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   ملخص البحث:

  الإداريةالارتباط بين كثافة المنافسة وتصميم نظم المحاسبة  قوة    أن  على  ةتدل البحوث الحديث

(MAS  )الإداريةنظم المحاسبة    أهداففى الاعتبار    الأخذمع    السائدةحسب نوع المنافسة    تختلف  

كثافة   أن  نتيجة هامة مؤداهاالى    البحث  هذاولقد توصل    عليها.  والتركيز  استخدامهايراد  التى  

نظم    أحد  ( بصفتهCA)  العملاء  نظام محاسبة  ا بدرجة تعقيديسلب  أو ترتبط ايجابيا    أنالمنافسة يمكن  

مع    وحسب  الإداريةالمحاسبة   المنشأه  بها  تتعامل  التى  بالعملاء   نشطةالأالدرجة    المرتبطة 

تحققوعروضها   الفرد  رغبات   التى  المنافسة    العميل  بنوع خاص من  تسمى  )كالارتباط  والتى 

العملاء  العملاء عالية  عندما تكون  ف  (.بمنافسة خدمة  المتوقعمنافسة خدمة  فمن  وجود   ومتزايدة 

المنافسة ودرجة    علاقة موجبة بينما عندما تكون منافسة   ̧ محاسبة العملاء  تعقيد نظامبين كثافة 

 الأخرى من العوامل  هناك عدد    أن بالاضافة    سالبة. هذاخدمة العملاء منخفضة ستكون تلك العلاقة  

خبرة المديرين التجاريين فى  -التى تؤثر فى درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء مثل حجم الشركة  

   .طبيعة العلاقات مع العملاء –متطلبات الصناعة -مرحلة نمو الشركة -التعامل مع العملاء  

رشيفية ومسح  على البيانات الأ  الافعال بالاعتماد  ردود  بيانات لتحليلوتجهيز  تم اعداد    ولقد

  عملى  هذه الدراسة دليلاا   . تقدمالدراسة   فروضتدعم  نتائج  تم الحصول على    شركة وقد40لردود  

علاوة   الإداريةالتفاعلى بين كثافة المنافسة ونوع المنافسة على تصميم نظم المحاسبة    ثرالأعلى  

تجريبى داعما نموذج يعطى   دليلواكتشاف    بتطويروذلك    محاسبة العملاءبالدراسة    تهتمعلى ذلك  

يشرح  أكثرفهما   لمحاسبة    تلجألماذا    ويفسر  عمقا  معقد  نظام  وتنفيذ  لاستخدام  الشركات  بعض 

    .أبسط أنظمةلى استخدام إ تلجأ وأخرىالعملاء 

 المفتاحيةالكلمات 

محاسبة   –منافسة خدمة العملاء  -نوع المنافسة –كثافة المنافسة  – الإداريةنظم المحاسبة 

   تحليل ربحية العملاء. –العملاء 

 مقدمة  -1

الدراسة    المنافسة ومنافسة خدمة العملاء على درجة    أثر  تطبيقيا فىتبحث هذه  تعقيد شدة 

الشركات   تفترض أن  السائدة  الإداريةبحوث المحاسبة  وحيث أن    (.CAمحاسبة العملاء )  نظام

عندما يشتد التنافس كما ورد    متزايد وذلك  ( بشكلMAS)متطورة  انظمة محاسبة ادارية    تلجأ الى

دراسات    أكد  وقد  (AL-Omiri and Drury, 2007, Cooper and Kaplan,1998)فى 

وقد كان   (.Krishnan et.al, 2002فى )كمت ورد  على هذه المقولة    والمراجعون  الممارسون

دراسة تصميم    أثار  ولازال  على  اهتمام    MASالمنافسة  التجريبية   والأدلةالنظريات  محل 

 (.Krishnan et.al, 2002) ذلك دراسةكدت على أكما المتضاربة 



 
 

 ( 2021، يوليو 2، ج2، ع2المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 

 علي الجوهري رمضان د. 

  

691 

 

على  ب  الحالىالبحث    يهتم تصميم    تأثيرحقيقة  حول  هامة    تساؤلاتالاجابة  على  المنافسة 

MAS،  التى تواجهها كما    المنافسةاعتمادا على كل من نوع ومستوى    الاثارتختلف هذه    حيث

  و  Callahan and Gabriel 1998, (Hansen 1998, Krishnan et,al))ورد فى دراسات  

كما ورد فى دراسة    الحقيقة وذلك    هذهلدعم    أدلةفى تقديم  بالفعل    الدراسات التجريبية  بعض  بدأتقد  

(Krishnn2005)  و  Chen etal 2015)   (  ع المنافسة  نو   حقيقة أن  على    أيضاالبحث  يركز  كما

كيف تؤثر شدة المنافسة على درجة تعقيد محاسبة العملاء  هى ما تحدد   (  )منافسة خدمة العملاء

نظام   بدرجة تعقيد  سلبيو  أبشكل ايجابى    شدة المنافسة  أن ترتبط  فمن المتوقع  .تتبناه المنشأه  الذى

CA  تماشيا مع هذا   الخدمة.اعتمادا على درجة المنافسة التى تواجهها الشركات المنافسة فى    وذلك

متغير   علاقه يكون فيها تاثير  أى على التاثير التفاعلى عملية    أدلةالعثور على  من المتوقعفالتنبؤ 

وحيث لا يوجد    أخر  مستقل  متغيرحسب حالة    أو سلبياعلى المتغير التابع اما ايجابيا    واحد  مستقل

تخصيص العروض وفقا لاحتياجات العملاء    ففى حالة  ،فى السياقات التنافسية    ية  أساس  تأثيرات

  أكثر تصميم نظام محاسبة عملاء  ب الشركات    تهتمخدمة العملاء عالية ( فسوف    تكون)بمعنى عندما  

  كثر محاسبة العملاء الأ   نظاميدعم  -هذه الظروف  وفى ظل  -كلما زادت كثافة المنافسة  ف  ،ا  تعقيد

دارة التنوع المتزايد فى تكاليف الموارد التى تتحملها الشركة عند إو  على قياستعقيدا قدرة الشركة  

تعقيدا الشركات على   كثرالتوسع فى جهود الاحتفاظ بالعملاء . بهذا يساعد نظام محاسبة العملاء الأ

موالين بشكل متزايد وبالتالى تعزيز   ملاء الغيربالع المتزايدة المرتبطة بالاحتفاظ    التكاليفادارة  

بان  سياقاتظل    فىفوبالعكس     الربحية. تتسم  لاتنافس  تنافسية  التنافسية    الشركات  بالعروض 

فلا   منخفضة(للعملاء وفقا لاحتياجات العملاء الفرديين )بمعنى عندما تكون منافسة خدمة العملاء  

 .درجة عالية من التعقيد عملاء ذولوجود نظام محاسبة  داعي

استخداموفى   فانالتكاليف كوسيلة    حالة  نحو المديرين    يجعلسوف  ذلك    تنافسية    يتجهون 

  CAفى تصميم نظام    من الاستثمار  يخفض  المنشأه ممافى    النادرة  كبيرة للموارد   أولويةعطاء  إ

   .معقد

تنخفض   وسوف  CAكثافة المنافسة يظهر تعقيد نظام    زادتكلما    بأنه  يتوقع الباحثمما سبق  

   .بانخفاض مستوى منافسة خدمة العملاءتتسم  التنافسية التىفى السياقات تعقيده  درجة

تم  بهذاالخاصة    التطبيقية  الدراسةمجال    فى تحليل   أسلوبأو    CA  أسلوب  اختيار  البحث 

 سباب: أرئيسى لثلاثة  أسلوبك CPAربحية العملاء 

نظام    كثر الأ   سلوبالأيعتبر  :  الأول من  فى  ما   وهو  CAانتشارا  دراسة   يتضح  عينة 

(Guilding and McManu, 2002)   الاعتماد على تحليلتم    حيث  CPA    سواء على مستوى(

تقييم   أساليب  أو  (CLVقيمة العمل الزمنية )  أسلوبمن    أكثرو فردى( بصورة متزايدة  أقطاعى  

  العملاء، أصول
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تقييم    وأساليب  CLVأسلوبمن    أكثر  CAبنظم    الغالب  يرتبط فى  تحليل الربحية  ان:  الثانى

 المالية.مقاييس العملاء غير  وكذلكالعملاء  قياس رضاءاساليب  حتى أو العملاء

لندرة  الثالث نظرا  المتعلقة  الأبحاث:  درجة  التطبيقية  فكر    CA  نظمتعقيد    بموضوع  فى 

  CA  أسلوب  الاعتماد علىالباحث    الدراسة اختارهذه  عند تصميم    فانه  MAS  الإدارية  المحاسبة

تعقيد    الارشيفية المرتيطة بدرجة  الابحاث السابقة  يعتمد الباحث فى دراسته الحالية على   حيث  

الفروضالبحث    يستخدم  التكاليف.نظام   لاختبار  المرتب  اللوجيستى  الانحدار  وذلك   نموذج 

تم الحصول على البيانات من المديرين التنفيذيين التجاريين   وقد.  المسح الميدانى بيانات   باستخدام

تفاعلى معنوى   ثرلأ  عملىدليل    البحث الىتوصل    قدوالصناعة  شركة حيث تذكر بيانات    40من  

توقعات هذه النتيجة    وتدعم  CAتعقيد تظام    على درجةبين كثافة المنافسة ومنافسة خدمة العملاء  

كثافة  فان  لخدمة العميل    عاليةفى ظل السياقات التنافسية التى تتسم بمنافسة    أنه  الباحث النظرية

ظل سياقات تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة   العكس فىعلى    CAالمنافسة ترتبط ايجابيا بتعقيد نظام  

 CAنظام  تعقيد سلبيا بدرجةالمنافسة ترتبط فلخدمة العميل 

اختبار  وقد فيمانتائج  متانة    تم  بتقدير    البحث  النموذج  النموذج،يتعلق  قياس   ،مواصفات 

 .الرئيسىة المتغيرات

 مشكلة البحث -2

عدة محاور يمكن صياغتها بشكل   بلورتها فىيمكن  مشكلة البحث أن باختصار يرى الباحث 

 : يالتالمحدد على النحو 

 فى الشركات؟ CAهل تؤثر حدة وشدة المنافسة على درجة تعقيد نظام  ▪

 فى الشركات؟ CAهل تؤثر نوع المنافسة على درجة تعقيد نظام  ▪

 المنافسة؟مع اختلاف درجات  CAهل هناك دوافع لتصميم بدائل مختلفة لنظام  ▪

هل تؤثر عوامل نمو الصناعة وخبرة الشركة ومتطلبات الصناعة والاقليم وحجم  ▪

 العملاء؟الشركة على درجة تعقيد نظام محاسبة 

لمعالجة    ن إ  حلولا  ايجاد  الى  تؤدى  سوف  التساؤلات  هذه  على  فى الاجابة  التناول    القصور 

الاستراتيجية،    الإدارية المحاسبة    أساليب   أهم   كأحد المحاسبى لتحليل مضمون واساليب محاسبة العملاء  

من الاجابة بوضوح عن طبيعة العلاقة بين المحاسبة عن العملاء وكثافة ونوع المنافسة فى    أنه لابد   كما 

 . ومستويات هذه العلاقة   وأبعاد السوق  
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 فروض البحث:  -3

 تية للبحث:الآالفروض  يسعى الباحث لاختبار  

 H1 تتسم بمنافسة عالية لخدمة العميل فان كثافة المنافسة ترتبط ايجابيا    ظل البيئة التنافسية التى  فى

العميل    العكس فىوعلى    CAبتعقيد نظام   ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة لخدمة 

 .CAتعقيد نظام  سلبيا بدرجةفالمنافسة ترتبط 

H2    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة

تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف حجم الشركة ومستوى خبرتها فى التعامل مع العملاء  

 ويتفرع من هذا الفرض فرضين فرعيين: 

H2a    الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة  يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة

   .تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف حجم الشركة

H2b   المنافسة كثافة  بين  الارتباطية  العلاقة  على  العملاء  خدمة  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

 . ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف خبرة الشركة

H3   تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة   يختلف

 .مرحلة نمو الشركةتعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف 

H4    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة

 .علاقات العملاءتعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف 

 هدف البحث  -4

البحث الكشف عن حقيقة العلاقة بين كثافة المنافسة ونوع المنافسة فى البيئة التنافسية    يستهدف

بعض    أثروقياس    الإداريةالمحاسبة    أساليب  كأحدودرجة التعقيد المطلوبة فى نظام محاسبة العملاء  

 المعدلة على العلاقة محل البحث  الأخرىالمتغيرات 

الدراسة هذا    السعى    –بل ربما من الحتمى    – فلقد كان من الطبيعى    الهدف،وحتى تحقق 

 يلي: فيما  هدافبلورة هذه الأ الفرعية ويمكن هدافالألتحقيق مجموعة من 

داخل منظومة   CAالمحاسبة عن العملاء  أسلوبوتطبيق    ودواعى استخداماظهار حقيقة   -1

  .الاستراتيجية الإداريةالمحاسبة 

الى   -2 اللجوء  الحاجة ومبررات  درجات    استخدامابراز  مع  للتعامل  المعقدة  التكاليف  نظم 

  .التنافسية المختلفة البيئاتالمختلفة للمنافسة فى  الأنواعالمنافسة و
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 همية البحث أ -5

 اعتقاد الباحث اهميته من زاويتين هما: فى البحثيكتسب هذا 

لتحليل ربحية العملاء ضمن   أساليبضوء ما استقر عليه الفكر المحاسبى من    فى  العلمية:الزاوية  

معرفة المتغيرات التى تؤثر فى هيكل   الاهميةمن    وأصبح  CAنظام محاسبة عن العملاء  

  تاثير معرفة مدى    لزاماكان    هنا  التعقيد، ومنلى  إوتركيب هذا النظام وتدرجه من البساطة  

 التعقيد. ونوعها على هذه الدرجة من  المنافسة السياق التنافسى من شدة 

دليل    :العمليةالزاوية   الى  للوصول  البحث  بين    تطبيقى يسعى  العلاقة  طبيعة  ونوع    كثافةعلى 

العملاء وذلك حتى يصبح للمحاسبين الاداريين دور   نظام محاسبة  المنافسة على درجة تعقيد

التنافسية   السياقات  مع  التعامل  فى  هذه    المختلفة.مؤثر  تقدم  مساهمتينكما  لفكر    الدراسة 

 : الإداريةالمحاسبة 

دليل  ىالأول المنافسة على    تفاعلى  أثرعن    تطبيقى: هى دراسة تعطى  المنافسة ونوع  بين كثافة 

  MASتصميم 

معينة تعقد    هناك شركات   أنمن العمل السابق عن المنافسة لبيان    أدقتعطى الدراسة فهم    :الثانية

وتفسير هل هناك دوافع لتصميم    أبسط،  CAتنفذ نظام    أخرىبينما هناك شركات    CAنظام  

 أخرى؟ لى إتختلف من بيئة تنافسية  CAبدائل تصميم لنظام 

 حدود البحث  -6

من   الأبحاثعدد من الاعتبارات التى تمثل حدودا فاصلة لهذا البحث عن غيره من    هناك

  ناحيةولاعتبارات السياقات التنافسية من   ثانية،وفى ضوء هدف ومنهجية البحث من ناحية   ناحية

 : يايضاح هذه الحدود فيما يل ثالثة ويمكن

توضيح ماهيتها ودورها فى الكشف عن  لذات الصلة بهدف البحث    الأساليبيتم تناول   -1

لم تخدم   الأخرى التىلم يتم التعرض للاساليب    أنه  لاإ  ،البحثالعلاقات التى تخدم هدف  

 .البحث أهداف

الجوانب فىإ -2 الباحث لبعض  العملاء    أو  التسويقادارة    ن تعرض  العلاقات مع  ادارة 

 البحث. أهدافسيكون بقدر ما يخدم تحقيق 

لن يتعرض البحث للشق الاقتصادى المتعلق بجوانب المنافسة وهو ما يخرج عن نطاق   -3

 البحث.اهتمام 
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 خطة البحث  -7

 واشتقاق فروض البحث النظرى  طارالإ 7/1

 البحث   منهجية 7/2

 والبحوث المستقبلية والتوصياتالنتائج  7/3

 مراجع البحث

 ملاحق البحث 

 النظرى واشتقاق فروض البحث  طارالإ 7/1

 المنافسة ونوع كثافة  7/1/1

المنافسة ونوع المنافسة   كثافةالتفاعل بين    أنكيف    توضيح  علىفى هذه الدراسة    يركز الباحث

ومن وجهة      نظام محاسبة العملاءمن وجهة نظر التركيز على  وذلك    MASفى تصميم    يؤثر

تتعلق بعدد الشركات المنافسة فى السوق وتوزيع حصص أنها  نجد  نظر مؤسسية لكثافة المنافسة  

النظرة عن كثافة المنافسة كما   تبنت تلك البحوث السابقة  وهناك عدد من  السوق بين تلك الشركات.  

انحيث  (    (Kirshnan, 2005, Chen et al., 2015ورد   المنافسة    اتضح  تعطى   كثافة 

  كيفية عن    تعطى معلومات    لاولكن  المنافسة    السوق بين الشركات    درجة تركيز    معلومات عن  

.تلك      منافسة السوق  فى  معلمات    بينما  الشركات  المنافسة  نوع  مختلفة  ويعكس  داخل ثوابت 

غير سعرية   أوخصائص سعرية    أساسعامة على    بصفةيمكن ان تصنف  الشركات المنافسة والتى  

 .مثل جودة المنتج والخدمة

التى   للمنافسةالمفاهيمى    طاروالإ  المفهوم النظرىالتى تناولت  ضئيلة  الدراسات  هناك عدد من الو

للسعر    Khandqalls (1972)تصنيف    أنالا    العميل،على    تركز جيدا   والمنتجالمعروف 

 الامر.هذا  والمنافسة التسويقية يقدم الكثير من الارشادات حول 

بما يخدم البحث وبما يخدم    HH1السوق  تركيز    لمؤشرشرح مبسط  يعرض الباحث    يليوفيما  

  منهجية البحث

التنافسية    لقياس  ايضا  ويستخدمهو مقياس شائع لتركيز السوق   ويتم حسابه   للسوق،القدرة 

ايجادعن   ثم    مربع  طريق  السوق  فى  منافسة  لكل شركة  السوقية   الناتجة،  الأرقام  جمعالحصة 

صناعة  الشركة فى    50فى اكبرستخدم  وي  10000يقرب من الصفر الى    مماتتراوح    أن  ويمكن

سوق ذات    أى.  قريبة من كونها احتكار  أوكان ينبغى اعتبار هذه الصناعة تنافسية    إذا لتحديد ما  

HH1  ذات    فالسوق  ،تعتبر سوق تنافسى    1500من    أقلHH1      2500  –   1500من  تتراوح   

التنافسيةتعتبر سوق     وليست تنافسية   سوق ذات تركيز عالى  ستكون  من ذلك    اكبر  و     متوسط 
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لا يأخذ فى الاعتبار تعقيدات    انه  حيثبسيط    مقياسانه    HH1ى فى مقياس  ساسالعيب الأ  ويتمثل

 كلما زاد تركيز السوق وانخفاض المنافسة   كلما اقترب السوق من الاحتكار  و   المختلفة    الأسواق

فان هذه الشركة ستحصل    ،فقط فى صناعة ما    واحدةاذا كانت هناك شركة    ,    سبيل المثال  فعلى

مما   10000(    H H1هيرفيندال هيرشمان)    مؤشروسيعادل      %100على حصة سوقية بنسبة  

اذا كان هناك الالاف من الشركات المتنافسة فسيحصل كل منها على ما يقرب    و  احتكاريشير الى  

 من صفر % مما يشير الى المنافسة الكاملة تقريبا 

  HH1و  ،سوق تنافسية  1500عن    HH1تعتبر السوق التى يقل فيها مؤشر  وبصفة عامة  

يكون سوق    أكثرو  أ  2500من    HH1اما    التركيز،عبارة عن سوق معتدل    2500الى    1500من  

 .شديد التركيز

  نظر العوامل وجهة    فى تحديد السوق والنظر فى حصة السوق من  أخرىمشكلة    تنشأ  أنيمكن  

  حصصتحدث هذه المشكلة عندما تكون هناك شركات داخل صناعة لها    انيمكن    حيث ،الجغرافية

تحتكر كل   الدولة بحيث  مناطق محددة من  فى  فقط  منها تعمل  ولكن كل  تقريبا  سوقية متساوية 

 .عمالداخل السوق المحددة التى تمارس فيها الأ ،فى الواقع ،شركة

  وهو   منهج التسويق فى ذلك الوقتببشكل كبير    Khandqalls (1972)تصنيف    أثرلقد تو

الترويج(    / المكان   / السعر   / )المنتج  التقليدى  التسويقى  المزيج  تعميمه خلال    والذينموذج  تم 

كان واضحا   الذي  (Cooper 1967  –  Macarthy1960كما ورد فى دراسة )وذلك    الستينات

الكبيرة بشكل    الأسواقتم نشره فى ذلك الوقت وتخدم    والذيلنهج التسويق الموجه نحو المعاملات  

تعقيدا كما ورد فى    أكثرو  أوسعنطاق ومحتوى المزيج التسويقى    أصبح   ، ومنذ ذلك الحين    جيد.

والمجموعة المتزايدة  نظرا للعولمة والتطور التكنولوجىولكن ،(   Nixon and Burnsدراسة )

  كثر الأ الأسواقبشكل متزايد فى هذه الحالة تستهدف  الشركات  فان من المنتجات المتاحة للعملاء 

(   Sheth et .al, 2000كما ورد فى دراسة  وذلك    تخصصا والعملاء الافراد فى نهاية المطاف  

نموذج    الى    الى تحويل التركيز من نموذج التسويق الجماعى  أخرى  أمورذلك من بين    أدىوقد  .

القطاعات المتخصصة  أو العملاء الفرديون مركز الاهتمام  فيه العلاقات التسويقية الذى اصبحت 

  .فى العديد من الصناعات 

العلاقات  إاستنادا  و فى   العملاء  خدمةمنافسة    أصبحتلى نموذج تسويق    متغيرهام ومؤثر 

النزوع   أنهاعلى    ويمكن تعريفها   محل اهتمام البحث الحالى   ايضا    وهى   المنافسة بين الشركات  

فى السياقات  وذلك    )تفريد الخدمات (العملاء الفردية    لاحتياجاتوفقا    خدماتهافى الشركات لتصميم  

القائم   الأسعار  تمايزعلى تفريد العروض مثل    أكبرالشركات بشكل  فيها    تتنافس    التىالتنافسية  

  سلاسل –زيارات المبيعات المتمايزة    –التسويق المباشر المصممة    حملات  ،  على علاقة العملاء

الفردية   االتوريد  فى السياقات    أما  مرتفعة  لمنافسة فى خدمة العملاء فى كل ماسبق  حيث تعتبر 
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الخدمة الخ عبر علاقات فيما يتعلق بالسعر / مستويات  معدوم    أوالتمييز قليل    يكونالتنافسية حيث  

شكل مستقل  منافسة خدمة العميل    حيث تمثل  .  أقلذو مستوى    منافسة خدمة عملاء      فتكونالعميل  

مثل منافسة المنتج من المنافسات    الأخرى  الأشكالكليا عن  تختلف  من المنافسة غير السعرية والتى  

فان الشركات   مختلف لذلكحيث تميز الشركات علاقات تجارية / خصائص منتج حقيقى)جودة(  

فى تتسمتنافسية  السياقات  ال  ستحاول  المرتفعة  التى  العملاء    بالمنافسة  واكتساب  المنتجات  على 

على التاكيد  خلال  من  اسواقها  فى  بهم  العروض   خصائصتفرد    والاحتفاظ  وتكييف  منتجاتهم 

العملاء  ساس الأ  )المنتجات ومتطلبات  لاحتياجات  بالعميل(  المتعلقة  الخدمات  الى  بالاضافة  ية 

  .الفرديين

  CAدرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء  7/1/2

لتقييم الربح / المبيعات   محاسبى أسلوب أنهعلى  ( نظام محاسبة العملاء)  CA تعريف   يمكن

للمكاسب    أو الحالية  مجموعة    لعميل  المتوقعةالقيمة  العملاءأو  دراسة  وذلك    من  فى  ورد  كما 

(Guiding and NcManus,2002)  فى الاعتبار   ضرورة الاخذعلى   هذا التعريفينطوى  و  

 .للعملاء تعكس التمييز المقبول الربحية الحالية والمستقبلية التى من كل

وفى     الى تحليل ربحية عميل محدد   CAعلى نماذج الربحية وبالتالى تشير  يركز البحث الحالى  و 

نظام    أجيال   أحد تحليل ربحية العملاء باستخدام  (    (Kosan, et al., 2010هذا الصدد تناولت دراسة  

  , TDABCالنشاط وهو نظام محاسبة تكلفة النشاط المعدل بالوقت    أساس المحاسبة عن التكاليف على  

باعتبارهم عملاء غير      ABCنظام    أساس تبويب العملاء وتحليلهم على    أن ولقد توصلت الدراسة الى 

وقد استدعى    لنشاط ا تكلفة   لمحاسبة مربحين سوف يتحولوا الى عملاء مربحين باستخدام المدخل الجديد  

عن العملاء بشكل موسع وهذا ماتم فى دراسىة    المحاسبة   واساليب ذلك الى ضرورة مراجعة مداخل  

Roslender & Hart 2010   ولم تكتفى  ,  فى حساباتهم    العملاء    مما يجعل المحاسبين الاداريين يضعوا

متطورة على نجاح  محاسبة العملاء مثل التكلفة    أخرى   أساليب   أثر الدراسة بذلك بل عملت على  فحص  

  إطار وفى   , المواصفات والمحاسبة عن ادارة العلامة والاسم التجارى   أساس المستهدفة والمحاسبة على 

التى ركزت    Glady , et., 2009تطوير حساب قيمة العملاء وتحليل ربحية العملاء فقد ورد فى دراسة  

وبصفة عامة    ,  رياضيا لحساب قيمة العملاء خلال فترات تعاملهم مع المنظمة   Paretoعلى تطوير تحليل  

المحاسبة    اساليب المحاسبة عن التكلفة فى تطوير بعض    أساليب اعتمدت العديد من الدراسات على بعض  

هم هذه  أ ومن      ABCالنشاط    أساس المحاسبة  عن التكلفة على    هذه الاساليب هى   أهم ومن  ,  عن العملاء  

 . (     2008الدراسات )البتانونى  
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يجب تطبيق قاعدة    أنه تطبيق المحاسبة عن العملاء فقد رأى خبراء التسويق    مبررات ومن حيث  

يسبب    الذي فى الوقت  المربحين، من العملاء   % 20من الارباح تتحقق من خلال   % 80)أى أن   20/ 80

فقد توصلت    Hoque , 2003( وفى دراسة  المنشأة من التكاليف التى تتحملها    % 80العملاء غير المربحين  

  المنشأة ى هى التأكد من أداء وامكانات منتجات  الأول يتم بوسيلتين هما:    العملاء الطريق لاسعاد    أن الى  

توقعات   ل   العملاء، يفوق  العملاء  لتوقعات  النسبى  التخفيض  تتوافق فى مستوى اشباع منتجات  والثانية 

بدون قياس وتحليل لربحية العملاء وبناء علاقات    أنه  Roslender & Hartويرى فى هذا الصدد    . المنشأة 

 شراكة فاعلة تتأسس على هذا القياس وذلك التحليل فلا يمكن ادارة العملاء.  

تعريف   يتم  بالذكر  العملاء على    أسلوبوجدير  وفصل كل   تحليل وتقييم  أنهتحليل ربحية 

مجموعة من العملاء من بداية استلام   أوعناصر التكاليف الجوهرية المرتبطة بخدمة عميل معين 

والايرادات المرتبطة بالتعامل   الانتاجية،بالتوريد حتى التسليم النهائى شاملا مراحل العملية    الأمر

هذا   عندما   النسبةبالعميل مربحا    ويعتبر  العملاء،المجموعة من  هؤلاء    أو  العميل،مع  للشركة 

يتحقق للشركة من جراء التعامل معه على تدفق من الايرادات يزيد عن القدر المقبول من تدفق 

 تتحملها الشركة فى سبيل جذب وخدمة العميل. الذيالتكاليف والاعباء 

 الاستراتيجية لتحليل ربحية العملاء هما:  الإداريةالمحاسبة  نظروجهة  هدفين منهناك 

 تحديد التكاليف المتعلقة بالنشطة الخاصة بالتعامل مع العملاء   : الأول 

   التى لا تضيف قيمة ثم محاولة تخفيض تكلفتها    نشطة الثانى: تحديد الأ 

تمييز المنتجات مما يشير الى شدة    أو سوف تتحقق سواء عند استخدام ريادة التكلفة  هداف وهذه الأ 

 . نشطة الأ   أساس على    العلاقة بين تحليل ربحية العملاء والمحاسبة 

 ( Hoque 2003عدد من الخطوات كما وردت فى دراسة )   أداء يحكم عملية تحليل ربحية العملاء  

على  يلي كما    وهي  العملاء  مجموعات  تحديد  مجموعة    أساس :  كل    أسباب تحديد    – احتياجات 

وكذلك تحديد عناصر المزيج التسويبقى    أهميتهم حسب  اختلافات التكاليف فيما بين مجموعات العملاء  

تحديد موارد دعم العملاء واساليبب    – تحديد مستوى منافسة خدمة العملاء    - تجاه كل مجموعة من العملاء  

  الأرباح ن العملاء وحساب  الربط بين الايرادات والتكاليف لكل مجموعة م   أخيراا تخصيص تلك الموارد ثم  

 . التفاضلية بين المجموعات 

وفيما يتعلق بمداخل تصنيف تحليل العملاء فى ضوء قيمة العميل بالنسبة للمنشأة يمكن تحديد ثلاثة  

 مداخل هى:  

 Segmentation by using Only value  القيم فقط   أساس مدخل تحليل العملاء على   -1

LTV   القيمة المتحققة منهم  مع عدم    أساس , مع عدم اهمال  أى يتم تصنيف العملاء على

 . الجغرافية   أو الاجتماعية    الأخرى اهمال عدد من الخصائص  
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 Segmentation by using  مكونات القيمة المتحققة   أساس مدخل تحليل العملاء على   -2

LTV components  القيمة المنوقعة    – هى: القيمة الحالية    ثلاثة قيم هذه المكونات فى    وتتمثل

 . مجموعة العملاء   – درجة ولاء العميل    – 

على   -3 العملاء  تحليل  ومعلومات    أساس مدخل   Segmentation by  خرى أ القيم 

Considering both LTV values & others Information  هذا المدخل القيم    ويعكس

 . المتحققة والخصائص الديموجرافية ومعلومات المنتجات والمعاملات الخاصة بالعملاء 

المحاسبة عن العملاء الشائعة الاستخدام يمكن    أساليب ومن المتعارف عليه فانه يمكن تمييز عدد من  

 : ي فيما يل   اجمالها 

قياس الربح المتحقق من التعامل مع عميل معين حيث يتم حساب    ى أ   ، تحليل ربحية العميل  -1

حساب   خلال  من  بالعميل    المبيعات الربح  الخاصة   Customer Accountوالتكاليف 

Profitability   

تتبع الايرادات الناتجة عن التعامل مع    أى   : المنشأة تعامله مع    فترة تحليل ربحية العميل خلال   -2

   المنشأة العميل واتجاه التكاليف التى تتحملها المنشاه عبر فترة زمنية يتعامل فيها العميل مع  

المستقبلية التى يمكن    للأرباح وذلك بحساب القيمة الحالية    ، المنشأة   أصول   كأحد تقييم العميل   -3

 . تتحقق من كل عميل   أن 

والتكاليف    يتعلقشفافية  ال  مستوى من  لتحقيق   CAأساليب  تصمم  وبصفة عامة  بالايرادات 

العميل    معالتعامل    عن  الناتجة تسهل هذه    حيث  الوظائف المرتبطة بالعملاء.  من خلالعلاقات 

وكيفية   المستهدفينبالعملاء  المرتبطةتخصيص الموارد تتعلق ب قرارات اتخاذ  الشفافية فى المقابل

  أنشطة   -شروط الائتمان  –مثل استثمارات التسويق المباشر    المتعلقة بالعملاء  نشطةالتمييز بين الأ

  أحجام دنى من  الحد الأ  -التسليم    أنشطة  –خدمة العملاء    أنشطة-)مثل زيارات المبيعات المبيعات  

   .الطلبيات(

قابلة للتطبيق    حلولاا     ABCوعلى الاخص    الإداريةسالبب المحاسبة  في أبداعات  الإتمثل  و

 ABCنموذج    أنعلى الرغم من  و  تكلفة الخدمة على مستوى العملاء  تقدير  وخاصة فى مجال  

ربحية   على نموذج  السمة الغالبة  أنالا  ,    ستراتيجيات ادارة العملاءبا  أثريتواسع النطاق فانه لا  

  علاقات العملاء   تكاليف   لاستخدامه فى تخصيص    ABC  أسلوب  هى دراسة وفحص  العملاء  

)   وذلك   دراسات  فى  ورد   -Noone and Griffin , 1999-Andon et .al ,2003كما 

McMans 2007  )  الىبالإهذا فى    ضافة  ورد  دراسة ما  فى  ورد  كما  التسويق  مجال 

(Guerreiro etal 2008, Helgesea 2007, Niraj etal 2001    )لا يوجد  بصفة عامة  و

يعتمد الباحث فى تقدير ربحية العميل. لذلك    CAلتحديد مستوى تعقيد    مفاهيمى يعطى معياراا   إطار

  مفاهيمى   إطارعداد  نظام تكاليف المنتج لإفى مجال تعقيد    Abeernthy 2001ورد فى دراسة    ما

نظام محاسبة العملاء    فى  درجة التعقيد  لمستوى    الأولالتحدى    أنيرى الباحث  و  .CA  لدرجة تعقيد
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  درجة درجة التعقيد  تعكس    بذلك  و      التكاليف التقليدية  نظم    أو  ABCهو مدى الاعتماد على  نظام  

 الفكر المحاسبى المعاصر   من خلال دراسة    يكما  يمكن تتبع هذا التحد  نتائج التحليل  الدقة فى  

استخدام ويتعامل مع التكاليف غير المباشرة    تكاليفنظام    مدى الاعتماد على  نحدد      أنحيث يمكن  

يتم   أم   ، تؤدى الى نتائج  غير دقيقة    توزيع    وأسستكاليفية فردية    أوعية تقليدية ذات    تكاليفنظم  

دقة   أكثرنتائج  محركات تكاليف لها    أنواعذات  و  تكاليفية متعددة    أوعية  الاعتماد على نظم ذات

 , AL-omiri and Druryكما ورد فى دراسة      أعلىاجراءات ذات درجة تعقيد    وجود    رغم  

2007- Drury and Taylor 2005, Brierley 2008)  )      مفهوم  أنعلى ماسبق نلاحظ  وبناءا 

)التكاليف(    هى بنود  مابين    التمييز  وتقدير التكاليف    محاسبة العملاء يتراوح ما بين    تعقيد نظام

 .  التخصيصطريقة   الى

  أي الانتقال   التكاليف،جميع    فى الاعتبار  الأخذ:  أولاً   يتمثل فى  CAتعقيد    أنالباحث    يرى 

البضاعة   تكلفة  عن  المحاسبة  مجرد  أو من  المؤداه    المباعة  التكاليف الخدمة  كل  تخصيص  الى 

ً    .غير مباشر بالتعامل والتفاعل مع العملاء عبر سلسلة القيمة  أوالتى ترتبط مباشرة    الإدارية : ثانيا

المباشرة   التكاليف غير  لتخصيص    وتحديدتخصيص  المطبقة  التى  تلك  الطريقة    تظهر التكاليف 

درجة   أنراى الباحث    ىبالعملاء، وفلا ترتبط مباشرة    هامرتبطة بالعملاء ولكن   أنشطة  بممارسة

المستخدمة  محركات التكاليف عدد التكاليف و أوعيةعدد   بواسطة تحددخلال هذا البعد من  التعقيد

تكاليف ال  أوعيةعدد  كلما كثرتف .(AL-omiri and Drury, 2007كما ورد فى دراسة ) وذلك

لا ترتبط مباشرة بالعملاء    تستخدم لتخصيص التكاليف غير المباشرة التىالتى    تكاليفالومحركات  

 .CA تعقيد نظام ت درجةالفرديين كلما زاد

يلاحظ   التكلفة  إ  أنكما  محركات  محركات    أيضاضافة  من  مدى  لتطبيق  الفرصة  يعطى 

غير   حالة    الحجم.على    المعتمدةالتكاليف  تطبيق وفى  فان  العملاء  محركات   محاسبة    وتوظيف 

عند تقدير الموارد المستهلكة وخاصة    الدقة    دعمكفاءة فى    أكثربالحجم قد تكون    لاترتبط  تكاليف

الشركات محركات تكلفة متعددة فى نماذج نظام محاسبة    تستخدملذلك    ,  بواسطة العملاء الفرديين  

  مع البحوث   تماشياو  لذلكو  استخدامها سيؤدى الى زيادة دقة  القياس  ان      المتوقعالعملاء والتى من  

درجة تعقيد محاسبة العملاء تتحدد   أنالباحث    يرىتعقيد نظم تكاليف المنتجات     السابقة فى مجال  

   العملاء تحسب تكون ربحية    عندما    يتواجد    تعقيداا قل  الأ  نظام  ال   أنحيث    حسب ظروف الحال  

 الإدارية التكاليف    تضمينعن طريق  التكاليف    نطاقبتوسيع  و  الربح الاجمالى فقط    بالاعتماد على  

وتزيد من   لنظام محاسبة العملاء جديدة    درجة تعقيد  ن هذا يضيفإف  والعامة المرتبطة بالعملاء

 الإدارية التكاليف عند تخصيص التكاليف غير المباشرة العامة وعدد اوعية التكاليف ومحركات  

 . خر من التعقيدآ يضيف بعداا وهذا  على العملاء

دارة إعادة اكتشاف العلاقة بين  إن نظام المحاسبة عن العملاء الكفء يتطلب  أ  سبق يتضحمما  

والمواصفات    نشطةالاستراتيجية وبخاصة ما يتعلق منها بالأ  الإداريةالتسويق وادوات المحاسبة  

  .والخصائص المميزة للمنتجات والخدمات
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 رجة تعقيد نظام محاسبة العملاءتحليل العلاقة بين منافسة خدمة العملاء وكثافة المنافسة ود  7/1/3

منافسة خدمة العملاء على    أثروالدراسات السابقة فى مجال    الاراءمن خلال استقراء  تبين  

عدد من الدراسات التى اقتربت من  العلاقة بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء 

تعتبر من الاوائل الذين فحصوا العلاقة  التى    و  Khandwalla (1972)دراسة  فى  ف  تلك العلاقة  

  تتعرض الشركات    أن  توصلت الى    فقد  فى البحوث المحاسبية    الإداريةبين المنافسة ونظم المحاسبة  

على استخدام    معنوى  أثرلها  و  الترويج    –المنتج    –السعر  هى    منفصلة من المنافسات    أنواع  ةلثلاث

المحاسبة   قوة    أنالا      MAS  الإداريةنظم  بين  معنوى  فرق  انواع     التأثيرهناك  اقل  وتعتبر 

الارتباط الموجب  يظل    لكن    و   ،على التوالى    ثم السعر   المنتج    هى منافسات المنافسات  اهمية  

الاغلب الاهم  والذى يتأكد     هو الشىء    MAS  الإداريةنظم المحاسبة  تعقيد    درجة    بين المنافسة و

  .ABCالنشاط   أساسنظام محاسبة التكلفة على  استخدام مع وجوده 

) فى  ف اهتمت    حيث Coper and Kaplan(  1998)  ودراسة Cooper(  1998دراسة 

وتوصلت    ربحية دقيقة  الامداد بمعلومات  لمنتج و دقيقة ل  احتساب تكلفة  الناتجة من  بدراسة المنافع

ربحية    أنظمةعلى  التشغيل   والاعتماد    حساب تكاليفنظام   حالة تعقدفى  غالبا  الى ان ذلك يتحقق  

 . تعقيداا  أكثرتكاليف  وانظمة

فى  ل  وطبقا  ورد    Libby and Waterhouse , 1996, Williams 2001دراسة    ما 

  المقاييس المرجعية تعطى فائدة متزايدة وملموسة لتدعيم   أسلوبزيادة استخدام    أنعلى    أكدت  حيث  

  كثافة كلما زادت    أنه  Gukring , McManus (2002)دراسة    رأتبينما     .CAنظام    استخدام

 لحساب تكلفة المنتج  تعقيدا  أكثر نظم تكاليف استخدام المنافسة فى السوق كلما اشتدت الحاجة الى 

 المالي  الأداءوجود علاقة بين كفاءة    حيث    من   ALomiri 2007دراسة    أكدته أيضا  وهذا ما  ,  

لا   أنه ترى    أخرىهناك دراسات    وعلى النقيض     ABC  نظام  فى ظل استخدام   وتحليل الربحية

 دراسات  كما فى     MAS  الإداريةعلاقة بين المنافسة وتصميم نظم المحاسبة    بوجود    للتأكيد  داعى

(Bjorneak,1997, Drury and Tayles , 2005 , Schaute 2009).    ومن المثير للاهتمام  

لم تستطع    KHandwalla 1972التى اعتمدت على دراسة  ومعظم البحوث التجريبية السابقة    أن

فى   ة،المختلفة للمنافسة بصورة مستقل  الأنواعفحص    من خلالوجه المتعددة للمنافسة  استكشاف الأ

والمنتج والترويج فى مقياس مركب   المنافسة مثل السعر  أبعادمنهم من دمج العديد من    أنحين  

  والتى (    joskow ,2008 Schmalense and Wiling 2011دراسة  ففى      وفى المقابل    ،واحد

النظرية الاقتصادية والتى تركز على بعدى آ  تمثل مساراا  البحوث تعتمد على افكار من  خر من 

  ظل   فى  وذلك   الأبعادتلك  المنتج   وتفترض ان كثافة المنافسة لها اثار مختلفة على    و هيكل الاداء  

المنافسة    أنواعوجود   الاتجاه   أيدتالتى      Chen .etal 2015دراسة    فى  كما ورد  مختلفة من 

هام ومحل   أمر  يعتبر    MASالمنافسة على    أثر  أن  والذى يرى  النابع من النظرية الاقتصادية  

هناك عدد من الدراسات التحليلية   أن كما  .    وحتى الان   السابقة   الإداريةبحوث المحاسبة    فى جدل  

القى الضوء على    أعطتوالتجريبية التى   المنافسة    أهميةدليلا  المنافسة ونوع  التفرقة بين كثافة 

المنافسة على تصميم نظم    ثربدراسة الأواهتمت   البعدين من  لهذين  كما    وذلك  MASالمشترك 
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على  يدل  اعطت دليل نظرى وتجريبى    التى  Callahao and Gabriel 1998دراسة    ورد فى

على هيكل سوق  تعتمد  معلومات دقيقة لنظام تكاليف المنتج    توفير  منعليها    القيمة المتحصل  أن

   .واستراتيجية سوق المنتج ( Bernadو    Counotالمنافسة للشركة )مقارنة بين منافسة 

نظم التكاليف والتى    أنالسائدة التى ترى    لوجهة النظرتمثل هذه النتائج تحدى  فى رأى الباحث  و

 سليمة وتوضح تساعد على اتخاذ قرارات  قيمة    للمنتج لهادقيقة    هامة وتكاليفتعطى معلومات  

ع م والتى تختلفبين الطلب على معلومات التكاليف وكثافة المنافسة  شكل العلاقة بصورة تحليلية

   .مستوى المنافسة )المقاس بعدد الشركات المنافسة فى السوق(

المعلومات الدقيقة لنظام   أنقدمت دليلا تجريبيا على    يالت    Krishnan et .al 2002دراسة    تعتبر

من    التكاليف تدعم القرارات المتعلقة بتحليل ربحية العملاء فى ضوء كثافة المنافسة فى السوق  

فحصت الاثار    يوالت  2005عام  لهم  حداثة    أكثروفى دراسة  .  الدراسات الرائدة فى هذا المجال  

وقد اظهرت   مستشفيات كاليفورنياالمعلومات المحاسبية من بين    طلبالمقارنة لمنافسة السوق على  

علاقة موجبة بين كثافة المنافسة والطلب على المعلومات المحاسبية يوجد فقط عندما  أى  أنكيف  

بينما السعر  على  الشركات  يوجد    تتنافس  المعلومات  ل   أثرلا  على  الطلب  على  المنافسة  كثافة 

 الجودة. المحاسبية عندما تتنافس الشركات على 

اهتمت   السعرية على  أثربفحص    Chen et.al 2015دراسة  وقد  السعرية وغير  دمج  المنافسة 

الشركات    إرضاء  أهداف من  لمجموعة  تنفيذية  تنافسية  حزمة  فى  نتيجة العملاء  الى  وتوصلت 

عندما   أقوىتكون    الخطةرضاء العملاء فى    أهدافالعلاقة بين كثافة المنافسة ودمج    أن  يمفادها ه

وهو ما يتوافق مع ما توصلت    .تتنافس الشركات على معلمات غير سعرية )مثل الجودة / التوزيع( 

  فيجب علىكلما زادت كثافة المنافسة    أنه( الى  Williams and Seaman 2001)اليه دراسة  

توصلت وقد  الشركات فحص واختبار كفاءة عملياتها التشغيلية عند مواجهة مشكلة الموارد النادرة  

محاسبة   نظماستخدام  يؤدى الى    سوف  لكفاءة التشغيل  صارمة  متابعةوجود  أن      الى نتيجة مفادها

المديرين    يتم تحفيز  نأزيادة كثافة المنافسة    المتوقع مع  رأت الدراسة انه من  تعقيدا لذلك  أكثرادارية  

تفيد فى مجال تخصيص الموارد    MASمعينة من    لأنواع  أهميةواعطاء    أولوياتهمن يرتبوا  أ لى  إ

تفضيل ب    AL -omiri and Drury 2007دراسة    فى هذا المجال ايضا    وقد اقترحت    النادرة  

 .كثيفةعندما تكون هناك منافسة  وذلك    تعقيدا    كثرالأ  الإداريةمحاسبة  اللنظم    مرتفعةاعطاء اولوية  

نظم المحاسبة ل  المختلفة  الأنواعباستخدام  ن يتم توزيع الموارد  ضرورة أ يرى الباحث    مما سبق

 .شديدة تنافسية  بيئةللشركات التى تعمل فى ظل وخاصة  الملائمة الإدارية

فى   الاستراتيجى  المدخل  على  تعتمد  التى  بالشركات  يتعلق  دراسة  ناقشت    فقد    الإدارةوفيما 

Bedford etal 2016    السياق   أن وقد اتضح    MAS  درجة تعقيد  الاستراتيجى على  تاثيرات 

تفريد وتمييز العروض والخدمات للعملاء ترتبط عموما بتقليل استخدام    الواقع  الأمر  استراتيجيات

بزيادة  اساليب ترتبط بتقليل    الدفاعاستراتيجيات  ن  أبينما  ومن ثم تؤثر على درجة تعقيد تلك النظم  

ثم ايضا   ومنوالزيادة فى مستوى تلك الخدمة  سياسات خدمة العملاء    دعم    التشغيلية  علىالرقابة  
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زيادة كثافة المنافسة ترتبط    أنلى  إ  أيضاوقد توصلت  ,  المطبقة    الإداريةعلى نظم المحاسبة    أثرلها  

المتطورة ستنخفض مع زيادة كثافة   CAفائدة    نأالمعقدة و  MASمعينة من    أنواعبتقليل استخدام  

 Robinأما فى دراسة    .منافسة خدمة العملاء منخفضةفيها    يكون  التىالتنافسية    البئاتالمنافسة فى  

Roslender , Susan Jane Hart , 2020   ب اهتمت  دورإوالتى    الإدارية المحاسبة    براز 

متكامل    إطارمكانية التوصل الى  إ تحقيق التكامل مع ظروف و خصائص السوق و  الاستراتيجية فى

المحاسبة   نظم   بين  وذلك   الإداريةيجمع  التسويقية  والمزايا  السوق  وخصائص  الاستراتيجية 

جريت فى هذا الصدد  أللحصول على المزايا التنافسية  وقد كشفت هذه الدراسة عن عدة محاولات  

 الإداريةمكن أن يتحقق  التكامل المنشود من خلال تركيز أساليب المحاسبة  لى أنه يإو قد توصلت  

 . المنشأةعلى خصائص سوق 

الآ الجانب  ب  خرعلى  يتعلق  المحاسبة    أثر وفيما  نظم  الاداء   الإداريةخصائص  على  المستخدمة 

لاستكشاف    Elsa Pedroso,Carlos F. Gomes ,2020دراسة  تعرضت    فقدالسوقى للشركة  

المحاسبة    أثر نظم  ومعالم  المركز   أداءعلى    الإداريةخصائص  وتحديد  السوق  فى  المنظمات 

فيما    المنشأةتؤثر فى قرارات    الإداريةنظم المحاسبة    أنالتنافسى وقد توصلت الى نتيجة مؤداها  

   .طبيعة تلك النظم بالموقف التنافسى للشركة أثرتتيتعلق بالعلاقات فى السوق وكذلك 

  بصفة عامة  الإداريةوفيما يتعلق بدرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء بصفة خاصة ونظم المحاسبة   

المتتبع للفكر المحاسبى المرتبط بتصميم نظم    وأن   الصدد  هناك عدد من الدراسات فى هذا  أننجد  

كما ورد وذلك   حتى وقت قريب التكاليف التقليدية  نظم  التركيز كان على استخدام  أنيجد    التكاليف

الدراسات     ،(  Fay et al 1976فى ) التكاليف    ىخرالآ بينما  ركزت عدد من    فقد على هيكل 

لى اجمالى  إنسبة التكاليف غير المباشرة    ن  أنه فى معظم الصناعات  أ  اكتشف عدد من الباحثين  

العادة  نسبة   فى  تمثل  )  مرتفعةالتكاليف   Brignall, 1997., Kato, 1997, Pavlatosجدا 

and Paggios, 2007  )     وفى احدى مما استدعى التوصية بزيادة درجة تعقيد تلك النظم التقليدية

 Norglingلى اقتراح نموذج لقياس الارباح القطاعية فى فندق هيلتون  إالدراسات التى هدفت  

and Wheeler (1992)    ثلاث مجموعات:   من خلالوقد  قاموا بتحليل التكاليف غير المباشرة

لم    قسام ، تكاليف غير مباشرة محددة، وتكاليف غير مباشرة غير محددة  ولكن  على مستوى الأ

كانت  تعتبر دراسة رائدة  فى بالرغم انها  يع التكاليف غير المباشرة  توز  أنشطةتحليل  ب  تقم الدراسة

(    VIJ,2012اختبرت الدراسة الخاصة )  وقدالفنادق.   قطاع    فحص التكاليف غير المباشرة فى  

الفنادق    أن تلك الدراسة     أوضحتالعوامل المؤثرة فى هيكل التكاليف فى قطاع الفنادق الهندى وقد  

 Collierفى دراسة )  أمالتخفيض التكاليف بدون التضحية بالجودة.    جديدة  تهتم بالبحث عن طرق

and Gregory ,2013  6الاستراتيجية باستخدام    الإداريةكيفية استخدام المحاسبة    أوضحت( فقد  

ن  أ قطاع الفنادق. وقد توصلت الى نتائج هامة تتمثل فى    دراسات عملية فى المملكة المتحدة فى

( التمويل  المحاسبة  أ المحاسبة(    وتتضمنوظيفة  اهتمام    الإداريةصبحت ولازالت داخلة فى نطاق 

فيها الاستراتيجية   المتعلقة    بما  والممارسات  وقد    بالظروف التخطيط  المنافسين.  وتحليل  التسويقية 

المتغيرة لاختبار تصميم نظم التكاليف فى المنظمات    النظرية    Brignal (2007)استخدمت دراسة  
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الفنادق والمستشفيات وقد توصلت الى أن أى فندق لديه نسبة عالية من التكاليف الثابتة مع  مثل    الخدمية 

  الإدارية و   التسويقية   نشطة بالأ   المرتبطة  تلك    اصة  شبه متغيرة  وخ   تعتبر من التكاليف    % 30وجود  

و  الخ   والترويج  والصيانة  العامة  بالاقسام  قد  والخدمات  الخاصة  المساهمة  هوامش  استخدام   تم 

  آخروقد ركز جانب  للتحميل بتلك التكالبيف   )الايرادات ناقصا التكاليف المباشرة للحجرات، المطاعم(  

 ,Brignallوقد اكتشفت  دراسة    من الفكر على استخدام حساب التكاليف بالطريقة الكلية فى الفنادق 

وقد   ن تتبع التكاليف لم يكن امرا سهلا .  أ ان طريقة التكاليف الكلية  لم تعد صالحة للاستخدام و   2007

دراسة   المحاسبة    Pavlatos and Paggios (2009)اختبرت  الفنادق   الإدارية ممارسات  فى 

اوضحت  وقد   فندق فى اليونان  85اليونانية وقد تضمنت دراستهم ممارسات محاسبة التكاليف فى 

( يستخدمون الطريقة الكلية، متبوعة بالطريقة المتغيرة المستخدمة  %56النتائج ان غالبية الفنادق )

 ذلكة ويبررون  من المستقصى منهم يرون ان الفنادق تستخدم حساب التكاليف المعياري  %2ن  أو

ان التكاليف الكلية مطلوبة بواسطة المشرعين لاعداد القوائم المالية المنشورة سنويا.    أساسعلى  

دراسة    وقد صناعة   Pellinen(2013)اظهرت  فى  والتسعير  التكاليف  محاسبة  بين  العلاقة 

كاليف الكلية  ان الشركات ذات المنافسة القوية قادرة على استخدام الت  الى  توصلتقد  و   السياحة

العلاقة بين    AL- Omiri and Drury (2007)دراسة  وقد اختبرت  لغرض  قرارات التسعير.

التكاليف باستخدام   شركة صناعية وخدمية ، وقد استخدموا   100العوامل المختلفة وتعقيد نظام 

  ABCوغير متبنى  ABCمتبنى  -1مقاييس مختلفة لتعقيد نظام محاسبة التكاليف متضمنة :  أربعة

توزيع التكاليف     أسس  أنواع  -3ى لتوزيع التكاليف  الأولعدد مجمعات التكاليف فى المرحلة   -2

هناك علاقات معنوية   أنالنتائج    أوضحتو التكاليف الكلية. وقد  أ استخدام التكاليف المباشرة     -4

بينما  المستخدمة لقياس درجة تعقيد نظم التكاليف    المقاييسوعدد    \معلومات التكاليف    أهميةن  بي

التكلفة على    Pavlatos (2010)دراسة  فحصت   المؤثرة فى تبنى محاسبة  المتوقعة  المتغيرات 

النتائج   أوضحتفندق، وقد    112الفنادق اليونانية، وذلك بفحص عينة من    فى  ABCالنشاط    أساس

واستراتيجيات    ABCهناك ارتباط موجب بين تبنى    أنو  ABCفندق طبقت    112من    %29أن  

المديرين التنفيذيين   وعمر ABCهناك ارتباط سالب بين تبنى    أنعلاوة على ذلك، تبين    عمالالأ

CFO  تبنى بين  بينما لا يوجد علاقة   .ABC    المعلومات، ونوع تكنولوجيا  وقد .  CFOوجودة 

التقليدى    ABC  أسلوببفحص    (Vaughn etal. 2010دراسة      اهتمت   للتخصيص  كبديل 

التوزيع التقليدى كان معتمدا   أن  توصلت الىللتكاليف غير المباشرة فى مطاعم لاس فيجاس، ولقد  

يمكن   ABCفان    للتوزيع ومع ذلك  أساسالوحيدة )بمعنى تكاليف الطعام( ك  على التكاليف المتغيرة

على مستوى المنتج، او على مستوى مجموعات المنتجات.    نشطةتحليل الأ عند  يطبق كاداه فعالة  ان  

تحليل ربحية العملاء    فى ABC  أسلوب اهتم بفحص دور  الذى    من الفكر  آخركما ان هناك بعد  

(CPA   بغرض الاسترشاد  به عند تحديد درجة التعقيد المطلوبة فى نظام المحاسبة عن العملاء )  

باستخدام   CPAاهتمت ببيان  تنفيذ تحليل التى    Noone and Griffin(2007) دراسةكما فى 

ABC    ,    علاوة على ذلك   فان  دراسةDalci et al .(2010)      ذ  فحصت تنفيقدCPA    باستخدام

TD-ABC   فى الفنادق التركية.  وقد اوضحت النتائج ان بعض العملاء كانت غير مربحة عند

بينما    ABC  أسلوبتطبيق   باستخدام    أصبحتالتقليدى  تلك   TD-ABCمربحة  فضلت  لذلك   .
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  TD-ABC  أسلوبللفنادق رغم عدم وجود اهتمام لتطبيق     TD-ABC  أسلوبالدراسة استخدام  

فى نظم تكاليف الفنادق بالاضافة الى ذلك  يقترح الفكر المحاسبى فى هذا الشان مقاييس مختلفة 

 وفىوبذلك  يكون من الصعب مقارنة النتائج بين الدراسات السابقة.  التكاليف لمستوى تعقيد نظام  

قياس مستوى التعقيد قد يتعرض    ان  لى  إتوصلت  تى  ال    ALOmiri and Drury2007دراسة  

قد إهذا بالاضافة    قياس وتحيز  أخطاءالى   المنظمات   التعقيد وأداء  العلاقة بين مستوى  لى  أن 

دراسة   فى   ورد  كما  المثال  سبيل  على  الباحثين  من  العديد  بواسطة   Cagwin andفحصت 

Bouwman(2002)  العلاقة بين  تبنى  اهتمت بتحليل التى  وABC  .وتحسين الأداء التنظيمي 

فحصت   نظام  Pizzini (2006)دراسة  وقد  بين  الأ  التكاليف  العلاقة  قطاع   داءومستوى  فى 

ا   أنلى نتيجة مفادها  إالمستشفيات وقد توصلت   لدراسة للعلاقة بين مستوى   هناك اهتمام قليل نسبيا

 التكاليف والاداء فى قطاع الفنادق. نظمتعقيد 

بحاث تكتشف العلاقة بين مستوى قوة  ألى  إفى رأي الباحث وجود فجوة بحثية تتمثل فى الحاجة   

   الإداريةالمنافسة ونوعها فى السوق على درجة تعقيد نظم محاسبة العملاء كأحد نظم المحاسبة  

التنافسية  ظل    فى  نه  أو الشركات  التى  السياقات  لمقابلة   فيها    تتبنى  وخدمات  عروض  تقديم 

احتياجات العملاء الفردية )تعكس متانة خدمة عملاء عالية ( فان زيادة كثافة المنافسة تجعل تنفيذ  

 Guildingكما ورد فى دراسة    أسبابلعدة    مفيداا   أمراا تعقيدا بصورة متزايدة    أكثر  CAنظام  

and Mc Manus2002  ممارسات    أنالتى ناقشت  وCA  تكون مطلوبة بصورة   تعقيداا   كثرالأ

على    متزايدة مع  للرقابة  بالتعامل  المرتبطة  والتكاليف  الموارد  استهلاك  فى  المتزايد  الانحراف 

عندما تشتد تلك  وذلك    العملاء والتى تظهر كنتيجة للتحيز فى العروض وتحويلها فردية للعملاء  

علاوة على ذلك يصبح الاحتفاظ بالعملاء مفضلا وتحدى مرغوب فيه مع    الأسواقالمنافسات فى  

تلك العاملة فى  الشركات  المتاحة من قبل   العرض  بدائل  تزداد  المنافسة وشدتها وعندها    زيادة 

المنافسة   التنافسية حيث  تكون  الشركةو    مرتفعةالسياقات    أكثر  CAالى نظام    حيننئذ  ستحتاج 

ستعتمد    CA  اهمية  ان  العملاء المربحة هدف للتعامل المفضل وجدير بالذكر    أنتعقيدا للتاكيد على  

 التنافسية   بيئتهاعلى درجة المنافسة فى خدمة العملاء التى تواجهها الشركات فى 

بشكل عام بتخصيص العروض والخدمات فيها    تقوم الشركات  التىالتنافسية    البيئاتفى    أما

( فان زيادة كثافة فى خدمة العملاء  المرتفعةلمنافسة  )بما يعكس ا  الفرديةلتلبية احتياجات العملاء  

وللاحتفاظ بالعملاء فى ظل ظروف    ،تعقيدا مفيدا بشكل متزايد  أكثر  CAتنفيذ    أيضاالمنافسة تجعل  

لذلك مثل الحوافز والمكافات لضمان الولاء   وأساليبالمنافسة المرتفعة قد تتبع الشركات وسائل  

هتمام من قبل مندوبى المبيعات وحلول سلسلة التوريد الجذابة كوسيلة لجذب العملاء فى  وزيادة الا

  ظروف المنافسة المتزايدة.
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لى انخفاض هامش الربح بسبب الاستثمارات فى إذلك سيؤدى فى النهاية    أنشك فيه    ومما لا

تباين   احداثهذا بالاضافة الى    نفاق على جهود جذب العملاء والاحتفاظ بهم الموارد المطلوبة للإ

  .العملاء فى استهلاك الموارد وتكلفة الخدمةبين 

  الموارد   لتخصيصتعقيدا    أكثر  CAالى نظام    ن هناك حاجة ماسة  أمما سبق يرى الباحث  

للأ  بشكل  المرتبطة   الشركة    نشطةمباشر  فى  بالعملاء  ذك    الخاصة  تاثير  التكاليف لبيان  على 

الفردى  والأرباح العميل  و على    وخاصة فى حالة ارتفاع مستوى خدمة العملاء    ،على مستوى 

ففى   العملاء ضعيفة   خرالآالبيئات  النقيض  منافسة خدمة  تكون  الحالة فسوف    فىى حيث  هذه 

فى هذه الحالة    حيث انهم  مغقد    CAتخفض  الشركات الموارد المخصصة لتنفيذ والاحتفاظ بنظام  

بالتكلفة    متعلقة  ى  آخر   ادارية  قرارات    دعم  تفيد فى     تفصيلية  MAS     على  يفضلون الاعتماد  

و ضوابط تكلفة  أو العلامة التجارية  أساليب ربحية المنتج  أعلى سبيل المثال مثل    ،او الايرادات  

تعزيز فعاليتها كشركة    ى لتحقيق ميزة تنافسية وبالتالىآخرو الاستثمار فى جهود  أالانتاج المتطورة  

 . منافسة فى السوق 

 : مما سبق يمكن اشتقاق الفروض الاتية

H1   ا إن كثافة المنافسة ترتبط  إظل البيئة التنافسية التى تتسم بمنافسة عالية لخدمة العميل ف  يف   يجابيا

العميل    وعلى العكس فى  CAبتعقيد نظام   ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة لخدمة 

 .CAفالمنافسة ترتبط سلبيا بدرجة تعقيد نظام 

 H2تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة    يختلف

الشركة وخبرة  الشركة  حجم  باختلاف  العملاء  محاسبة  نظام  فرضين  تعقيد  منه   ويتفرع 

 فرعيين:  

H2a    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة

   .تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف حجم الشركة

H2b   المنافسة كثافة  بين  الارتباطية  العلاقة  على  العملاء  خدمة  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

 . ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف خبرة الشركة

H3    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة

 .ف مرحلة نمو الشركةتعقيد نظام محاسبة العملاء باختلا

H4    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة

 .تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف علاقات العملاء
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 منهجية البحث  7/2

الدراسة    أهداف لمنهجية البحث وذلك من خلال تناول كل من    الفرعية   هذهيتعرض الباحث فى  

الدراسة  ،التطبيقية وعينة  البحث  ،مجتمع  الدراسة  ،نموذج  متغيرات  وتوصيف   أدوات  ،قياس 

 : يواجراءات الدراسة التطبيقية ونتائج اختبار فروض البحث وذلك على النحو التال 

 الدراسة التطبيقية: أهداف 7/2/1

على  نوع المنافسة  مستوى    أثرتستهدف الدراسة التطبيقية اختبار فروض البحث من خلال قياس  

على    ىخرالآبعض الخصائص    أثرتعقيد نظام محاسبة العملاء و  درجة العلاقة بين كثافة المنافسة و

 العلاقةنفس 

 الدراسة: وعينة  مجتمع 7/2/2

من   مجتمعيتكون   الفترة  خلال  المصرية  بالبورصة  المقيدة  المالية  غير  الشركات  من  الدراسة 

العينة من   وتتكون (،1)الملحق رقم شركة   40من وقد تم اختيار عينة حكمية  2019 الى 2013

 مشاهدة   200

 المتغيرات: البحث وتوصيف وقياس  نموذج 7/2/3

التال الشكل  المتغير  ي يوضح  حيث  من  المستخدم  البحث  التابع    ةالمستقل  اتنموذج  والمتغير 

 .والمتغيرات المعدلة والعلاقات محل الاختبار
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 : يويمكن توصيف وقياس هذه المتغيرات على النحو التال

 وقياس هذه المتغيرات على النحو التالى:   

   ABCبدرجة استخدام نظام    وتقاس  تعقيد نظام محاسبة العملاء  درجة  :المتغير التابع -أ

 تخصيص التكاليف غير المباشرة المربطة بالعملاء   يف

)و    :المنافسةكثافة  المستقل    المتغير  - ب مؤشر   HH1 Herfindahi )يستخدم 

Hirschman Index    لكل صناعة باستخدام رمز صناعةNACE    ارقام    4مكون من

( درجة  التركيز داخل الصناعة وتم حسابه على انه    HH1لقياس شدة المنافسة يقيس )

مجموع حصص السوق  وهو يساوى مجموع مربعات حصص السوق للشركات داخل 

 الصناعة  

          ² HH1=∑1(Si) 

( وحينئذ نجمع    iالنسبة المئوية لحصة السوق بالاعتماد على الايرادات من الشركة )  هى  Siحيث  

لقياس شدة    HHiاجمالى عدد الشركات فى الصناعة , و لتسهيل الفهم  قام الباحث  بعكس الكود  

ن  شكل العلاقة بين شدة المنافسة وتعقيد نموذج  أذات الترميز العكسى حيث    HHi1المنافسة مثل  

CA   يتفق  غي ما  وهو  معروف   دراسة  مع  ر  فى  و    (   De Fond and Park,1999ورد 

فى    لكثافة هو مقياس مقبول على نطاق واسع    HH1يعتبر استخدامه  تم  الصناعية وقد  المنافسة 

مثل   السابقة  المحاسبية  الدراسات  من   ,Patatoukas.2012, Krishnan, 2005)العديد 

Park,1999, Defond and , Chen etal ,2015)      علاوة على ذلك , فان استخدامHH1   

مع   السابقة    يتفق  تعرضت     الدراسات  والتى  المنافسة  بين   CA  (Guilding andللعلاقة 

McManus,  ) 

المقدمة :  مستوى منافسة خدمة العملاء  المتغير المستقل قياس    -ج وبقصد بها مستوى الخدمة 

 للعملاء ويتم قياسها بعدد الخدمات الافرادية المقدمة للعميل اثناء تقديم الخدمة وبعد البيع  

لا يتوافر فى الدراسات التسويقية مقياس معروف  لمنافسة خدمة العملاء , فقد اعتمد نه  أوحيث  

التسويق ادبيات  العناصر من  (    Holm, etal 2012التى طورها    الباحث على  مقياس متعدد 

المتعلقة بالعملاء وفقا لاحتياجات العملاء , على سبيل   نشطةلقياس مدى اختلاف الشركات فى الأ

و تمييز الشروط التجارية )مثل السعر ( شروط التسليم   أالمثال من خلال تخصيص المنتج للعملاء /  

ومستويات  خدمة العملاء وهكذا,  وقد تم الحصول على المعلومات من افراد العينة  من خلال  

وقد تبين ان هناك اختلاف حقيقى بين جميع العناصر السبعة     نقاط    7استخدام مقاييس ليكرت ذات  

مما   3.84,  الى    3,41تتراوح بين  حيث      4و     3بين    حيث تتراوح متوسط الدرجات بشكل عام

تم تشغيل النموذج الخاص بالفرض   يشير الى اختلاف العملاء على  المستوى الفردى بشكل عام وقد

الفردية    منافسةتم اعتبار ان  وقد و    ساسعلى هذا الأ  الأول  على  ىعتمدخدمة العملاء للشركات 

لاربعة , تم قياس درجة المنافسة فى خدمة العملاء على  المتوسط المرجح للدرجات على البنود ا

  .مستوى الصناعة من خلال حساب متوسطات الصناعة عبر العينة
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 :  الرقابيةالمتغيرات  -ج

خصائص الشركة ويستخدم فى قياسه اللوغاريتم الطبيعى لاجمالى    أحد: وهو  حجم الشركة  1ج/

 Cheng et alقياسا على )لعدد موظفى الشركة  اللوغاريتم الطبيعى أساسعلى أو  صولالأ

, 2012. , Tan et al, 2015تم ادخال متغير حجم الشركة بشكل دائم ومتكرر فى   ( وقد

بتعقيد   المتعلقة  دراسات    MASالدراسات  ذلك  فى  الاداء    ABCبما  بطاقات  ودراسات 

تعقيدا من   أكثرالاكبر حجما يتوقع بشكل عام ان يستخدم نظم    ان الشركاتثبت    المتوازن وقد

المحاسبة   الباحثفقد    لذا  MAS  الإدارية نظم  تلك    قام  فى  الشركة  حجم  متغير  بتضمين 

   الدراسات 

سنة مدة كافية للحكم على خبرة   15خصائص الشركة وتعتبر مدة    أحد: وهو  الشركة  خبرة  2ج/

 الشركة فى التعامل مع العملاء  

فى دراسات سابقة تم التوصل الى ان هناك  علاقة  بين مرحلة نمو الشركة     نمو الشركة :  3ج/

فائدة   أكثركما يرى البعض ان معلومات التكاليف  تكون    MAS)بالتالى افاق النمو( وتعقيد  

كل    أكد  ى فى تركيز الشركات بشكل كبير على التكلفة   وقدالأول عندما تتسبب مرحلة النمو  

( للعملاء    أسلوب  أن (    Davila and Foster 2005 من  الربحية    أحد هو     CPAتحليل 

يكون مستوى تعقيد   أنالمحاسبة التى يجب تبنيها فى الشركات الناشئة , و من المتوقع    أساليب

له  اقل    يكون عند    CAنظام   الشركة  مستوى  نمو  النمو ويتم قياس  عندما تتوقف مستويات 

الحسابات ا  النموبمعدل   فى  ورد  كما  الماضية  الثلاث  السنوات  خلال  المبيعات  فى  لسنوى 

  .السنوية للشركات

 (  B2Bالعملاء ) علاقات 4ج/

من خلال تتبع العوامل المتعلقة بالطلب على المنتجات   CAيمكن تفسير الاختلافات فى درجة تعقيد  

التى    الأسواقتحديدا تختلف    أكثرخدمات الشركة بدلا من العوامل المتعلقة بالعرض. وبشكل    أو

حيث يكون لدى المديرين اتصال    (B2B)اختلاف    أوجهتتميز بالعلاقات بين الشركات فى عدة  

محدود بالمستهلكين النهائيين لمنتجاتهم. ويعتبر متغير علاقات العملاء متغير وهمى ياخذ   مباشرة

  ( 0)او جميع عملائها و  عملائهامع بعض    B2Bكانت الشركة لديها نوع من علاقة    إذا  1القيمة  

 . ليس هذا هو الحالكان  اذا

 ة التطبيقية: أدوات واجراءات الدراس 7/2/4

محتوى  اجابات افراد العينة وتم اجراء دراسة تطبيقية من خلال تحليل    ،لاختبار فروض البحث

خدمة العملاء المقدمة   وتقاريرنظم التكاليف المستخدمة  خصائص  و  وتقارير التكاليف  القوائم المالية 

للعملاء وبيانات عن نوع المنافسة السائدة فى سوق الشركة وعدد الشركات المنافسة وذلك لجميع 

 . الدراسة شركات العينة واحتساب قيم متغيرات
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 الاحصائية المستخدمة  النماذج 7/2/5

 : ييمكن عرض النماذج الاحصائية المستخدمة فى الدراسة كالتال

على درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء تم استخدام نموذج الانحدار   ثرالأتمهيدا لتحديد   -أ

 التالى 

CA SOPHi, t=I, a0+a1INTENSIVE I, t-1 +a2 cutomer service I, 

t-1 +a3Size I, t-1 + a4 GROWTH I, t-1 +ε I, t 

 :نأ حيث

 CA SOPHi   درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء = 

= INTENSIVE كثافة المنافسة  

customer service  خدمة العملاء = 

size حجم الشركة= 

GROWTH  نمو الشركة = 

ε I, t ويتم قياس درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء من خلال قيم  الخطا العشوائى

 المنغيرات السالقة وكلما انخفضت قيم الخطا فيها كلما دل ذلك على دقىة القياس 

المنافسة لقياس درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء وعلاقتها بمستوى خدمة العملاء وكثافة  -ب

 :  يتم استخدام نموذج الانحدار التال فقط

Y I, t = β0+ β1× I, t -1+β2 x2, t-1 

 ن أحيث 

Y    محاسبة نظام  تعقيد  درجة  ويتم=  التكاليف   العملاء  واوعية  التكاليف  محركات  بعدد  قياسه 

مع   التعامل  عن  الناتجة  بالوظائف  المرتبطة  المباشرة  غير  التكالبف  تخصيص  فى  المستخدمة 

 العملاء 

X1  مستوى خدمة العملاء المطبق بالشركة =i  فى الفترt  

x2درجة كثافة المنافسة فى السوق = 



 
 

 ( 2021، يوليو 2، ج2، ع2المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 

 علي الجوهري رمضان د. 

  

711 

 

 على العلاقة الرئيسية محل الدراسة تم استخدام النماذج التاليةالمتغيرات المعدلة  أثرولقياس  -ج

 حجم الشركة )كمتغير معدل( على العلاقة محل الدراسة:  أثر 1ج/

= β0 + β1×i.t +β2×3i, t -1 +β3 Xx 3 i, t -1   Yi, t 

= مستوى خدمة العملاء    t     ,xفى السنة    i= درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء للشركة    Yحيث ان  

   t-1فى السنة    iحجم الشركة    =  ,t  X3فى الفترة     Iالمطبق بالشركة بالشركة  

 معدل( على العلاقة محل الدراسة   كمتغير  (العملاءخبرة الشركة فى التعامل مع  أثر 2/ج ,

= β0 + β1×i.t +β2×4i, t -1 +β3 Xx 4 i, t -1   Yi, t 

= مستوى خدمة   t   ,xفى السنة  i= درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء للشركة  Yحيث ان 

  t-1فى السنة   iخبرة الشركة  =  ,t X4فى الفترة   Iالعملاء المطبق بالشركة بالشركة 

  ,β0 + β1×i.t-1 +β1×5, t-1 +β2x X5i, t -1   Y I, t =نمو الصناعة أثر 3/ج

= مستوى خدمة   t   ,xفى السنة  i= درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء للشركة  Yحيث ان 

  t-1فى السنة   iخبرة الشركة  =  ,t X5فى الفترة   Iالعملاء المطبق بالشركة بالشركة 

 )كمتغير معدل( على العلاقة محل الدراسة  علاقات العملاءأثر 4ج/

 (B2B )= β0 + β1×i.t-1 +β1×6, t-1 +β2x X6i, t -1   Y I, t,  

= مستوى خدمة   t   ,xفى السنة  i= درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء للشركة  Yحيث ان 

  t-1فى السنة   iخبرة الشركة  =  ,t X6فى الفترة   Iالعملاء المطبق بالشركة بالشركة 
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 وتوقعات الباحث بنتائج الاحتبارات جدول ملخص الفروض

 المتوقع ثرالأ منطوق الفرض  الفروض 

تتسم بمنافسة   فى ظل البيئة التنافسية التى H1 الأولالفرض 

المنافسة  كثافة  فان  العميل  لخدمة  عالية 

نظام   بتعقيد  ايجابيا  وعلى   CAترتبط 

ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة    العكس فى

ترتبط  فالمنافسة  العميل  لخدمة  منخفضة 

 CAسلبيا بدرجة تعقيد نظام 

 علاقة ايجابية قوية 

يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء  H2aالفرض الثانى 

على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة 

العملاء  محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة 

 الشركةباختلاف حجم 

 علاقة ايجابية قوية  

 H2bالفرض الثانى 

 

 

خدمة  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة 

محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة  المنافسة 

 العملاء باختلاف خبرة الشركة

 علاقة ايجابية قوية 

خدمة  H3الفرض الثالث  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة 

محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة  المنافسة 

 العملاء باختلاف مرحلة نمو الشركة

 علاقة ايجابية قوية 

يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء  H4الفرض الرابع 

على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة 

العملاء  محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة 

 اختلاف علاقات العملاء ب

 علاقة ايجابية قوية 

 اختبار فروض البحث:  نتائج 7/2/6

 لنتائج اختبار فروض البحث: ييعرض الباحث فيما يل

 الأولنتيجة اختبار الفرض   7/2/6/1

 على النحو التالى: وفرض بديل  احصائيا كفرض عدم صياغتهتم  الأوللاختبار الفرض 

H0:   المنافسة    فى فان كثافة  العميل  التى تتسم بمنافسة عالية لخدمة  التنافسية  البيئة    لاظل 

وعلى العكس فى ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة لخدمة    CAترتبط ايجابيا بتعقيد نظام  

 . CAترتبط سلبيا بدرجة تعقيد نظام  لافالمنافسة العميل 

H1:  ظل البيئة التنافسية التى تتسم بمنافسة عالية لخدمة العميل فان كثافة المنافسة ترتبط    فى
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وعلى العكس فى ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة لخدمة العميل    CAايجابيا بتعقيد نظام  

 CAفالمنافسة ترتبط سلبيا بدرجة تعقيد نظام 

(  145.المتغير المستقل يفسر )  أن (  1رقم )  الجدول وبتشغيل النموذج الخاص بهذا الفرض يوضح  

(  P-valueحيث ان قيمة )  ،( معنوية النموذج2المتغير التابع. كما يوضح الجدول رقم )  التغير  من

الجدول رقم )  (0.025تبلغ ) العلاقة بين  3ويتضح من  العملاء وكثافة  ( معنوية  مستوى خدمة 

. كما يتضح 0.025 (    p valueحيث تبلغ قيمة )  المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء

معامل الانحدار موجب مما يعنى ان العلاقة    ( وأن2.112تبلغ )  (t)( ايضا ان قيمة  3من الجدول )

مستوى منافسة خدمة العملاء وكثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء طردية بين  

اى قبول الفرض       (H1)يتم رفض فرض العدم ومن ثم قبول الفرض البديل    على ماسبق  وبناءا

  الأول

 Model summary( 1) الجدول رقم

Std. Error of the Estimate Adjusted R 

Square 

R Square R Model 

53742.6011864361 .018 .023 .145a 1 

a. predictors :(constant), X 

  ANOVA(  2) الجدول رقم

sig F Mean 

square 

df Sum of 

squares 

Model 

.027 a 3.821 2.063E9 

3.105E8 

1 

186 

187 

2.063E9 

7.175E10 

7.382E10 

1 Regression 

€ 

Total 

a. Predictors :(constant) x 

b. dependent variable: Y 
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 coefficients a 3الجدول رقم 

sig T Standardized 

coefficients 

 model 

Beta Std. Error B 

.281 

.027 

-1.046 

2.111 

 

.145 

6061.545 

21212.146 

-6466.286 

38417.002 

1 

(constant) 

x 

b. dependent variable Y 

 نتيجة اختبار الفرض الثانى   7/2/6/2

تم صياغته احصائيا كفرض عدم الثانى  الفرض  بديل   لاختبار  فرعياته وفرض  على    من خلال 

 : يالنحو التال

 H02a    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة لا

 ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف حجم الشركة 

H12b   المنافسة بين كثافة  الارتباطية  العلاقة  العملاء على  منافسة خدمة  تأثير مستوى  يختلف 

 حجم الشركة  ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف

الجدول رقم ) الفرض يوضح  الخاص بهذا  النموذج  المعدل )حجم 4وبتشغيل  المتغير  ( ان 

( معنوية النموذج  5من التغير فى المتغير التابع. كما يوضح الجدول رقم )  0.204الشركة( يفسر  

تاثير حجم الشركة  ( عدم معنوية  6ويتضح من الجدول رقم )   ,034. تبلغ P -valueن قيمة  أحيث  

ومن 055.تبلغ      P valueحيث  على العلاقة بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء  

 . ( H02aثم يتم قبول فرض العدم ورفض الفرض البديل )

 Model summary( 4الجدول رقم )

Std. Error of the 

Estimate 

Adjusted R 

Square 

R 

Square 

R Model 

53341.2158320635 .021 .035 .204a 1 

predictors :(constant) xx2, x2, x 
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 ANOVA (5)الجدول رقم 

Sig F Mean square df Sum of 

squares 

Model 

.034 a 2.043 1.209E10 

3.043E9 

2 

184 

187 

2.820E10 

7.000E11 

7.382E11 

1 Regression 

    Residual 

    Total  

predictors :(constant) XX2, x2, x 

b. dependent variable: Y 

   Coefficients (6)الجدول رقم 

sig T Standardized 

coefficients 

Unstandardized 

coefficients 

Model 

Beta Std. Error B 

.115 

.003 

.044 

.055 

-1.427 

2.837 

1.817 

-1.824 

 

.174 

1.378 

-1.361 

6364.544 

20513.770 

4147.540 

41173.552 

-11400.702 

80168.661 

10230.675 

102258.054 

 1 (constant) 

X 

X2 

X22 

b. dependent variable: Y 

وبناء على النتائج السابقة يتم قبول فرض العدم ورفض الفرض البديل وجاءت تلك النتيجة على  

الباحثعكس ما   تأثير معنوى على   ،توقع  له  الشركة سوف يكون  الباحث ان حجم  حيث اعتقد 

 العلاقة محل الدراسة  

سنة مدة كافية للحكم على خبرة    15خصائص الشركة وتعتبر مدة    أحدخبرة الشركة: وهو  

 العملاء يتم صياغة الفرض فى صورة فرض عدم وفرض بديل الشركة فى التعامل مع 

H02b    لايختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة

 . ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف خبرة الشركة

H12b    يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة

 . تلاف خبرة الشركةودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باخ
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( ان المتغير المعدل )خبرة الشركة(  7وبتشغيل النموذج الخاص بهذا الفرض يوضح الجدول رقم )

التاب  031.يفسر المتغير  التغير فى  النموذج حيث ان 8. كما يوضح الجدول رقم )عمن  ( معنوية 

الشركة على العلاقة    خبرة( معنوية تاثير  9ويتضح من الجدول رقم )  ,025. تبلغ   P -valueقيمة  

ومن ثم يتم قبول  055.تبلغ      P valueبين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء حيث  

وان خبرة الشركة تؤثر على اتجاه العلاقة حيث    (  H02a)  العدمورفض الفرض    البديلفرض  ال

 t=1.934ان 

 Model summary  7))لجدول رقم ا

Std. Error of the 

Estimate 

Adjusted R 

Square 

R 

Square 

R Model 

53341.1073228327 .031 .045 .214 1 

a. predictors:(constant) XX3.X3, X 

  ANOVA (8) الجدول رقم 

Sig F Mean square df Sum of 

squares 

Model 

.025 1.234 3.304E10 

2.152E9 

4 

173 

176 

39320E10 

9.000E11 

8.382E11 

1 Regression 

Residual 

Total 
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 coeffcient(  9)رقم  جدول

sig T Standardized 

coefficients 

 model 

Beta Std. Error B 

.135 

..006 

.056 

.055 

-1.637 

1.934 

1.234 

-1.874 

 

.275 

1.358 

-1.351 

5342.654 

3114.661 

4123.543 

43525.552 

-11400.702 

81399.661 

10134.567 

-

100067.087 

 1 

(constant) 

X 

X3 

XX3 

 

وبناء على النتائج السابقة يتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل وجاءت تلك النتيجة على  

سوف يكون له تأثير فى التعامل مع العملاء    ن خبرة الشركةأحيث اعتقد الباحث    ،ما توقع الباحث

 . على العلاقة محل الدراسة وهو مااثبتته الدراسة التطبيقية معنوى

ويتم صياغته فى صورة الفرض العدم   نتيجة اختبار الفرض الثالث وفرعياته 7/2/6/3

   ي:يلوالفرض االبديل كما 

 H03 تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة   لايختلف

 ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف مرحلة نمو الشركة 

 H13 بين كثافة ودرجة    يختلف الارتباطية  العلاقة  العملاء على  تأثير مستوى منافسة خدمة 

 تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف مرحلة نمو الشركة

( ان المتغير المعدل )مرحلة نمو  10وبتشغيل النموذج الخاص بهذا الفرض يوضح الجدول رقم )

( معنوية النموذج  11يوضح الجدول رقم )كما    التابع.التغير فى المتغير    من  0.73الشركة( يفسر

خبرة الشركة    معنوية تاثير)  12ويتضح من الجدول رقم )  ,000, تبلغ P -valueحيث ان قيمة  

حيث   العملاء  محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة  المنافسة  كثافة  بين  العلاقة    .تبلغ    P valueعلى 

تؤثر   مرحلة نمو الشركة   وان (H03ومن ثم يتم قبول الفرض البديل ورفض الفرض العدم )045.

 t=1.765على اتجاه العلاقة حيث ان  
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 Model summary  10) )الجدول رقم 

Std. Error of the Estimate Adjusted 

R Square 

R 

Square 

R Model 

42631.5145690 0.73 .089 .420 1 

a-predictors: (constant), XX4, X4, X 

 ANOVA(  (11الجدول رقم 

Sig t Mean square df Sum of 

squares 

Model 

,000 1.234 3.304E10 

2.152E9 

4 

173 

176 

39320E10 

9.000E11 

8.382E11 

1 Regression 

Residual 

Total 

 coeffcients (12)جدول رقم 

sig T Standardized 

coefficients 

Un Standardized 

coefficients 

model 

Beta Std. Error B 

.130 

.003 

.065 

.045 

1.356 

1.765 

1,987 

1.765 

 

.876 

1.456 

-1.432 

18536.098 

67144.654 

105.274 

7034.715 

27173.456 

-331815.079 

-3140.452 

18706.834 

1 (constant) 

X 

X4 

XX4 

الشركة على العلاقة بين منافسة خدمة العملاء وكثافة   لمرحلة نمومعنوى    أثريتضح وجود  

يل \رفص فرض العدم وقبول الفرض البد  تعقيد نظام محاسبة العملاء وبالتالى  ودرجةالمنافسة  

 .0.05من  أقل P-valueحيث ان 
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نتيجة اختبار الفرض الرابع ويتم صياغته فى صورة الفرض العدم والفرض االبديل كما   7/2/6/4

   ي:يل

H04   يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة   لا

 تعقيد نظام محاسبة العملاء باختلاف العلاقات مع العملاء ودرجة 

 H14 يختلف تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة الارتباطية بين كثافة ودرجة تعقيد

 نظام محاسبة العملاء باختلاف العلاقات مع العملاء 

المتغير المعدل )العلاقات مع  ( ان  13وبتشغيل النموذج الخاص بهذا الفرض يوضح الجدول رقم )

النموذج    ( معنوية14من التغير فى المتغير التابع . كما يوضح الجدول رقم )   0.047العملاء( يفسر

معنوية تاثير خبرة الشركة  )  15ويتضح من الجدول رقم )  ,027. تبلغ P -valueحيث ان قيمة  

ا نظام محاسبة  تعقيد  المنافسة ودرجة  بين كثافة  العلاقة   .  .تبلغ    P valueلعملاء حيث  على 

مرحلة نمو الشركة تؤثر   وان (H04ومن ثم يتم قبول الفرض البديل ورفض الفرض العدم )027.

 t=1.557على اتجاه العلاقة حيث ان  

 Model summary  13))الجدول رقم 

Std. Error of the Estimate Adjusted 

R Square 

R 

Square 

R Model 

53218.1320328786 .047 .057 .447 1 

a-predictors: (constant), XX5, X5, X 

 ANOVA(  (14الجدول رقم 

Sig t Mean square df Sum of 

squares 

Model 

.027 1.234 1.398E10 

3.152E9 

3 

183 

184 

4.9110E10 

6.103E11 

6.561E11 

1 Regression 

Residual 

Total 
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 coeffcients  ((15جدول رقم 

sig T Standardized 

coefficients 

Un Standardized 

coefficients 

model 

Beta Std. Error B 

.505 

.133 

.526 

.036 

-.765 

1.557 

-.865 

2.295 

 

.198 

.067 

.405 

6684.345 

45738.146 

45607.234 

1560.545 

-5436.126 

4529.480 

-2560.279 

348990.587 

1 (constant) 

X 

X4 

XX4 

 

  (16)جدول 

 والنتائج الفعلية لاختبارات الفروض   ،الفروضملخص 

 الفعلى ثرالأ منطوق الفرض  الفروض

تتسم بمنافسة عالية لخدمة العميل    فى ظل البيئة التنافسية التى  H1 الأولالفرض 

نظام   بتعقيد  ايجابيا  ترتبط  المنافسة  كثافة  وعلى    CAفان 

العكس فى ظل بيئة تنافسية تتسم بمنافسة منخفضة لخدمة  

 CAالعميل فالمنافسة ترتبط سلبيا بدرجة تعقيد نظام  

علاقة ايجابية  

 قوية

خدمة   H2aالفرض الثانى  منافسة  مستوى  تأثير  العلاقة  يختلف  على  العملاء 

محاسبة   نظام  تعقيد  ودرجة  المنافسة  كثافة  بين  الارتباطية 

 العملاء باختلاف حجم الشركة 

رفض الفرض  

 أثروليبس هناك 

 معنوى 

الفرض الثانى  

H2b 

 

العلاقة   على  العملاء  خدمة  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

محاسبة  الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام  

 العملاء باختلاف خبرة الشركة 

علاقة ايجابية  

 قوية

على  H3الفرض الثالث  العملاء  خدمة  منافسة  مستوى  تأثير  يختلف 

العلاقة الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام  

 محاسبة العملاء باختلاف مرحلة نمو الشركة

علاقة ايجابية  

 قوية

تأثير مستوى منافسة خدمة العملاء على العلاقة يختلف   H4الفرض الرابع 

الارتباطية بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة  

 العملاء باختلاف علاقات العملاء 

علاقة ايجابية  

 قوية
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 التحليل الاضافى    7/2/6/5

لمنافسة خدمة العملاء وكثافة المنافسة   التفاعلية  اختبار الاثار المشتركةعلى  التحليل الاضافى  يعتمد  

بتشغيل النموذج العام للاثار المشتركة لنوع المنافسة و على درجة تعقيد نظام محاسبة العملاءمعا 

 ى للانحدار ساسالأ وكثافة المنافسة وبعض المتغيرات المعدلة فى النموذج

CA SOPHi, t=I, a0+a1INTENSIVE I, t-1 +a2 cutomer service I, t-1 

+a3Size I, t-1 + a4 GROWTH I, t-1 +ε I,  

 ( 17كما هو موضح بالجدول رقم ) 

 (  17)جدول 

 المتغير التابع  معا علىية ساسالأ المتغيرات المتوقعة الاثاريوضح  

 الأثر والاشارة المتوقعة المتغيرات

 معنوى  يوجد أثرلا  فقط كثافة المنافسة

 معنوى  أثرلا يوجد  فقط  منافسة خدمة العملاء

 + منافسة خدمة العملاء ´ كثافة المنافسة 

 + وخبرتها حجم الشركة

 - نمو الشركة

B2B ( العلاقات مع )العملاء /+- 

ن كثافة المنافسة بمفدها ونوع منافسة خدمة العملاء بمفدها ليس  أويتبين من الجدول السابق  

دراسة    معنوى أثرلهما   بل لابد من  العملاء  نظام محاسبة  تعقيد  التابع درجة  المتغير    ثر الأعلى 

المشترك للمتغيرين فقط لتحديد درجة التعقيد المناسبة لنظام محاسبة العملاء وتحديد درجة الاعتماد 

 المشترك موجب  اما متغير  ثرعلى نظام محاسبة تكلفة النشاط  ولذا يتضح ان الاشارة المتوقعة للأ

سالب على درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء  اما متغير العلاقات مع العملاء   أثرنمو الشركة فله 

فقد يكون علقة موجبة واحيانا علاقة سالبة  ولاختبار الفروض فقد  تم الاعتماد على اختبارات  

Wilcoxon    واختبارT  (18كما يظهر فى الجدول رقم )وقد كانت.  
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 (  18 ( جدول رقم

 قياس معنوية النموذج  

 pقيمة   z) معامل ) المتغير

 0.48- كثافة المنافسة

) 0.17 ) 

 0.68 

 0.003  4500. منافسة خدمة العملاء× كثافة المنافسة 

 0.20 حجم الشركة 

(2.84) 

 0.09 

 0.01- نمو الشركة

(1.16) 

 0.28 

B2B 0.17 

(0.19) 

 0.67 

R  0.19  

N  200  

المتافسة  العملاء مع كثافة  بمنافسة خدمة  فيما يتعلق  النموذج  السابق يتضح معنوية  الجدول  من 

ان للعلاقة المشتركة بين كثافة المنافسة       0.05اقل من  P   -value     ( ( 0.003حيث ان قيمة  

قبول  معنوى سواء ايجابى او سالب على درجة تعقيد نظام محاسبة العملاء اى  أثرونوع المنافسة 

رفض بقية   تم   فى حين،  الأساسيفى التحليل الاضافى حيث تتفق النتائج مع التحليل    الأولالفرض  

 ى  ساسعلى عكس التحليل الأ  0.05من    أكبر p-valueن قيمة  أالفروض فى التحليل الاضافى حيث  

   المستقبلية ثوومجالات البح النتائج والتوصيات 7/3

دراسة   البحث  كثافة   أثرواختبار    ونحليلاستهدف  بين  العلاقة  على  العملاء  خدمة  منافسة  نوع 

بيان   مع  العملاء  محاسبة  نظام  تعقيد  ودرجة  المتغيرات    أثرالمنافسة  المعدلة   بعض  او   الرقابية 

شركة وطبيعة العلاقات التعامل مع العملاء ومرحلة نمو ال  ى مثل حجم الشركة وخبرتها فىخرالآ

مع العملاء على العلاقة موضوع البحث مع التطبيق على عينة من الشركات المقيدة فى البورصة 

 : وث المستقبليةعرض لنتائج البحث والتوصيات ومجالات البح يوفيما يل ،المصرية
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 نتائج البحث:  7/3/1

زيادة المنافسة تتطلب المزيد من نظم المحاسبة   أنخلص الباحث على مستوى الدراسة النظرية الى  

فى    MASالمنافسة وتصميم  كثافة ونوع  بين    وان هناك علاقة ارتباطية    تعقيدا  كثرالأ  الإدارية

استجابة الجمعيات المهنية للمحاسبة  وقد اكد على ذلك       CA  نظامعلى    المحاسبة وخاصة  ادبيات  

  وخاصة نظام محاسبة العملاء والتركيز على   الإدارية همية نظم المحاسبة  أالى التوجيه ب  الإدارية

حالةنه  أ مستوى    فى  خدمةارتفاع  المنشات  منافسة  فى  هو    العملاء  توجيه لى  إالدافع  يكون 

فى   اكبر  العملاءتطبيق  استثمارات  قياس ربحية  )  كما ورد  لك  وذ  نماذج   ,IMA, 2010مثل 

CIMA,2008.2009.2013, CIMA 2008).   

لابد منه داخل    أمرا  أصبحت  CA  أنظمةاستخدام    أن  يتوصل البحث الى نتيجة هامة مؤداها وه 

المحافظة    التى تعمل على  تنافسية  ال  البيئاتلها مزاياها فى    CA  أن   اتضحوقد  العديد من المنظمات.  

العروض   لا  خدمةومستويات    والأسعارعلى  وافرادية  دائمة  بصورة  وملائمة  حتياجات  مناسبة 

الشركات    مديرى   أداء    لتقييممن المعايير الرئيسية     والتى تعتبر  فى تلك السياقات التنافسية    العملاء

التنافسية  فى   البيئات  التنافسية بشكل رئ  فيها    تستند  والتى   تلك     المتميز المنتج    علىيسى  الميزة 

  عبءوهذا بالطبع سوف يلقى على الممارسين    سعر  بأقلالخدمات    أوالقدرة على تقديم المنتجات   و

 أكثر   استخدام  نشطةعلى نظام تكاليف الأ  الاعتماد ومن ثم     تعقيدا  أكثرتصميم نظام محاسبة عملاء  

    الحجم. أساسعلى   لاتعتمد للتكاليفمن محرك 

وبالرغم من تناول العديد من الدراسات المحاسبية للعوامل المؤثرة على درجة تعقيد نظام محاسبة 

  درجةبين كثافة ونوع المنافسة على  للعلاقة  هناك ندرة فى الدراسات التى تعرضت    أنالعملاء الا  

عة  علاقة قاطوجود    . وقد توصلت الدراسة الى الخصوص  وجهمحاسبة العملاء على    نظامتعقيد  

ن هناك عدد من المتغيرات  أو  بين نوع المنافسة وكثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء.

ى التى تؤثر على قوة واتجاه تلك العلاقة مثل حجم الشركة وخبرتها فى التعامل مع العملاء  خرالآ

 تمر بها الشركة واخيرا طبيعة العلاقات مع العملاء   ونوع الصناعة ومرحلة النمو التى

الى  ى  ساسفى التحليل الأ  فقد خلص الباحث،  ما بالنسبة لنتائج الدراسة على المستوى التطبيقىأ 

الثانى وهو حجم  قبول الفروض الأ ربعة الخاصة بالبحث فيما عدا الفرض الفرعى من الفرض 

المنافسة وخبرةكل من نو  أن  أى  .الشركة العملاء تؤثر فى    ع  النمو وعلاقات  الشركة ومرحلة 

حجم الشركة ليس له تاثير  بينما ان العلاقة بين كثافة المنافسة ودرجة تعقيد نظام محاسبة العملاء 

العلاقة   دليل    هذه    وقد قدمت    على تلك  التحليل الاضافى  الدراسة  تاثير  عملى ايضا فى   على 

  الباحثفى الاختبارات الاضافية التى قام بها    التفاعل المتقاطع بين شدة المنافسة ونوع المنافسة

ومع ماتوصلت اليه الدراسات السابقة    الأولخاصة فى الفرض    ى  ساسنتائج التحليل الأمما يدعم  

والتى تؤثر والبيئة التنافسىة  يتفاعلان  مع أنواع  كثافة  المنافسة     MASفى  أن نوع وغرض  

على تصميم   الوقت  نفس  الاختبارات     MASفى  بينما رفضت  العملاء  نظام محاسبة  وخاصة 

 . الاضافية وجود علاقة منفصلة بين بقية المتغيرات الرقابية والمتغير التابع 
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لم يناقش    ولكن  فى قوائم الاستقصاء  مقاييس ربحية العميلالعينة عن    أفرادركز البحث على سؤال  

 أساسونظم التكاليف المعتمدة على محاسبة التكلفة على    المتعلقة بقياس ايرادات العملاء.   الامور

 . عند تصميم نظم محاسبة العملاء سلوبد اتضح ان معظم المنشات تستخدم ذلك الأفالنشاط وق

 توصيات البحث   7/3/2

لاستحدامه فى تصميم نظم النشاط    أساسيجب الاهتمام بتصميم نظم محاسبة التكلفة على   -1

 . محاسبة العملاء

المنشات خصائص  أيجب   -2 تحدد  كثافة    البيئةن  ودراسة  ظلها  فى  تعمل  التى  التنافسية 

 .المنافسة وتمييز حجم خدمة العملاء

المحاسبة   -3 العمل على تطوير نظم  المهنية  المنظمات  البيئات    الإداريةيجب على  لتلائم 

 .التنافسية المختلفة

على   -4 مجال  قسأيجب  فى  تخصصية  مؤتمرات  عقد  المصرية  بالجامعات  المحاسبة  ام 

  .بما يتوافق مع البيئة التنافسية فى مجالات مختلفة الإداريةتصميم نظم الحاسبة 

  المستقبليةمجالات البحوث  7/3/3

 : ييمكن اقتراح عدد من البحوث المستقبلية على النحو التال ،بناء على نتائج البحث ووفقا لحدوده

 . محددات تصميم نظم محاسبة العملاء وعلاقته بمقاييس رضاء العملاء -أ

نظم  - ب تصميم  على  الاحتكارية  والمنافسة  السوق  لخصائص  التفاعلية  التاثيرات  دراسة 

 محاسبة العملاء 

 . الإداريةبداعات نظم المحاسبة إعلى  ثار تطبيق نظم محاسبة التكاليف المتطورةأ   -ج     
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 ملاحق البحث 

 

 اكتوبر  6جامعة 

  الإدارةكلية الاقتصاد و

 قسم المحاسبة 

 

.............. الاستاذ الفاضل /   

 

 ؛وبعدتحية طيبة 

نوع وكثافة المنافسة على درجة تعقيد نظام   أثريقوم الباحث باعداد بحث فى المراجعة فى مجال 

 دراسة تطبيقية على الشركات المقيدة بالبورصة المصرية محاسبة العملاء

اء المعرفة المحاسبية لذلك يامل أثرويقدر الباحث مسبقا حسن تعاونكم ومساهمتكم الفعالة فى  

المثمر   تعاونكم  الاستبيان    رأيكم   بابداءفى  قائمة  على  فى  التاكيد  تحظى   أنمع  اجاباتكم سوف 

 فقط.  يبالسرية التامة وتستخدم لاغراض البحث العلم

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام

 

 الباحث        
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 قائمة استبيان  

 اساليب قياس الربحية المالية للعملاء 

 :راجع تعريفين هامين سوف تتعامل معهم فى ذلك الاستبيان، من فضلك ن تبدأأقبل 

 مصطلح شركة يشير الى وحدة عمل معين التى تعمل بها   -1

 بائع بمعنى  -لشركتك علاقة مشترى الذيعميل يشير الى وحدة المشترى  حمصطل -2

مستهلك نهائى للشركة أو  وحدة عمل  -عملاء مؤسسيين فى شكل علاقة وحدة عميل   -أ

(B2B ) 

 (  B2B2Cوسيط / اعضاء وسيطة ) -ب 

 معلومات واستخدام نظام ربحية العملاء فى الماضى / الحاضر    

تحليل ربحية العملاء فى الماضى / الحاضر    أسلوبهل انت مدرك او على دراية ب-1

 كاداة لدعم قرارات تخصيص الموارد بين العملاء )اختر اجابة واحدة(

 : يفى الاجابة من فضلك نأخذ فى الاعتبار ما يل

يقيس الايرادات المكتسبة من و /او   (CPAتحليل ربحية العملاء/ الحالى / الماضى )

  حاضر(. /)ماضىل خلال فترة معينة التكاليف المحققة فى علاقة بأى عمي

 نعم  ) ( 

 لا ) ( 

او هل    ،قياس ربحية العملاء.  هل حاولتم استخدامه  أسلوبهل شركتكم حاليا تستخدم  -2

ث النقاط عبر  قرارات تخصيص لافى بعض  لدعم  استخدامه  قررتم  ث سنوات ماضية 

 الموارد بين العملاء )اختر اجابة واحدة( 

 نعم ) ( 

 لا ) ( 

 اجابة واحدة  شركتكم. فى CPAمن فضلك حدد الوضع الحالى لاستخدام  -3

فى شركتنا لكن لم    CPAكنا نبدأ فى استخدام    إذانحن حاليا نأخذ فى الاعتبار ما  ) (   

 نصل لقرار بعد

  فى  CPAوالتى ستساعدنا فى قرار ما اذا كنا ننفذ    CPAنحن حاليا ندير محاولة  ) (              

 شركتنا  
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 فى شركتنا او قررنا البدء فى استخدامه فى المستقبل القريب   CPAنحن حاليا نستخدم  ) (  

 لكن لم نأخذ قرار بالتنفيذ بعد  CPAاخذنا فى الاعتبار البدء فى استخدام ) ( 

 ى آخرفى الماضى لكن قررنا الغاءه مره  CPAنحن حاولنا استخدام ) ( 

لو لم تتذكرون   أفضلفى شركتكم )تقدير    CPAاستخدام    فى  تممن فضلك حدد أى سنة بدأ -4

 .  )..........(بالدقة(

الاتية عند قياس ربحية العملاء    P&Lعن مكونات    من فضلك حدد كيف تم التحاسب -5

(CPA) فى شركتكم . 

                                                                        

 بيان

 

  أساسيتم التحاسب عن الايرادات على   .1

  أساسيتم التحاسب عن تكلفة البضاعة المباعة على   .2

المرتبطة  التكاليف  كافة  تعنى  المباعة  البضاعة  )ت 

ية لشركتكم سواء منتجات او  ساس بانتاج العروض الأ

 خدمات

   أساسالمباشرة على  SG&Aيتم التحاسب عن  .3

 الإدارية )هى تكلفة المبيعات والمصاريف العمومية و

الأ من  او    نشطةالمحملة  خدمات  بانتاج  ترتبط  التى 

 منتجات الشركة(

كل   .4 أو  يتم   SG&Aبعض  مباشرة  لاتقاس  التى 

الفردى )مثل حجم  التكلفة  تخصيصها بنسبة محرك 

 المبيعات( 

التى لاتقاس مباشرة تخصص    SG& Aبعض أو كل   .5

تكاليف    أساسعلى   ومحركات  متعددة  تكلفة  اوعية 

 ABCمثل 

مستوى  

 قطاعى 

مستوى  

العميل 

 الفردى 

ليس على  

 الاطلاق

فى شركتكم )اختر   CPAمن فضلك حدد الى اى مدى يتم استخدام نظام ربحية العملاء  -6

 اجابة واحدة  

 فى قسم / قطاع واحد) ( 

 عدد من الاقسام / القطاعات  فى) ( 

 فى معظم الاقسام / القطاعات) ( 

 فى كل المنظمة ) ( 

 لا اعرف) ( 
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 هل انتم لديكم تجربة لقياس ربحية العملاء فى شركتكم قبل التنفيذ على مستوى واسع؟  -7

 نعم ) ( 

 لا  ) ( 

 لا اعرف) ( 

 اهمية للمعلومات عن ربحية العملاء التى تهم شركتكم   كثرمن فضلك حدد المصدر الأ -8

 مقالات وسائل الاعلام) ( 

 المراجع فى مجال الاعمال ) ( 

   CPAالكتب و/أو المقالات الاكاديمية عن  ) ( 

 وسائل الاعلام التفاعلية )المواقع الالكترونية / الانترنت.........() ( 

 )المقررات الاكاديمية( التجمعات الاكاديمية ) ( 

 عروض المؤتمرات / ورش العمل / السيمنارات العلمية) ( 

 الانترنت الشخصى )مهنية / خاصة( ) ( 

 ى لشركتنا آخراقسام ) ( 

 موظفين جدد ) ( 

 لا اعرف ) ( 

 .(ى )من فضلك اذكرهاآخر) ( 
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من فضلك وصح درجة تكرار كل حدث من الاحداث الاتية فى شركتكم خلال عملية  -9

 )اختر اجابة واحجة لكل صف(  CPAكانت الركة تبدأ فى استخدام  إذااتخاذ قرار ما 

 

 

يعطى تقدير  CPAتحليل  .1

صحيح القيمة    غير  عن 

 . الحقيقية لعلاقات العملاء

يعطى   CPAتحليل   .2

مؤثر  غير  تحسين  يعطى 

بمدخل   بالمقارنة

الموارد   تخصيص 

 . المطبق حاليا

واستخدام   .3  CPAتنفيذ 

مناسبة   يتطلب بصورة 

استثمارات موارد غزيرة 

 . غير مبررة

معقد بزيادة   CPAتحليل   .4

  .نستخدمه فى شركتنا  يلك

المنافع المقترحة من تنفيذ  .5

تحليل     CPAواستخدام 

يكون لديها عدم تأكد تكثر 

   .من اللازم

العملاء  .6 علاقات  تحويل 

الى قيمة لا يرتبط بصورة 

   . جيدة بالقيم وثقافة الشركة

تعطى   الإدارة .7 لا  العليا 

  CPAدعم كافى لتحليل 

تكرار 

 شديد

تكرار 

 عادى 

بعض  

 الاحيان

نادرا  نادرا

 جيدا

لا 

 اعرف 

تاثيرا على قراراتكم للبدء فى استخدام ربحية   كثريا من الاطراف المهتمة الأأمن فضلك   -10

  .فى شركتكم )اختر اجابة واحدة( (CPAالعملاء )

 الشركة الام تتطلب ذلك مننا ) ( 
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 يتطلب ذلك مننا   آخرو طرف خارجى أمنظمة حكومية  –عميل ما ) ( 

  ) استشارية  )  برامج  – أى شركة  اكاديمية    -مورد  خارجى    –خبرة    آخر ناصح 

 .باتباعهوصى أ

 شركات زميلة / مرجعية صناعية خارج شركتنا ننصح باتباعه ) ( 

 مهتمة داخل شركتنا )مثل اجارة الشركة(  أطراف) ( 

 لا اعرف ) ( 

 ى )اذكرها من فضلك( آخر) ( 

 

(  كوسيلة   CLV   (هل انت مدرك بالنظرة المستقبلية لتقدير قيمة العميل عبر الزمن   -11

 لدعم قرارات تخصيص الموارد بين العملاء )اختر اجابة واحدة ( 

 

 عند الاجابة من فضلك خذ فى الاعتبار الاتى:

  متوقعة، القيمة العميل عبر الزمن نظرة مستقبلية هى القيمة الحالية للايرادات المستقبلية  

من فترة   أكثرفترة واحدة او    )فىالارباح او التدفقات النقدية المتولدة من علاقة عميل ما  

)  مستقبلية( للعميل  الزمنية  القيمة  تقدير  العميل   ( CLVلذلك  سلوك  تقدير  يتضمن 

الى توقعات لايرادات   التنبؤات  النقدية   العميل،المستقبلى وتحويل تلك  ارباح وتدفقات 

 خلال فترة مستقبلية 

 نعم ) ( 

 لا  ) ( 

هل حاولتم استخجامه او هل حاولتم ذلك من ثلاث   (،CLVهل شركتكم تستخدم حاليا ) -12

استخدامه   فى  للبدء  الاقل  على  قراراتسنوات  اجابة    لدعم  )اختر  الموارد  تخصيص 

 واحدة(

 نعم ) ( 

 لا ) ( 

 فى شركتكم )اختر اجابة واحدة(  CLVن استخدام  من فضلك حدد المواقف الحالية ع -13

فى شركتنا لكن    CLVكنا نبدأ فى استخدام    إذانحن حايا نأخذ فى الاعتبار ما  ) (  

 لم نصل لقرار بعد 

  CLVكنا ننفذ    إذاوالتى ستساعدنا فى قرار ما    CLVنحن حاليا ندير محاولة  ) (  

 فى شركتنا  

و قررنا البدء فى استخدامه فى المستقبل فى شركتنا أ CLVنحن حاليا نستخدم ) ( 

 القريب 

 لمن لم نأخذ قرار بالتنفيذ بعد  CLVاخذنا فى الاعتبار البدء فى استخدام ) ( 



 
 

 ( 2021، يوليو 2، ج2، ع2المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 

 علي الجوهري رمضان د. 

  

738 

 

 ى  آخرفى الماضى لكن قررنا الغاؤه مرة  CLVنحن حاولنا استخدام ) ( 

لو لم تتذكر   أفضلفى شركتكم )تقدير    CLVاى سنة بدء فى استخدام    حدد فىمن فضلك   -14

 بالدقة( 

)يمكن الرجوع  CLVنموذج تقديرك  متوقعة فىمن فضلك أى من المكونات الاتية  -15

 أو الممارسين فى مجال المحاسبة والتمويل( للأكاديميين

 البيان 

 

 

 

 معدلات او احتمالات الاحتفاظ   .1

 

 معدلات او احتمالات الحيازة   .2

 

 الايرادات  .3

 

 مجمل الربح .4

 

 تكاليف التسويق / المبيعات المباشرة  .5

 

 ى آخرتكاليف ادارية وعمومية ومبيعات  .6

 

  –مكونات رأس المال العامل )حسابات القبض  .7

 ى  آخراصول  –المخزون  –حسابات الدفع 

 

 رأس المال  الخصم لتكلفةمعدلات  .8

 

 ىآخرمن فضلك اى مكونات  .9

 

على مستوى  

الشركة / 

القطاع فى  

 المتوسط

مستوى 

العميل 

 الفردى 

ليس  

على  

 الاطلاق

  - ( ) معدلات الاحتفاظ   (CLVة فى نموذج  ساسمن فضلك حدد كيف ان المكونات الأ -16

 الخ (  يتم تقديرها )استشر  ان لم تكن متاكد من اجابتك  –الارباح  -الايرادات المتوقعة

 على التقديرات الوصفية  أساسا تعتمد CLVكل مكونات ) ( 

 ا تعتمد على التقديرات الوصفية أساس CLVمعظم مكونات ) ( 

 ا تعتمد على التقديرات الوصفية   أساس CLVبعض مكومات ) ( 

 ا على نموذج كمى أساسعض يعتمد بوال    

 نموذج كمى   أساسا على أساستقدر   CLVمعظم مكونات ) ( 
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 ا بالاعتماد على نموذج وصفى  أساس تقدر clv  كل مكونات ) ( 

 لا اعرف ) ( 

 واحدة(اختر اجابة ) فى شركتكم CLVاستخدام من فضلك حدد الى اى مدى يتم  -17

 فى قسم / قطاع واحد) ( 

   من الاقسامفى عدد ) ( 

 فى معظم الاقسام  ) ( 

 فى كل المنظمة  ) ( 

 لا اعرف) ( 

 التنفيذ على مستوى واحد؟ الشركة قبلفى  CLVهل انتم ادرتم تجربة / محاولة  -18

 نعم ) ( 

 لا  ) ( 

 لا اعرف) ( 

 التى تهم شركتكم  CLV للمعلومات عناهمية  كثرمن فضلك حدد المصدر الأ 19

 مقالات وسائل الاعلام(  )

 المراجع فى مجال الاعمال ) ( 

   CPAالكتب و/أو المقالات الاكاديمية عن  ) ( 

 وسائل الاعلام التفاعلية )المواقع الالكترونية / الانترنت.........() ( 

 الاكاديمية(  )المقرراتالتجمعات الاكاديمية ) ( 

 عروض المؤتمرات / ورش العمل / السيمنارات العلمية) ( 

 خاصة( الانترنت الشخصى )مهنية / ) ( 

 ى لشركتنا آخراقسام ) ( 

 موظفين جدد ) ( 

 لا اعرف ) ( 

 فضلك اذكرها  )منى آخر) ( 
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Abstract 

Recent research indicates that the strength of the link between the 

intensity of competition and the design of management accounting systems 

(MAS) varies according to the type of competition prevailing, taking into 

account the objectives of management accounting systems that are 

intended to be used and focused on.  

This research has reached an important conclusion that the intensity of 

competition can be positively or negatively related to the degree of 

sophistication of the customer accounting system (CA) as one of the 

management accounting systems and according to the degree to which the 

organization deals with activities related to customers and its offers that fulfill 

the individual customer's desires (such as linking with a special type.   From 

the competition which is called the customer service competition). When the 

customer service competition is high and increasing, it is expected that there 

is a positive relationship between the intensity of competition and the 

sophistication of the customer accounting system, while when the customer 

service competition is low, that relationship will be negative. In addition, there 

are a number of other factors that affect the complexity of the customer 

accounting system. Such as the size of the company - the experience of 
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commercial managers in dealing with customers - the stage of the company’s 

growth - the requirements of the industry - the nature of relations with clients 

Data were prepared and processed to analyze reactions, depending on the 

archive data and a survey of the responses of 40 company. Results were 

obtained that support the study hypotheses.  This study gives empirical 

evidence on the interactive effect between the intensity of competition and the 

type of competition on the design of management accounting systems. In 

addition, the study is concerned with accounting for clients by developing and 

discovering emperical evidence supporting a model that gives a more in-depth 

understanding that explains and explains why some companies resort to using 

and implementing a complex system for accounting customers and others 

resorting to to use simpler systems  

key word: Management accounting systems - Intensity of competition - Type 

of competition - Customer service competition - Customer 

accounting - Customer profitability analysis . 

 


