ــتـــخـــدام أســـلـــوب تــحــلــيــل الانـــحـــدار  تـــم اسـ
المـــتـــدرج لــقــيــاس اثـــر تــقــنــيــات المــحــاســبــة الإداريــــة 
الــتــقــلــيــديــة فــي مــتــاجــر الــتــجــزئــة عــلــي الأداء المــالــي 
مــدار  الإيــــرادات علي  للشركة معبرا عنه بحجم 
ثلاث سنوات متتالية هي 2019، 2020، و2021.

تشير النتائج بالجداول رقم (2، 3، 4) إلى 
أهمية استخدام آليات المحاسبة الإدارية بشكل 
عام لدعم الأهداف الإدارية المرتبطة بالاستثمار 
وقــد  المـــخـــاطـــر،  وإدارة  الأداء  وتــقــيــيــم  والـــرقـــابـــة 
استبعدت النتائج الآليات المحاسبية غير المؤثرة 
في الأداء المالي للشركة محل الدراسة، وأظهرت 
تأثيرها  لقوة  المؤثرة فقط مرتبة وفقا  التقنيات 

)مـــع مــاحــظــة أن الآلــيــات المــؤثــرة فــي الإيــــرادات 
اختلف ترتيبها من سنة لأخــري حسب النتائج 
الموضحة بالجداول(، ومن ثم تخلص الباحثة 
إلـــى انـــه لا يمكن تــجــاهــل دور آلــيــات المحاسبة 
الإدارية التقليدية – والمقصود هنا بالتقليدية 
ــــة غــيــر  ــيـ ــ ــاسـ ــ ــبــــة الإداريــــــــــــــة الأسـ آلـــــيـــــات المــــحــــاســ
المــرتــبــطــة بــنــمــوذج مــؤســ�ســي مــعــيــن - والـــتـــي قد 
تــســتــخــدم فـــي كـــافـــة المــنــظــمــات بـــصـــرف الــنــظــر 
التنظيمية  أو خصائصها  نشاطها  عن طبيعة 
ــــي تــحــقــيــق  ــي تـــتـــبـــنـــاه فـ ــتــ ــــوذج الأعـــــمـــــال الــ ــمـ ــ أو نـ

جدول رقم (1)
الفترة 
المالية

إيرادات المعاملات 
المادية

إيرادات المعاملات 
الإلكترونية

نسبة مساهمة المعاملات 
الإلكترونية في الإيرادات

20195.10.5210%
20205.91.3322.5%
20215.81.4525%

جدول رقم (2)
نتائج تحليل اثر آليات المحاسبة الإدارية التقليدية في

متاجر التجزئة الإلكترونية علي حجم الإيرادات لعام 2019
الترتيبSig.RR2BBetaالمتغيـــرات المستقلة المؤثرة

820.670.740.8401.**0000.تقنيات إعداد الميزانية الرأسمالية
(ABC) 870.760.680.7604.**0010.التكلفة على أساس النشاط

650.420.680.6605.*0030.تحليل ربحية المنتجات وخدمات ما بعد البيع
870.750.630.5807.*0300.دعم قرارات التمويل  الائتماني للمنتجات

0.750.560.610.626* 4.00تقارير إدارة المخاطر التشغيلية
تقييم الاستثمارات الرأسمالية على 
820.670.700.7803.* 0.033أساس التدفقات النقدية المخصومة

640.410.780.8302.*0020.نظام Just in Time (JIT) لإدارة المخزون

جدول رقم (3) 
نتائج تحليل اثر آليات المحاسبة الإدارية التقليدية في

متاجر التجزئة الإلكترونية علي حجم الإيرادات لعام 2020
الترتيبSigRR2BBeta.المتغيـــرات المستقلة المؤثرة

0.004.810.660.790.7403**تقنيات إعداد الميزانية الرأسمالية
(ABC) 720.520.670.7602.**0.001التكلفة على أساس النشاط

890.790.780.6605.*0.003تحليل ربحية المنتجات وخدمات ما بعد البيع
870.760.730.5806.*0.002 دعم قرارات التمويل  الائتماني للمنتجات

0.910.820.860.781**0.001تقارير إدارة المخاطر التشغيلية
تقييم الاستثمارات الرأسمالية على 
730.530.68.7104.* 0.04أساس التدفقات النقدية المخصومة
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ــــة، وتــعــزي الباحثة الاخــتــاف  الأهــــداف الإداريـ
ــــة الـــتـــقـــنـــيـــات فــــي تـــأثـــيـــرهـــا عــلــي  ــــويـ فــــي تـــرتـــيـــب أولـ
ــى اخـــــتـــــاف الــــظــــروف  ــ ــ ــقـــة إلـ ــقـ الإيــــــــــــــرادات المـــحـ
الــتــي تــعــمــل بــهــا الــشــركــة فــمــثــا، ارتـــفـــاع درجـــة 
الأمــداد  سلاسل  ومخاطر  التشغيلية  المخاطر 
أعـــطـــال  نــتــيــجــة   2021  ،2020 عــــامــــي  خــــــال 
ــــة كـــوفـــيـــد 19،  ــ الـــشـــحـــن والــــتــــوريــــد بـــســـبـــب أزمـ
المرتبطة  المحاسبية  التقنيات  أصبحت  حيث 
لــهــا أولـــويـــة متقدمة  بتحليل وتــقــيــيــم المــخــاطــر 
ــــام 2019، مـــمـــا يــثــبــت  لــــم تـــكـــن مــــوجــــودة فــــي عـ
النظرية الموقفية Contingency Theory التي 
والــتــي تسمح  ــــة  الإداريــ المــحــاســبــة  تستند عليها 
ــــات والـــتـــقـــنـــيـــات الـــتـــي تــمــكــن  ــيـ ــ ــتـــخـــدام الآلـ بـــاسـ
الــشــركــة مــن مــواكــبــة الــتــغــيــرات فــي ظـــروف بيئة 
العمل المحيطة  )Bani et al., 2014(،  ولكن 
يــثــار تـــســـاؤل هـــام هــنــا وهـــو هـــل تستطيع هــذه 
فــي نتائج هــذا المــحــور –  التقنيات المــشــار إليها 
بمفردها - تحقيق قيمة مضافة لمتاجر التجزئة 
الإلكترونية وتمكنها من تحقيق ميزة تنافسية 
تمكنها مــن البقاء والاســتــدامــة بالسوق ؟ هذا 
مــا سيتم اخــتــبــاره فــي المـــحـــاور الــتــالــيــة، وتــجــدر 
الإشارة إلى أنه سيتم اعتبار الآليات المحاسبية 
التي اختبارها بالفرض الأول متغيرات حاكمة 

في اختبار الفروض التالية.  

نتائج اختبار الفرض الثاني 

تــم استخدام أســلــوب تحليل الانــحــدار 
المــتــدرج لقياس أثــر آلــيــات المحاسبة الإداريـــة 
ــإدارة الـــعـــاقـــات مـــع الـــعـــمـــاء على  ــ ــ المــرتــبــطــة بـ
بــحــجــم  عــــنــــه  مــــعــــبــــرا  ــلــــشــــركــــة  لــ المــــــالــــــي  الأداء 
الإيرادات على مدار ثلاث سنوات متتالية هي 

2019، 2020، و2021.

أشارت النتائج في الجداول )5، 6، 7( إلى 
أن آليات المحاسبة الإداريــة المرتبطة بتحليل 
وإدارة الــعــاقــات مــع الــعــمــاء تــؤثــر بــالإيــجــاب 
هــنــاك  أن  ــــم  رغــ لـــلـــشـــركـــة،  المــــالــــي  الأداء  عـــلـــي 
ـــة تـــأثـــيـــر الآلــــيــــات المــحــاســبــيــة  ــ تــــفــــاوت غــــي درجـ
المـــطـــروحـــة بـــالـــدراســـة مـــن ســنــة لأخــــــري، وقــد 
يرجع ذلك إلى تطور الاهتمام بالعملاء وخلال 
غير  والتعامل معهم كأصل  الأخيرة  السنوات 
ملموس يجب الحفاظ عليه أن لم يكن زيادة 
عن  مستمر  بشكل  لــلــشــركــة  بالنسبة  قيمته 

جدول رقم (4)
 نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية التقليدية في

متاجر التجزئة الإلكترونية علي حجم الإيرادات لعام 2021
الترتيبSigRR2BBeta.المتغيـــرات المستقلة المؤثرة

720.510.710.7701.**0010.تقنيات إعداد الميزانية الرأسمالية
(ABC) 770.590.590.6506.*0410.التكلفة على أساس النشاط

660.440.710.7303.*0030.تحليل ربحية المنتجات وخدمات ما بعد البيع
770.590.630.6705.*0200.دعم قرارات التمويل  الائتماني للمنتجات

0.750.590.610.762** 0.00تقارير إدارة المخاطر التشغيلية
تقييم الاستثمارات الرأسمالية على 
0.05.780.610.730.6307*أساس التدفقات النقدية المخصومة

650.420.680.6804.*0.04نظام Just in Time (JIT) لإدارة المخزون
Sig.= دلالة علي وجود علاقات مؤثرة بين المتغيرات المستقلة والتابعة 

** )sig. <.01(   علاقة مؤثرة قوية جدا                   * )sig. <.05(   علاقة مؤثرة قوية
R2 = العلاقة الارتباطية التي توضح درجة تأثير المتغيرات المستقلة علي المتغيرات التابعة

F = معنوية الدالية والتي توضح قدرة المتغيرات المستقلة علي تفسير التغير في المتغيرات التابعة 
B = معامــل الانحــدار الــذي يوضــح نــوع العلاقــة التــي تربــط بيــن المتغيــرات المســتقلة والمتغيــر التابــع 

)طردية أم عكســية(
Beta = تشير إلى ترتيب الأهمية النسبية للمتغيرات المستقلة في تأثيرها علي المتغير التابع 

جدول رقم (5) 
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بإدارة العلاقات مع 

العملاء على حجم الإيرادات لعام 2019
الترتيبSig.RR2BBetaالمتغيـــرات المستقلة المؤثرة
(BSC) 0.01.710.500.690.7604 **بطاقة الأداء المتوازن

تحليل ربحية 
العميل

880.770.740.8602.**0010.خطط المكافآت والحوافز للعملاء 
تحليل التكلفة / العائد علي 

650.420.710.7405.*0020.مستوي فردي أو قطاعي 

تحديد مدي مساهمة كل 
870.630.630.5808.*0300.عميل في الربحية الإجمالية 

قيمة العميل 
خلال دورة 

الحياة

0.730.530.680.696* 0.05.معدل الاحتفاظ بالعملاء
620.38.66.5907. * 0.05مجمل الربح لكل عميل

630.400.780.8801.*0020.معدل الشكاوى المرتبطة بالعملاء 
إدارة العملاء 
كأصول غير 

ملموسة

القيمة الحالية للإيرادات 
المتوقعة من كل عميل – 

التكلفة المرتبطة به
0.002*.61.37.68.833

جدول رقم (6)
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بإدارة العلاقات مع 

العملاء على حجم الإيرادات لعام 2020
الترتيبSigRR2BBeta.المتغيـــرات المستقلة المؤثرة
(BSC) 720.520.840.7805.**0010.بطاقة الأداء المتوازن

تحليل ربحية 
العميل

870.750.880.7904.**0010.خطط المكافآت والحوافز للعملاء 
تحليل التكلفة / العائد علي 

650.420.710.7007.*0030.مستوي فردي أو قطاعي 

تحديد مدي مساهمة كل 
670.450.630.6208.*0300.عميل في الربحية الإجمالية 

قيمة العميل 
خلال دورة 

الحياة

0.810.66.74.832*0.002معدل الاحتفاظ بالعملاء
0.620.760.8103 79.*0.002مجمل الربح لكل عميل

850.720.780.8401.*0010.معدل الشكاوى المرتبطة بالعملاء 
إدارة العملاء 
كأصول غير 

ملموسة

القيمة الحالية للإيرادات 
المتوقعة من كل عميل – 

التكلفة المرتبطة به
0.004*.75.56.71.776
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طــريــق تــوفــيــر المــنــتــجــات بــأعــلــى جـــودة واقــل 
تكلفة ممكنة. 

نتائج اختبار الفرض الثالث 

ــيـــل  ــلـ تـــــــــم اســــــــتــــــــخــــــــدام أســـــــــلـــــــــوب تـــحـ
الانــــــــحــــــــدار المـــــــتـــــــدرج لــــقــــيــــاس أثــــــــر آلــــيــــات 
المــــحــــاســــبــــة الإداريـــــــــــــــة المــــرتــــبــــطــــة بــتــحــلــيــل 
الـــعـــمـــاء فـــي مــتــاجــر الــتــجــزئــة الإلــكــتــرونــيــة 
على الأداء المالي للشركة معبرا عنه بحجم 
الإيــرادات على مدار ثلاث سنوات متتالية 

هي 2019، 2020، و2021.

ــــداول أرقــــــام  ــجـ ــ ــالـ ــ ــــرت الـــنـــتـــائـــج بـ ــهـ ــ أظـ
ــــة  المــحــاســبــة الإداريـ آلـــيـــات  10( أن   ،9  ،8(
المرتبطة بتقييم العلاقات مع العملاء عبر 

المـــوقـــع الإلــكــتــرونــي وتــطــبــيــق الــهــاتــف المــحــمــول 
إيجابيًا، وكذلك  تأثيـرًا  الشركة  أداء  تؤثر علي 
هناك تفاوت في ترتيب الآليات وفقا لقوة تأثيرها 
مــن ســنــة إلـــى أخــــرى، وقـــد يــرجــع ذلـــك إلـــى زيـــادة 
معدل التجارة الإلكترونية للشركة خلال سنة 
2020 بمعدل 13 % عن عام 2019، واهتمام 
الشركة بتقييم الأداء الإلكتروني للعملاء علي 
الموقع الإلكتروني للتسوق الخاص بهم، وتجدر 
الإشــارة إلى انه تم احتساب المعدلات المذكورة 
بالنتائج من واقع التقارير المنشورة أو من واقع 
المــقــابــات والاســتــفــســارات الــتــي تــم إجــراؤهــا مع 

مديري الموقع الإلكتروني وتطبيق الجوال.

ملخص النتائج 
يـــمـــكـــن تــلــخــيــص الـــنـــتـــائـــج الــــتــــي أظــهــرتــهــا 
الدراسة التحليلية لمتغيرات الدراسة وأثرها في 

النقاط التالية: 
-	 ــبـــــة الإداريـــــــــــــة  ــ ــــاسـ ــــحـ ــــات المـ ــ ــيـ ــ ــ ــــر آلـ ــــؤثــ تــ

المستحدثة خاصة التي تتعلق بإدارة 
المـــخـــزون وتــكــلــفــتــه وتــحــلــيــل التكلفة 
والعائد للمنتجات وإعداد الموازنات 
الــرأســمــالــيــة تــأثــيــرا إيــجــابــيــا عــلــى أداء 
مــتــاجــر الــتــجــزئــة بــشــكــل عـــــام، ومــن 
ثــم لا يمكن تجاهل تلك المــمــارســات 

وأهميتها في تحقيق الأداء المطلوب في النمط التقليدي من متاجر التجزئة 
-	 فــي تطوير أداء متاجر  الــعــاقــات مــع العملاء دورا مــؤثــرا  آلــيــات المحاسبة الإداريــــة المرتبطة بتحليل وإدارة  تلعب 

التجزئة سواء كانت متاجر مادية )واقعية( أو افتراضية عبر مواقع التجارة الإلكترونية، حيث تسهم المعلومات التي 

جدول رقم (7)
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بإدارة العلاقات مع العملاء 

على حجم الإيرادات لعام 2021
الترتيبSig.RR2BBetaالمتغيـــرات المستقلة المؤثرة
(BSC) 820.670.700.7405.**0030.بطاقة الأداء المتوازن

تحليل ربحية 
العميل

870.750.680.7604.**0010.خطط المكافآت والحوافز للعملاء 
تحليل التكلفة / العائد علي 

650.420.680.6606.*0030.مستوي فردي أو قطاعي 

تحديد مدي مساهمة كل 
870.630.630.5807.*0500.عميل في الربحية الإجمالية 

قيمة العميل 
خلال دورة 

الحياة

0.750.590.610.628* 4.00معدل الاحتفاظ بالعملاء
820.660.700.7803.* 0.033مجمل الربح لكل عميل

680.460.780.8301.*0010.معدل الشكاوى المرتبطة بالعملاء 
إدارة العملاء 
كأصول غير 

ملموسة

القيمة الحالية للإيرادات 
المتوقعة من كل عميل – 

التكلفة المرتبطة به
*0.002.65.42.780.792

جدول رقم (8)
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بتحليل العملاء في

متاجر التجزئة الإلكترونية على حجم الإيرادات لعام 2019
الترتيبSig.RR2BBetaالمتغيـــرات المستقلة المؤثرة

تحليل تقارير زوار الموقع الإلكتروني 
820.670.740.8401.**0100.للشركة

تقارير العملاء 
الجدد

معدل اكتساب 
770.590.680.7603*0500.العملاء الجدد )%2.5( 

تحليل وسائل الجذب 
650.670.680.6606.**0030.المؤثرة

تقارير سلوك 
العملاء عبر 

الموقع الإلكتروني 
للشركة

0.690.480.710.705**0.002معدل الارتداد )7%(
0.031.720.520.700.7802*معدل التحويل )84%(

650.770.780.7304.*050.معدل الانسحاب )2%(

جدول رقم (9) 
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بتحليل العملاء في

متاجر التجزئة الإلكترونية على حجم الإيرادات لعام 2020
الترتيبSigRR2BBeta.المتغيـــرات المستقلة المؤثرة

تحليل تقارير زوار الموقع الإلكتروني 
للشركة

**0000.860.740.780.850.3

تقارير العملاء 
الجدد 

معدل اكتساب العملاء 
الجدد )6%(

**0010.890.790.780.810.5

تحليل وسائل الجذب 
المؤثرة

**0030.750.590.790.880.2

تقارير سلوك 
العملاء عبر 

الموقع الإلكتروني 
للشركة 

0.0020740.550.710.766*معدل الارتداد )8%(
0.000890.760.880.910.1 *معدل التحويل )93%(

0020.690.790.780.830.4*معدل الانسحاب )8%(
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الآليات  تلك  من  استخلاصها  يمكن 
المحاسبية في زيادة النصيب السوقي 
للشركة عن طريق استهداف شرائح 
العملاء الأكثر ربحية، ومن ثم، زيادة 

الإيرادات الإجمالية للشركة. 
-	 فـــي الـــســـنـــوات الأخـــيـــــــرة، زادت حــركــة 

ــتــــجــــارة الإلـــكـــتـــرونـــيـــة بـــشـــكـــل كــبــيــر  الــ
ـــات الـــعـــالمـــيـــة المــتــتــالــيــة،  نــتــيــجــة الأزمـــــ
ومــن ثــم تغيرت نــمــاذج الأعــمــال حتى 
المحيطة،  الظروف  مواكلة  تستطيع 
لذا أصبحت معظم الشركات تمتلك 
ــــــرونـــيـــة بـــخـــاف  ــتـ ــــع تــــســــوق إلـــكـ ــــواقـ مـ

منصات التسوق العالمية المعروفة، حتى تستطيع الحفاظ على عملائها وتوسع قاعدة العملاء عن طريق جذب 
العملاء الذين يفضلون التسوق الإلكتروني. 

-	 العلاقات مع  فــي مجال تحليل وإدارة  المحاسبة الإداريـــة  آلــيــات  ترتبط  أن  التجزئة الإلكتـرونية، يجب  فــي متاجر 
العملاء بالتقنيات الإلكترونية لقياس أداء العملاء عبر موقع التسوق الإلكتروني أو تطبيق الأجهزة الذكية، حيث 
إن القدرة على تفسير التقارير التي ترصد حركة العملاء وتفاعلاتهم وسلوكهم عبر تلك المواقع والتطبيقات يمكن 
ترجمتها عبر آليات المحاسبة الإداريـــة إلــى مجموعة من المــؤشــرات ومقاييس الأداء التي تسهم في زيــادة الإيــرادات 

والربحية الإجمالية للشركة. 
-	 لا تزال آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بالتقنيات الإلكترونية لرصد وتحليل حركة العملاء عبر مواقع التسوق 

الإلكتروني بالمملكة العربية السعودية في بداياتها، حيث لا يتم إعداد مصفوفة العملاء Customer Metrics التي 
يمكن الاعتماد عليها في التخطيط والرقابة، التقييم والتقرير الخارجي، ولا يتم الدمج بشكل فعال بين المعلومات 

التسويقية وتقارير الأداء عبر مواقع التسوق الإلكتروني والمعلومات المالية.

حدود الدراسة
نظرا لان متاجر التجزئة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية لا تزال في طور النمو، وتعتمد في معظم معاملاتها 
على متاجر التجزئة العالمية مثل Amazon  وAli Express  وShe in وغيرها، مما يتعذر معه الحصول على البيانات المطلوبة 
للتطبيق، فقد اختارت الباحثة الشركة المتحدة لتجارة الإلكترونيات (EXTRA) نظرا لنجاحها في تحقيق إيرادات كبيرة عبر 
موقعها الإلكتروني جنبًا إلى جنب إلى تجارتها المادية عبر معارضها المنتشرة، وبالتالي قد يكون هناك في تعميم نتائج الدراسة 
الحالية تحفظات تتعلق باختلاف طبيعة النشاط أو حجمه أو حتي ظروف البيئة المحيطة، إلا أن نتائج الدراسة قد تسلط 

الضوء على حقائق هامة ومفيدة فيما يتعلق بآليات المحاسبة الإدارية في متاجر التجزئة الإلكترونية

التوصيات والمنطلقات البحثية 
تو�صي الباحثة في ختام هذه الدراسة بما يلي: 

-	 ضرورة تطوير قدرات ومهارات المحاسب الإداري لتحليل بيانات التقارير الإلكترونية لمواقع التسوق الإلكتروني 
الافتراضيين وتحقيق قيمة مضافة  العملاء  مــع  الــعــاقــات  إدارة  فــي  بفعالية  منها  يمكن دمجها والاســتــفــادة  حتي 

للشركة من خلال زيادة الربحية الإجمالية.
-	 الذكية لآليات تحليل  إلكتروني وتطبيقات تسوق علي الأجــهــزة  تمتلك مواقع تسوق  التي  الشركات  تبني  ضــرورة 

بيانات متطورة تمكنها من رصد حركة العملاء وسلوكهم وتفاعلهم عبر تلك التقنيات ورفع معدلات التحويل من 
المعاملات الإلكترونية إلى المعاملات المادية.

-	 التوسع في دراسة آليات المحاسبة الإدارية في نماذج الأعمال الإلكترونية وتأثيرها على أداء تلك الشركات مع الأخذ 

في الاعتبار المخاطر المختلفة التي تحيط بها ودور المحاسبة الإدارية في إدارتها وتخفيف الآثار السلبية الناتجة عنها. 

جدول رقم (10)
نتائج تحليل أثر آليات المحاسبة الإدارية المرتبطة بتحليل العملاء في

متاجر التجزئة الإلكترونية على حجم الإيرادات لعام 2021
الترتيبSigRR2BBeta.المتغيـــرات المستقلة المؤثرة

0000.820.720.740.840.2**تحليل تقارير زوار الموقع الإلكتروني للشركة

تقارير العملاء 
الجدد

معدل اكتساب 
العملاء الجدد )3%(

**0010.870.730.680.760.4

تحليل وسائل الجذب 
المؤثرة

*0030.650.42.680.770.3

تقارير سلوك 
العملاء عبر 

الموقع الإلكتروني 
للشركة

0.0140710.510.650.726 *معدل الارتداد )7%(
0.004820.660.770.870.1 *معدل التحويل )89%(

0020.650.770.780.780.5*معدل الانسحاب )4%(
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 ABSTRACT

The study aims to determine the impact of management accounting practices associated with ana-
lyzing and managing relationships with customers in electronic retail stores on the performance of these 
companies, expressed in the annual revenues. The study was applied on a big Saudi Retail Company, which 
has more than 50 branches all over the kingdom, beside a very distinguished online shopping website and 
mobile shopping application since 2011.

The required data was extracted from financial reports and reports of boards of directors published for 
three consecutive years, as well as through interviews and inquiries from company officials. The management 
accounting practices associated with customer analysis techniques, their behavior and interaction through 
the company’s e-shopping website have contributed to increasing the volume of electronic transactions and 
then, increasing the company’s revenues. It should be noted that the integration between the marketing 
information related to the customer analysis, techniques of data analysis on the electronic retail platforms, 
and the accounting practices needed for planning, control and evaluation still need to be developed in 
Saudi electronic retail stores to achieve the value added for the company expressed in increasing the gross 
profitability. 
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