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خلاصه روند اجرا: بررسی و شناخت صنایع 
خرده‌فروشی

بخش خرده‌فروشــی جــزء مهمی در هر اقتصاد ملی اســت. 
به‌عنوان ‌مثال، در انگلســتان 9 درصد شركتهای ثبت‌شده در 
زمینه خرده‌فروشی فعال هستند و فروش آنها در سال 2012 

بالغ ‌بر 311 میلیارد دلار بوده است.
آگاهی از تغییرهای به‌وجود‌آمده در صنعت خرده‌فروشی
• خرده‌فروشــان در حال تغییر الگو‌های تجاری‌شان به‌منظور 
تطابق با محیط در حال تغییر هســتند. ابهام رو به افزایشــی 
در خصــوص منبــع ایجاد درامــد وجــود دارد و این موضوع 
پیامدهایی در خصوص انگیزه‌های کارکنان، مذاکره با مالک، 
مذاکره در مورد حق‌فرانشــیز، تصمیمهای ســرمایه‌گذاری و 

گزارشگری به سهامداران دارد.
• نبود ســرمایه‌گذاری در زمینه فناوری اطلاعات2 و مدیریت 
اطلاعات ممکن اســت باعث شــود تا برای خرده‌فروشــان، 
دسترسی به داده‌های مربوط به فروش به‌منظور استفاده از آنها 
در تصمیمهای سرمایه‌گذاری‌شان دشــوار شود. موفق‌ترین 
خرده‌فروشان کســانی هستند که به اطلاعات فوری و مربوط 
دسترســی دارند؛ اما بیشتر آنان همچنان در تلاش هستند تا 

رهیافتهای حسابرسی؛
خرده‌فروشی 

پیشگفتار
حسابرســی از جملــه فعالیتهــا برای منافــع عموم اســت. گزارش 
حسابرســان باعث به‌وجود آمدن اعتماد به صورت‌های مالی شده و 
به شــرکت‌ها اعتبار و به ذینفعان اعتماد خاطر می‌دهد. شرکت‌ها نیز 
از بینشی که حسابرسان نسبت به فرایند تجاری و گستره بازار دارند، 

سود می‌برند.
سلســله گزارش‌های »رهیافت‌های حسابرسی1« فرصتی برای 
حسابرســان فراهم می‌آورد تا دانش خود را درباره بخشــی از بازار یا 
یــک زمینه تخصصی به عمــوم انتقــال داده و از این رهگذر بخش 

بیشتری از ارزش‌های حسابرسی را به‌خدمت عموم مردم درآورند.
این گزارش که در سال 2014 به‌وسیله حسابرسان شش مؤسسه از 
بزرگ‌ترین مؤسسه‌های حسابرسی تهیه شده است، بر مبنای سال‌ها 
تجربه آنها در زمینه تجارت خرده‌فروشی و فعالیت‌های جاری آنها در 

حسابرسی این صنعت است.
ایــن گزارش ســعی دارد به مــواردی بپردازد کــه مختص صنعت 
خرده‌فروشــی هســتند و رویه‌هــا و موضوعهایی را مطــرح کند که 
موردعلاقه حسابرســان بوده و هر ذینفعی در صنعت خرده‌فروشی را 

تحت تأثیر خود قرار می‌دهند.

 ترجمه:دکتر حلیمه رحمانی، امیرهادی معنوی مقدم 
Institute of Chartered Accountants in England and Wales (ICAEW)
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با چالش‌های گزارشــگری چندبعدی که الگو‌های تجاری در حال 
تغییرشان با خود به‌همراه آورده است، مقابله كنند.

• ابهام در رابطه با نحوه ایجاد درامد و ســرمایه‌گذاری نکردن در 
فناوری اطلاعات باعث می‌شــود وقتی خرده‌فروشــان به دنبال 
درك ایــن موضوع هســتند که آیا ســرمایه‌گذاری انجام‌شــده در 
بخشی خاص، قابل بازگشــت هست یا خیر، با مشکلات زیادی 
مواجه شــوند. جریان‌های نقدی کاهش‌یافتــه می‌تواند به معنی 

شناخت یك كاهش ارزش بالقوه در صورت‌های مالی باشد.
اعتماد، شفافیت و گزارشگری

• شــفافیت اطلاعــات در قالب وضــوح و ثبات رویــه در نتایج و 
گزارش‌ها چه از طرف مقرراتگذاران و چه از طرف بازار، به‌صورت 

روزافزونی مورد تقاضا است.
• خرده‌فروشان باید موارد زیر را برای حفظ اعتماد به گزارش‌هایشان 
و ایجــاد اطمینان قبــل از اذعان به اینكه گزارش‌های ســالانه آنها 
»منصفانه، متوازن و قابل‌فهم« هستند، مدنظر قرار دهند: آیا داستان 
گفته‌شده به‌وسیله معیارهای کلیدی عملكرد من با داستان گفته‌شده 
به‌وســیله موارد افشای توضیحی یکی است و آیا هر دو در انطباق با 

نتایج و روندهای مورد مشاهده در صورت‌های مالی هستند؟
• معیارهای کلیدی عملکرد که در حوزه خرده‌فروشــی اســتفاده 
می‌شــوند، همچنان مشــکلاتی دارند. هنوز عملی در جهت به 
چالش کشیدن ارزش داده‌شــده به »ارقام فروش مثل‌به‌مثل3« 
صورت نگرفته اســت تــا ثبات رویه این ارقام را بهبود بخشــد یا 

اطلاعاتی مستند درباره قابلیت سودآوری فراهم آورد.
• »کنسرســیوم خرده‌فروشــان بریتانیا4« یا برخــی دیگر از 
مجامــع مشــابه می‌توانند بــا خرده‌فروشــان همــکاری کنند تا 
روش‌های اســتاندارد محاســبه در خصوص معیارهــای كلیدی 
عملکرد خرده‌فروشان شامل ارقام فروش مثل‌به‌مثل، ابداع کنند.

لطفاً همه تغییر کنند: انقلاب ادامه دارد
صنعت خرده‌فروشی در حال ارزیابی دوباره این‌گونه موضوعها است 
که چگونه با مشــتریان تعامل برقرار کرده، ارتباط داشته و دادوستد 
کند. این موضوع برای بسیاری از خرده‌فروشان به معنی حرکت از 
یک الگوی تجاری که فقط یک یا دو مجرای خرده‌فروشی را مورد 
اســتفاده قرار می‌داد به رویکردی است که همه مجراهای مجازی 
را مورد اســتفاده قــرار می‌دهد. از این موضــوع می‌توان با عنوان 

انقلابــی در صنعت خرده‌فروشــی یاد کرد. رونــد تجارت برخط5 
به‌صــورت بین‌المللی درآمده اســت؛ اما نحوه وقــوع این روند در 
مورد محصولات مختلف و خرده‌فروشان گوناگون، متفاوت است. 
مشتریان از تغییرها استقبال میک‌نند و سرعت وحشتناک تغییرهای 
فناوری دلهره‌آور شــده است )برای مثال بازارهای برخط، مجاری 
فــروش از طریق شــبکه‌های اجتماعی که به‌صــورت بین‌المللی 
درآمده‌انــد، اســتفاده از موبایل و تبلت(. ابتکارهــای جدید مانند 
»کلیک کن و تحویل بگیر6« خیلی سریع مورد استقبال و پذیرش 
قرارگرفته‌اند و دیگر ابتکارها نیز به‌همین نحو در حال گســترش و 

کسب محبوبیت در میان مشتریان هستند.
خرده‌فروشان همچنان با چالش پیدا کردن راهک‌اری مناسب برای 
متوازن کردن كســب‌و‌كار خود به‌شكل برخط و سنتی دست‌وپنجه 
نرم میک‌نند. سختی‌ها و فرصت‌های مرتبط با نبود سرمایه‌گذاری 
در سیستم‌های اطلاعاتی و همچنین موارد مرتبط با تجدید ساختار 

سبد دارایی خرده‌فروشان، نیاز به بررسی و توجه دارند.
آثار تغییر

اثر تغییرهای جاری بر ذینفعان مختلف به‌صورت متفاوتی تأثیرگذار 
خواهد بود که برخی از آنها مثبت و برخی دیگر منفی است. آنهایی 
که کار خود را به تجارت ســنتی در مغازه‌هایشان محدود کرده‌اند، 
ممکن است علاقه‌ای به شنیدن خبرهای گسترش تجارت برخط 
نداشته باشند. با این حال، اگر روش تجاری مورداستفاده سودآور 
باشــد، برای ســرمایه گذاران چندان تفاوتی بین ســنتی یا برخط 

بودن شیوه مورد استفاده وجود نخواهد داشت.
مشتریان احتمالًا بازخوردهای متفاوتی خواهند داشت. آنها از 
تغییرهای اجتماعی افزایش خریدهای برخط مانند کم شدن رونق 
خرید در خیابان‌ها و فروشــگاه‌های مرکز شهر ناراحت و در عین 
حال از اینکه می‌توانند ســاعت 2 نیمه‌شــب و بدون بیرون آمدن 

بخش خرده‌فروشی

جزء مهمی

در هر اقتصاد ملی

است
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از خانه خود خرید کنند، خوشحال هستند. برای 
کســانی که برخط خرید میک‌ننــد، نحوه تحویل 
محصول بخش مهمــی از تعامل و ارتباط آنها با 
خرده‌فروشان را شــکل می‌دهد. خرده‌فروشانی 
که تــدارک کافی در محــل به‌منظــور اطمینان 
از تحویــل مناســب محصــول را دارا هســتند، 
به‌احتمال بیشــتری وفاداری مشتریان را به خود 

کسب و حفظ خواهند کرد.
این گــزارش روی اثر تغییرها بــر بزرگ‌ترین 
بنگاه‌هــای فعال در بخش خرده‌فروشــی تمرکز 
کرده است، با این حال، موضوعهای مطرح‌شده 
در این گزارش همه خرده‌فروشان را صرف‌نظر از 

بعد اندازه تحت تأثیر قرار می‌دهد.

درک محیط در حال تغییر تجارت 
خرده‌فروشی

تغییر و توضیح الگو‌های تجاری
همزمــان بــا اســتفاده خرده‌فروشــان از همــه 
مجرا‌های ارتباطی در دســترس، آنها تغییرهایی 
را در الگو‌هــای تجــاری خرده‌فروشــی ســنتی 
به‌وجود می‌آورند. حسابرسان متوجه شده‌اند که 
خرده‌فروش  صاحبــكاران  هیئت‌مدیره  اعضای 
آنهــا موضوع »برخط در مقابل ســنتی7« را به 
بحث گذاشته‌اند: مشخص است که فروش برخط 
تحت تأثیر فروش ســنتی قرار دارد و برعکس؛ 
امــا اینکه این تأثیر به چه شــیوه‌ای قابل‌درک و 
مدیریت اســت، به نحوه تعامــل هیئت‌مدیره با 

سرمایه‌گذاران بستگی دارد.
هیئت‌مدیره شرکت‌های خرده‌فروشی تصمیم‌هایی 
می‌گیرند که علاوه بر نیاز به فهم محیط چندمجرایی 
این تجارت، به میزان درک آنان از این تجارت، شرایط 

خاص و هدفهای آن نیز بستگی دارد.
خرده‌فروشــان نیــاز دارنــد کــه بداننــد ارزش در 
کسب‌وکار آنها چگونه حاصل می‌شــود. آنها نیازمند 
سیستم‌های اطلاعات داخلی و تجزیه‌وتحلیل مناسب 

هستند تا شناخت مناســبی از فعالیت‌های مربوط به 
كسب‌و‌كار حاصل كرده و آن را سامان بخشند.

بــا توجه بــه تنوع گســترده خرده‌فروشــان و 
رویه‌های به‌طور دائم در حال تغییر مشــتریان، 
هرگز یک پاسخ واحد که مناسب تمام پرسشهای 

مطرح‌شده باشد، یافت نخواهد شد.
تخصیص فعالیت‌ها در سرتاسر كسب‌وك‌ار

اینکه کدام مجرا باعث وقوع تصمیم به خرید در 
فرد می‌شــود، عملی کردن یک الگوی تجاری 
چندمجرایــی را پیچیده‌تر کرده اســت. آیا یک 
مشــتری برخط به خاطر اینکه در راه خانه از کنار 
فروشگاه ما رد شده است، از مرکز اطلاع‌رسانی 
اینترنتــی ما دیدن میک‌ند؟ آیا او ابتدا به مغازه ما 
ســر زده و جنس موردنظرش را در قفسه‌های ما 
دیده و سپس اقدام به ســفارش دادن برخط آن 
کرده اســت؟ آیا مشتری ما به مرکز اطلاع‌رسانی 
اینترنتی مراجعه کرده و جنســی را پســندیده و 
سپس به‌جای انتظار کشیدن برای تحویل جنس 
به فروشگاه مراجعه کرده و جنس موردنظرش را 
خریده اســت؟ آیا علت اینکه مشتری به‌صورت 
برخــط به مــا ســفارش داده این بوده کــه او به 
فروشــگاه مراجعه کرده و ما اندازه موردنظر او را 

موجود نداشته‌ایم؟
از وقتــی خرده‌فروشــان تصمیــم گرفتنــد تا 
فروش‌هــای برخط خــود را با فــروش مغازه‌ها 
ارتبــاط دهند، روش‌های مختلفــی برای انجام 
این کار به‌وجود آمــد. فروش می‌تواند به‌صورت 
جغرافیایــی و بر مبنای موقعیت مشخص‌شــده 
به‌وســیله مشــتری که برخط خریــد میک‌ند، با 
فروشگاه‌ها مرتبط شود. امكانات فروش »کلیک 
کن و تحویــل بگیر« و یا »اعزام از فروشگاه8« 
نیز بــرای تخصیص فروش می‌تواند بهک‌ار گرفته 
شــود. برگشــت از فروش‌ها نیز بایــد بر مبنای 
یكنواختی تخصیــص یابند: اگر یک مشــتری 
کالایــی را به‌صورت برخــط در ناحیــه خاصی 

دشوارترین چالش

گزارشگری که

خرده‌فروشان

با آن سروکار دارند

شاخص‌های کلیدی

عملکرد آنها

است
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ســفارش می‌دهد و آن قلم را به فروشگاهی در 
یک ناحیه دیگر پــس می‌دهد، در چنین حالتی 

این فعالیت در کجا باید تشخیص و ثبت شود؟
پیامدهای  درامــد  تشــخیص  تصمیمهــای 
حسابداری و گزارشگری دارند. هم به ‌این ‌علت 
و هــم برای پاســخگویی به‌موقع بــه نیازهای 
دنیای به‌طور دائــم در حال تغییر اطرافشــان، 
خرده‌فروشــان باید شواهد کافی برای پشتیبانی 

از تصمیمهایشان گرداوری کنند.
پیامدهای تخصیص درامد

بخش وسیعی از تصمیمها در صنعت خرده‌فروشی، 
با آگاهی از  اینکه درامد از چه منبعی حاصل شــده 

است، تحت تأثیر قرار می‌گیرند.
ارزیابی بازده ســرمایه و اتخاذ تصمیمهای 
ســرمایه‌گذاری: تصمیم درباره اینکه چگونه 
بخــش  و  برخــط  بخــش  در  ســرمایه‌گذاری 
فروشــگاه را متــوازن کنیم به‌واســطه آگاهی از 
اینکــه چگونه درامدهــا ایجاد می‌شــوند و چه 
دارایی‌هایــی می‌تواننــد به آنها مربوط شــوند، 
تحت تأثیر قرار می‌گیرد. فشــارهای موجود در 
صنعت خرده‌فروشی، خطرهای تصمیم‌گیری را 

بیش‌ازپیش کرده است.
محاســبه مشــوق‌هایی مانند پــاداش به 
مبنای  بر  کارکنــان  مشــوق‌های  اگر  کارکنان: 
فروش انجام‌شــده یا درامد كسب‌شــده در یک 
شــعبه فروشــگاه باشــد، در این صــورت قرار 
دادن فروش‌ها و برگشــت از فروش‌های برخط 
به‌عنوان بخشــی از این مبنا، بر این موضوع که 
پاداش‌ها تا چه میزان نشــان‌دهنده فعالیت‌های 

تجاری هستند، تأثیرگذار خواهد بود.
مذاکره در مورد قراردادهای اجاره با مالکین: 
ماهیــت در حال تغییر بازار خرده‌فروشــی بدین 
معنی اســت که بعضی خرده‌فروشــان به‌دنبال 
بســتن فروشگاه‌هایشان هستند، اما باید منتظر 
به پایان رســیدن قرارداد اجاره‌شــان باشــند. 

مالکان نیز در حال تغییر موضع خود هســتند و 
با روشهایی مانند اجاره بر مبنای درامد فروشگاه 

موافقت میک‌نند.
مذاکره در مورد قراردادهای فرانشیز: بعضی 
از خرده‌فروشــان بزرگ تعداد درخور توجهی از 
قراردادهای فرانشــیز دارند که به فرانشیزدهنده 
اجازه می‌دهد تا با اســتفاده از نــام تجاری آنها 
فعالیت کند. این توافقها بیشــتر شامل بندهایی 
درباره مقدار فروشهایی است که به‌طور مستقیم 
از طریق فروشــگاه انجام می‌شــود. ثبات رویه 
و شــفافیت در درامدهــای کسب‌شــده باعــث 
آگاهی‌بخشی در مذاکره‌های بین خرده‌فروش و 

فرانشیزدهنده خواهد شد.
آگاهی از اینکه آیا سرمایه‌گذاری‌های انجام‌شده 
در بخشهای مختلف كسب‌وك‌ار قابل برگشت 
هستند یا خیر: هر نشانه‌ای از کاهش جریانهای 
نقدی در یک بخش از كسب‌و‌كار می‌تواند بدین 
معنی باشد که ســرمایه‌گذاری انجام‌شده در آن 
بخش قابل برگشــت نخواهد بود. تصمیم‌گیری 
در مورد چگونگی بخش‌بندی كســب‌و‌كار برای 
مقاصد سرمایه‌گذاری، بخش کلیدی ایجاد یک 
الگوی تجاری محســوب می‌شود. بخش‌بندی 
)یعنی  مقاصد حســابداری  برای  استفاده‌شــده 
شناسایی واحدهای مولد وجه نقد( و اثر تغییرها 
در جریانهای نقــدی در ارزش هر بخش )یعنی 
اختلال در واحدهای مولــد وجه نقد( به‌صورت 
روزافزونــی موضــوع بحث بین حسابرســان و 

خرده‌فروشان بوده است
خرده‌فروشی هوشمند و مبتنی بر اینترنت

بیست سال پیش هتل‌ها و شرکت‌های هواپیمایی 
شروع به فروش برخط و برقراری ارتباط مستقیم 
با مشتریانشــان کردند. این تغییر بــه بنگاه‌های 
تجاری اجازه داد تا جزئیات معاملات با مشــتریان 
را ثبــت کرده، حجــم گســترده‌ای از اطلاعات را 
جمع‌آوری کننــد و تجزیه‌وتحلیل‌های ماهرانه‌ای 

فشارهای موجود در

صنعت خرده‌فروشی

خطرهای تصمیم‌گیری را

بیش از پیش

کرده است
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را انجــام دهند که به آنها کمک میک‌رد تا تصمیمهای تجاری خود را 
در این صنعت بر پایه آن شکل دهند.

بیشــتر خرده‌فروشان هنوز از این فرصت طلایی برای شناخت 
بهتر مشتریانشــان اســتفاده نمیک‌نند. موارد اســتثنا شــامل آن 
دســته از خرده‌فروشانی می‌شــود که خرده‌فروشی برخط در قلب 
الگــوی تجاری آنها جای گرفته اســت. جمــع‌آوری اطلاعات و 
تجزیه‌وتحلیل آن به این خرده‌فروشان اجازه می‌دهد تا به‌صورت 

پیوســته محصولات پیشنهادی خود به 
مشــتریان را پالایش کنند و این ظرفیت 
زیربناهای  در  ســرمایه‌گذاری  به‌علــت 

اطلاعاتی صنعت به‌وجود آمده است.
سرمایه‌گذاری هوشمند

خرده‌فروشــان باید از خود بپرسند که آیا 
اطلاعــات مدیریتی آنها با ماهیت متغیر 
بنگاه اقتصادی همپا بوده اســت و اینکه 
آیــا اطلاعــات مدیریتی آنهــا می‌تواند 
انتخاب آنها در خصوص الگوی تجاری 

را توجیه کند.
رهیافت‌های حسابرســی 2013 9: گزارش خرده‌فروشی سال 
2013 نشان‌دهنده کمبود چشمگیر سرمایه‌گذاری در سیستم‌های 
اطلاعاتی مدیریت در مقایســه با بخش‌های دیگر بود. داده‌های 
خوب بــه یک خرده‌فروش امکان می‌دهد کــه بتواند تصمیم‌های 
تجاری بهتری بگیرد و پیشــنهاد بهتری برای مشــتریان داشــته 
باشند. افراد محتاط در سرمایه‌گذاری در سیستم‌های اطلاعاتی باید 
در نظر داشــته باشند که هزینه فرصت‌های ازدست‌رفته  دسترسی 

نداشتن به اطلاعات، برای حمایت از رشد چقدر خواهد بود.
برخی از خرده‌فروشــان با اســتفاده از ابزاری مانند کارت‌های 
فروشــگاهی و طرح‌های وفاداری10، به‌دقت عادت‌های خرید 
مشــتریان خود را زیــر نظر دارند. هرچند، بیشــتر آنهــا تازه در 
موقعیتی هستند که بیست سال پیش خطوط هواپیمایی، هتل‌ها 
و شــرکت‌های اجاره اتومبیل در آن قرار داشتند. هنوز هم بیشتر 
خرده‌فروشــان به سیســتم جمع‌آوری اطلاعات گسترده در مورد 
مشــتریان دسترســی ندارند و تعــداد محــدودی از تحلیلگران 
داخلی11 برای بالا بردن مزایای داده‌های جمع‌آوری‌شــده بهک‌ار 
گرفته می‌شــوند. افزایــش فعالیت‌هــای برخــط فرصتی برای 

خرده‌فروشــان به‌وجود آورده است تا بتوانند از اطلاعات، استفاده 
ماهرانــه‌ای همانند آنچه كــه خطوط هوایی داشــتند، در بخش 

خرده‌فروشی نیز داشته باشند.
برای شناســایی منابع فروش به هوش تجاری بالایی نیاز است. 
آگاهــی از بازده ســرمایه قســمت‌های مختلف شــركت، می‌تواند 
مزیت ارزشــمندی برای هر خرده‌فروشــی در برابر رقبا ایجاد کند. 
برای بهره‌گیری از این فرصت، خرده‌فروشــان به فناوری مناسبی 
تحلیل  و  ذخیره‌سازی،  برای جمع‌آوری، 
صحیح داده‌هــا نیاز دارند تا هــم بتوانند 
پاســخ‌هایی مطابق با نوع رفتار مشتریان 
فراهم کنند و هم این پاســخ‌ها را برای هر 

مشتری خاص شخصی‌سازی کنند.
برخــی از اقدامهایی کــه می‌تواند به 

خرده‌فروشان کمک کند 
تا همزمان با تغییــر الگوی تجاری، 

درک بهتری از کار خود
 پیدا کنند

پرسشهایی که خرده‌فروشان باید از خود بپرسند

• چگونه می‌توانم از نســبت دقیق توزیع کســب درامد در تجارت 
و اینکه آیا منطق زیربنای آن پایدار و مبتنی بر شــواهد و مدارک 
است، قانع شــوم؟ در نسبت‌بندی توزیع کسب درامد، آیا به تأثیر 

موارد زیر توجه کرده‌ام:
o انگیزه کارمندان؟

o مذاکرات اجاره؟
o قراردادهای فرانشیز؟

o بازده سرمایه؟
o قابلیت بازیافت سرمایه؟

o تصمیمهای تجاری آینده؟
o الگوی تجاری به‌صورت کلی؟

• آیا اطلاعــات مدیریتی که به آن اتکا میک‌نم، شــواهدی را که 
برای تصمیم‌گیری درست و ایجاد یک الگوی تجاری متغیر لازم 

است، فراهم میک‌نند؟
• آیــا بــه انــدازه کافــی در سیســتم‌های فنــاوری اطلاعات و 
تجزیه‌و‌تحلیل ســرمایه‌گذاری کرده‌ام تا بتوانم از امتیاز درک بهتر 

رفتار مشتری بهره ببرم؟
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اعتماد، شفافیت و گزارشگری
رویکرد حاضر به‌منظور شــفافیت بیشــتر در گزارشگری روی 
تمام کســب‌وک‌ارها تأثیرگذار است؛ اما نگرانی‌های خاصی هم 
وجود دارد که خرده‌فروشان باید به آنها توجه داشته باشند. الزام 
به شــفافیت بیشتر می‌تواند از جانب مقرراتگذاران باشد؛ مانند 
آنچه به‌تازگی در دســتورعمل راهبری شرکتی انگلستان شاهد 
آن بودیم، یا به‌علت فشــار واردشــده از طرف سرمایه‌گذاران 
و یا درنتیجــه ابتکارهای جدیدی چون گزارشــگری یکپارچه 
باشد. هرچند، در دنیایی قرار داریم که در آن هرکسی می‌تواند 
بــه اطلاعــات مربوط به یــک خرده‌فروش به‌صــورت برخط 
دسترسی پیدا کند، تحلیل‌های پیچیده‌ای را با ابزار فراوانی که 
در دســترس هســتند، انجام دهد و نتایج آن را به‌طور آنی و از 

طریق رسانه اجتماعی، با تمام دنیا به اشتراک بگذارد.
چشم‌اندازی پرمخاطره: خرده‌فروشان و مخاطبان آنها

خرده‌فروشان به‌لحاظ ماهیت‌شــان، مشاغلی رو در رو با عموم 
هســتند که هدفشان جلب تعداد زیادی مشــتری است. بیشتر 
مردم خرید میک‌نند و این حقیقت ساده به این معناست که بیشتر 
افراد به فعالیت‌های یک یا چند خرده‌فروش علاقه‌مند هستند.

در معرض دید بودن خرده‌فروشــان، نیاز به اعتبار را ایجاب 
میک‌ند. گزارشــهای موجود راجع به صنعت خرده‌فروشــی از 
جمعیت گســترده مخاطبان این صنعت و اهمیت جلب اعتماد 
آنهــا حکایــت دارد که اگر ایــن اعتماد از بین بــرود، بار دیگر 

به‌راحتی به‌دست نخواهد آمد.
چالشــی که با آن سروکار داریم، کســب اطمینان از قابلیت 
مقایســه اطلاعات منتشرشــده یک مؤسســه خرده‌فروشــی 
از دوره‌ای بــه دوره دیگــر و این موضوع اســت که اطلاعات 
منتشرشــده باعث به‌وجود آمدن تصویری صحیح و شفاف از 

الگوی تجاری زیر‌بنایی باشد.
خرده‌فروشــانی که آماده برقراری ارتباطی پایدار و شــفاف 
هســتند، از شفافیت بیشــتر به‌وجود‌آمده بهره خواهند برد. در 
مجموع و به‌طور معمول، در تجارت خرده‌فروشــی حساب‌ها و 
گزارشهای ســالانه پیچیده وجود ندارد؛ زیرا هیچ دلیلی وجود 

ندارد که چرا آنها نباید شفاف و قابل فهم باشند.
در طول ســال 2013، گفتگوهای بسیاری بین خرده‌فروشان 
بــزرگ انگلســتان و حسابرســان آنهــا در خصــوص اینکه آیا 

گزارش‌های سالانه منصفانه، قابل‌فهم، و متوازن هست یا خیر، 
صورت گرفت. این حوزه نیازمند قضاوت است. اگر مؤسسه‌ای 
تجاری گزارشــهای ســالانه‌ای مبنی بر موفقیت کامل مؤسسه 
ارائه کند و حال‌آنکه صورت‌های مالی آن نشان از سعی مؤسسه 
برای فرار از فروپاشی باشد، به‌طور قطع تقلب آشکاری مرتکب 
شده است. برای بیشتر خرده‌فروشان و عمده حسابرسان بخش 

خرده‌فروشی، چنین شرایطی روشن و واضح نخواهد بود.
هیئت‌مدیره خرده‌فروشــانی کــه ملزم به ارائــه گزارش‌های 
منصفانه، متوازن و قابل‌فهم هستند، باید در درجه اول خودشان 
را نســبت به قابل توجیه بودن گزارشهای موردنظر متقاعد کنند. 
خرده‌فروشــانی که ملــزم به ارائه چنین گزارشــهایی نیســتند، 
به‌دلایل مشابه و برای کسب آمادگی به‌منظور بازرسی‌های آینده 
مقرراتگــذاران و دیگــر نهادها، الزام‌های مذکــور را باید مدنظر 
داشــته باشند. حسابرســانی که با خرده‌فروشــانی با اندازه‌های 
مختلف کار میک‌نند، اگرچه نظری در خصوص منصفانه، متوازن 
و قابل‌فهم بودن گزارشــها مطرح نمیک‌نند، اما می‌توانند با جلب 

مشارکت مشتریانشان در این حوزه ارزش‌آفرینی کنند.
پرسشهایی که خرده‌فروشان باید به آن توجه کنند

• آیا تصویر ارائه‌شــده از مؤسســه تجاری در گزارش سالانه، 
مطابق با نتایج ارائه‌شده در صورت‌های مالی هست؟

• گزارش ســالانه در مقایســه با دیگر گزارشــها مانند گزارش 
پایــداری، مطالب مطبوعاتی و جلســه‌های اطلاع‌رســانی به 
ســرمایه‌گذاران، چه وضعی دارد؟ آیا همه داســتان مشابهی را 
روایت میک‌نند؟ از آنجا که خرده‌فروشــان به‌صورت روزافزون 
از روش‌هــای مختلفی برای برقراری ارتباط با مشــتریان خود 
اســتفاده میک‌نند، آیا تمــام این مجرا‌های مورد اســتفاده، در 

الگوی تجاری ارائه‌شده به سهامداران نشان داده می‌شود؟
• چگونــه اعضــای هیئت‌مدیره خــود را در خصــوص زنجیره 
عرضه‌شان متقاعد می‌كنند؟ در گزارش »رهیافت‌های حسابرسی 
ســال 2013: گزارش خرده‌فروشــی« نگرانی‌هایی در خصوص 
تأثیر شــکاف در فناوری اطلاعات و مدیریت داده خرده‌فروشان 
در ارتباط با توانایی آنها برای نظارت بر زنجیره‌های عرضه جهانی 
مطرح شــد. اگر اطلاعات مربوط به عرضهک‌ننــدگان در گزارش 
سالانه موجود باشد، هیئت‌مدیره چطور می‌تواند اطمینان حاصل 

کند که در برابر بررسی‌های دقیق تاب خواهد آورد؟
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• اعضــای هیئت‌مدیره چگونه خودشــان را مجــاب میک‌نند که 
معیارهای کلیدی عملکرد که در گزارش ســالانه و جاهای دیگر 
افشــا شده‌اند، داســتانی مشــابه با آنچه مابقی گزارش سالانه و 
حساب‌ها می‌گویند را روایت میک‌ند؟ چطور اعضای هیئت‌مدیره 
متقاعد می‌شوند که برای مثال فروش مثل‌به‌مثل بر مبنای یکسان 
سال‌به‌سال و یا به‌صورت پرتفوی فروشگاه محاسبه‌ شده است؟ 
و آیــا اعضای هیئت‌مدیره متقاعد شــده‌اند که معیارهای کلیدی 

عملكرد بهک‌ار‌برده‌شده، مطابق با راهبرد گروه است؟
• آیا اعضای هیئت‌مدیره متقاعد شــده‌اند که درباره اطلاعات 
ارائه‌شــده در گزارش ســالانه به آنها اطمینان کافی داده ‌شده 
اســت؟ به‌رغم علاقه حسابرســان بــه ثبات رویــه و بهترین 
شیوه عمل، این افشــا‌ها از سوی حسابرسان به‌روشی همانند 
شــیوه استفاده‌شــده برای صورت‌هــای مالی، پوشــش داده 
نمی‌شــود. هیئت‌مدیره ممکن اســت به‌وســیله گزارشــهای 
حسابرســی داخلی، اطمینان بر مبنای کنترل‌ها، یا گزارشهای 
اطمینان‌بخشی کسب‌شده به‌واســطه عرضهک‌نندگان بیرونی، 
اطمینان لازم را کسب کرده باشد. پرسش این است که آیا این 
ضمانت می‌تواند و یا باید با خوانندگان گزارش و حســاب‌های 

سالانه به اشتراک گذاشته شود یا خیر؟
چالش شاخص کلیدی عملکرد

در حال حاضر، دشــوارترین چالش گزارشــگری که خرده‌فروشان 
بــا آن ســروکار دارند، شــاخص‌های کلیدی عملکرد آنها اســت. 
نمی‌توان این اعداد را به‌طور مستقیم از صورت‌های مالی استخراج‌ 
کرد و بدین ســبب، به ارزش گزارش ســالانه می‌افزایند و به‌طور 

معمول از این ارقام در بیانیه‌های مطبوعاتی استفاده می‌شود.
ارقام فروش مثل‌به‌مثل، مهم‌ترین شاخص کلیدی عملکرد 
در بخش خرده‌فروشی اســت؛ اما هنوز بر مبنایی باثبات تهیه 
نمی‌شــود. در گزارش »رهیافت‌های حسابرسی سال 2013: 
خرده‌فروشــی« به‌تفصیل به این موضوع پرداخته ‌شــده است 
و اشــاره میک‌ند که ممکن اســت بر ســر مبنایی باثبات برای 
محاســبه ارقام فروش مثل‌به‌مثل توافق شــود. از آنجا که این 
شــاخص بر مبنــای ارزش فروش صورت گرفته و نه حاشــیه 
سود کسب‌شده محاسبه می‌شود، از اینرو خرده‌فروشانی که در 
آستانه ورشکستگی قرار دارند، باوجود اینکه به ازای هر فروشی 
که دارند متحمل ضرر می‌شــوند، اما هنوز هم می‌توانند ارقام 

فروش مثل‌به‌مثل عالی گزارش کنند. همچنین، نداشتن  ثبات 
رویه می‌تواند باعث بروز مشکلاتی برای خرده‌فروشان موفق 
شــود. این موضوع هنگامی اتفاق می‌افتد که آنها تلاش کنند 
به پرسشهایی مانند »چه کسی برنده مسابقه فروش کریسمس 
شد؟«، پاســخ دهند. تاکنون هیچ گامی برای ایجاد ثبات رویه 
به‌منظور فراهم کردن اطلاعات در خصوص ســودآوری، یا به 
چالش کشــیدن تقدم ارقام فروش مثل‌به‌مثل، در گزارشگری 

نتایج فعالیت خرده‌فروشان برداشته نشده است.
همزمــان با تغییر الگوی تجاری خرده‌فروشــی، معیارهای 
کلیدی عملکرد بهک‌ار‌برده‌شده درگذشته دیگر نمی‌تواند تصویر 
درســتی از شــرکت ارائه کنــد. از آنجا که ســهامداران انتظار 
شفافیت بیشتری دارند، بنابراین انتخاب و محاسبه معیارهایی 
برای انعکاس مثبت‌ترین گزارش در مورد شــرکت می‌تواند به 
طرح پرسشــهایی بینجامد. خرده‌فروشــان باید پیوسته دامنه 
شاخص‌های بهک‌ار‌برده‌شــده را ارزیابی کنند و پایداری آن را از 

سالی به سال دیگر مورد بررسی قرار دهند.

پانوشتها:
1- Audit Insights
2- Information Technology
Like-to-Like Sales Figures -3: مقایســه فــروش امســال با ســال 
قبل در یک شــرکت که فقــط آن فعالیت‌هایی که در هر دو ســال به‌صورت 
مشترک وجود داشته‌اند را مدنظر قرار می‌دهد. فروش مثل‌به‌مثل یک روش 
ارزشــیابی اســت که تلاش میک‌ند هرگونه اثر گسترش و الحاق، تحصیل یا 
هر رویــداد دیگری را که به‌صورت مصنوعی باعث افزایش فروش شــرکت 

می‌شود، از محاسبات خود حذف کند.
4- The British Retail Consortium
5- Online
6- Click-and-Collect
7- Clicks versus Bricks
8- Dispatch from Store
9- The 2013 Audit Insight

Loyalty Scheme -10: طرح‌هــای بازاریابی ســاختارمندی هســتند که 
رفتارهای خرید وفادارانه را از طریق پاداش‌دهی تشویق میک‌نند.

11- In-house Analysts
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