
القددمة

: على  وتشتمل

ًل: ا الطاار النههجي أو
ًا: ا الدراسات السابقدة ثاني
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ًل : ا الطاار النههجي: ا أو

تمهيد : ا

ًا وأقوى سلح  تنافس تسييعى جميييع ًا رئيسي  أصبحت خدمات دعم النتج ممي
 الؤسسسييات الييت تقيدم النتييج أو الخدميية إمتلكاهييا ، والشيكاات السييودانية مثيل
 غيها ، تعد عملءهها من أصولها الكاث أهمية . وقد شهد هييذا السييوق تنييافس
 حيير و مفتييوح  نسييبياً ، وقييد أصييبح التهديييد ميين الوافييدين الجييدد و الحتملييي
ًا لييا يناسييبهم ، ُا ، فالعملءه الن  لديهم بدائل أكاث للختيار من بينها وفق  خطي
 إذ ينظروا إلى خدمات دعيم النتيج فييي مثيل هييذه السييواق التنافسيية وبعيدها
 يقرروا الختيار ، مما فرض على إدارات النظمات على فهم إحتياجييات العملءه
ًا ًل مهميي ُيعييد عييام  بهييدف تحقيييق رضيياهم و العمييل علييى كاسييب ولئهييم و الييذى 
 لواجهة التنافس نتيجة التوجهات الحديثة الت تركاز على العملءه بدل الرتكاز
 على النتج . وبما أن  النافسة بي مقييدمي النتجييات ذات القيميية الضاييافة نحييو
 الزدياد فإن  على كال منظمة أن  تكون  قادرة على تييوفي خييدمات داعميية عالييية
 الجودة وبالتالي إرضاءه عملئها وضييمان  ولئهييم لتسييتمر فييي النمييو والنافسيية

في العمل .

     ان  هدف اي وحدة اقتصادية هو تحقيييق الربييح، وهييذا يتييم ميين خلل كاييون 
 اليرادات الت تحصل عليها الشكاة أكاب من التكلفة الت تتحملها خلل الفييتة
ًا ومن الواجب دراستها والهتمام بهييا بدقيية، ًا مفردة مهمة جد  الالية. فالتكلفة إذ
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 لكونهييا تعتييب العنصيي الرئيسيي والييذي يسيياهم فييي تحقيييق الهييدف ميين خلل
استخدامها بشكل أمثل واقتصادي.

 يهدف البحييث إلييي ايجيياد الثيير الييذي تحييدثه خييدمات دعييم النتييج فييي التكلفيية
 وتتبع أهميته من خلل مساهمته العلمية في التعرف على طبيعة العلقة بي

خدمات دعم النتج والتكلفة

مشكلة البحث : ا

 إن  التطييور الييذي يتسييم بييه العييالم العاصيي فييي شييت الجييالت القتصييادية و
 الخدمية ، والذي كاان  من نتائجه أن  انشييئت الصييناعات الكييبى ، ذات النتيياج
 الواسييع والتنييوع ، بمييا يتناسييب مييع التقييدم الفنيي و التكنولييوجي فييي وسييائل
 النتاج الختلفة ، وتعدد النشآت الصناعية ، مصاحبة بضورة إستغلل علييم
 التسيويق والتكياليف وبيروز اهميتهميا الكيبى فيي تيوفي البيانيات والعلوميات
 الفورييية لدارة الشييوعات ومسيياعدتها فييي التخطيييط بأقصيي كافيياءهة ممكنيية
 اصبحت تعتمد علي نظم التكاليف ، في إحكام عملييية قييياس التكلفيية والرقابيية
 عليها ، حت يمكن الحد من الضاياع والسراف ، وحت تتمكيين تلييك الشييوعات
 من تقديم النتجات و الخدمات ذات الجودة العالية والبقاءه أمام النافسة وذلك
 بأقييل التكيياليف المكنيية ، مييع تحقيييق العائييد الناسييب الييذي يييدفعها للسييتمرار

والتطور .

 تكمن الشكلة في انه حيت تسييتمر الشيكاة فييي السيوق عليهييا ان  تقيدم خييدمات
 داعمة للمنتج الجوهر الذي تقوم بتصنيعه ويتتب على هذه الخدمات الداعمة
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 تكاليف عنييد تقييديمها. السييؤسال هنييا مييا أثيير تكلفيية هييذه الخييدمات الداعميية علييى
تكلفة النتج النهائي، وكايف يتم قياسها.

 اعتمد الباحث في صياغة مشكلة البحث علييي الفجييوة الييت أظهرتهييا الدراسييات
 السابقة حيث اجريت العديد من الدراسات العربية والجنبية التعلقة بخييدمات
 ما بعد البيع منها، دراسة فرحات عبيياس الييذي تنيياول فيهييا أهمييية خييدمات مييا
 بعد البيع في الؤسسسات الصناعية، وكاذلك دراسة سامر الصطفى الذي تناول
 فيهييا أثيير خدميية الضاييمان  فييي تعزيييز رضييا العملءه، ودراسيية ناصيي ابراهيييم
 جحيييش الييذي تنيياول فيهييا قييياس رضييا العملءه عيين خييدمات مييا بعييد الييبيع،

  الييذي تنياول فيهيا قييياس أداءه خدمييةSaccania,N,Gaiardelliaودراسة 
ًا دراسية   , اليذي تنياول فيهيا ارضييا العمييلKoskela,Hما بعييد اليبيع، وايضاي

 والخلص  في خدمة ما بعيد اليبيع. ييرى البياحث عليى حسيب اطلعيه ان  كايل
ًا  الدراسات السابقة لم تتناول أثر هذه الخدمات في تكلفة النتج النهائي وبناءه

على هذه الفجوة تمت صياغة الشكلة. 

تساؤلت البحث : ا 

 هل هناك علقة بي خدمة الضامان  و تكلفة النتج النهيائي، مييا هيو اثيير خدمية
 الستشارة الت تقدمها الشكاة كاخدمة داعمة في التكاليف، ما مدى أثر خدمات
 دعم النتييج علييى أداءه الشييكاة الييالي مقارنيية بالتكلفيية، هييل هنيياك علقيية بييي

خدمة الصيانة وتكلفة النتج النهائي.

أهداف البحث : ا

يهدف البحث إلى تحقيق الهداف التية:
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 - توضيح أثر خدمات دعم النتج فييي الؤسسسييات القتصييادية السييودانية فييي1
 ظل ظروف النافسة مقارنة بالتكلفة ، ودورها في زيادة قدراتها التنافسية فييي

ظل البيئة القتصادية الجديدة .

-  التعرف على الطرق الستخدمة في قياس تكلفة خدمات دعم النتج .2

 - معرفة نوعية الخدمات الداعمة للمنتجات الت تقدمها الشكاة و بيييان  أثرهييا3
على الربحية .

- بيان  أثر خدمات دعم النتج على الداءه الالي للشكاة وتكلفتها .4

فرضيات البحث : ا

تمثلت فرضيات البحث في التي : 

 الفرضية الرئيسية : توجد علقة ذات دللة إحصائية بي خدمات دعم النتييج
و تكلفة النتج النهائي.

وتنبثق منها الفرضيات الفرعية التالية : 

 الفرضية الولى: يوجد أثر ذات دللة احصائية بييي خدميية الضاييمان  و التكلفيية
الصناعية.

  الفرضية الثانية: يوجد أثر ذات دللة احصائية بي خدمة الضامان  والتكاليف
التسويقية.

 الفرضية الثالثة: يوجد أثر ذات دلليية إحصييائية بييي خدمية الضاييمان  والتكلفية
الدارية.
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 الفرضية الرابعة: توجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الصيييانة و التكلفيية
الصناعية 

 الفرضية الخامسة: يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة
التسويقية.

 الفرضييية السادسيية: يوجييد أثيير ذات دلليية إحصييائية  بييي خدميية الصيييانة
والتكلفة الدارية.

 الفرضية السابعة: يوجد أثر ذات  دللة إحصائية بي خدمة تقديم الستشارة
و التكلفة الصناعية.

 الفرضية الثامنة:  يوجد أثر ذات دللة احصائية بي خدمية تقيديم الستشيارة
والتكلفة التسويقية.

 الفرضية التاسعة: يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة تقييديم الستشييارة
والتكلفة الدارية.

أهمية البحث : ا

تتمثل أهمية البحث في التي :

الهمية العلمية : ا                     
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 تكمن أهمية البحث العلمية في أنييه يحقييق الريييادة فييي الجييانب الكايياديمي فييي
 تناول موضوع خدمات دعم النتييج و أثرهييا علييي التكلفيية . حيييث يشييي اغلييب
 الباحثون  بتناول خدمات ما بعد البيع و الية التنافسية إلييي ضييورة تحقيييق
 رضا العملءه من خلل العروض الذي يقدم لهييم . ولكيين  نجييد قلييل قييد تطييرق
 إلي دراسة وتحليل ماهية أثر هذه الخدمات فييي التكلفيية . لييذلك يتفييرد البحييث

في تناول خدمات دعم النتج و أثرها على التكلفة .

الهمية العملية : ا

 أهمية خدمات دعم النتج بإعتباره أحييد الركاييائز الييت تعتمييد عليهييا الؤسسسييات
 لنيل رضا العملءه، أهمية الخدمة الختارة من طرف الؤسسسة في ظل النافسيية
 الحالية و الذي أصبح سبباً في بقائها أو زوالها في ظل الظييروف القتصييادية،
 أهمييية تقييدير الؤسسسيية تكيياليف خييدمات دعييم النتييج علييى أسيياس مسييتويات

النتاج  النافسة والخبة.

منههجية البحث : ا                    

يعتمد البحث على مجموعة من الناهج هي : 

  - النهج التاريخي في عرض الدراسات السابقة الت تمت في مجال البحث .1

 - النهج الستنباطي في صياغة الطار النظري والذي يخدم متطلبات البحث2
.

 - النهج الستقرائي فييي وضييع الفرضيييات وميين ثييم إختبييار هييذه الفرضيييات3
للوصول إلى النتائج والتعميمات .
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- النهج الوصفي التحليلي في دراسة الحالة العملية التطبيقية .4

حدود البحث : ا 
 الحييدود الكانييية: شييكاة كاولييدير الهندسييية، و شييكاة قسييم السيييد ودالقبييول

للجهزة الطبية. 

م2015الحدود الزمانية: العام 

مصادر جمع البيانات : ا
 الصادر الولية : الستبانة. 

 الصييادر الثانوييية : الكتييب ، والراجييع ، الرسييائل العلمييية ، الوراق العلمييية،
النتنت. 

هيكل البحث : ا

 يتكون  الدراسة من مقدمة وثلثة فصول، القدمة وتشتمل على الطيار النهجيي
 والدراسييات السييابقة ، وثلثيية فصييول ، الفصييل الول مفهييوم الخدميية وخييدمات
 دعم النتج ، وينقسم إلى مبحثي ، البحث الول مفهوم الخدمة وخصائصييها ،
 البحث الثاني مفهوم خدمات دعم النتج وتصنيفاتها . الفصييل الثيياني ، مفهييوم
 وأنييواع ومقومييات   التكيياليف ، وينقسييم إلييى مبحييثي ، البحييث الول مفهييوم
 ومقومات نظام محاسبة التكاليف ، البحث الثاني، مفهوم  التكلفة وتصيينيفاتها
 . الفصييل الثييالث ، الدراسيية اليدانييية ،البحييث الول ، نبييذة عيين شييكاة كاولييدير
 الهندسييية، وشييكاة قسييم السيييد ودالقبييول للجهييزة الطبييية ، البحييث الثيياني
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 تحلييييل البيانيييات وأختبيييار الفرضييييات، الخاتمييية وتشيييتمل عليييى النتائيييج
والتوصيات.                                   

ًا : ا الدراسات السابقدة: ا ثاني

 أجريت العديد من الدراسات العربية و الجنبية التعلقة بخدمات ما بعد البيع
 و رضييا  العملءه والييت كاييان  لهييا دور كاييبي فييي التعييرف علييي هييذا الفهييوم و

الوصول إلى نتائج مهمة . ومن هذه الدراسات:

)1() 2014- دراسة : ا فرحات عباس ( 1

 تمثلت مشكلة البحث في: كايف يمكن للمؤسسسة الصييناعية أن  تحسيين منتجاتهييا
و ترض زبائنها بالعتماد على خدمات ما بعد البيع ؟  

 هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور و أهمية خدمات ما بعد الييبيع فييي السيياهمة
 في تحسي جودة النتج ، و الصغاءه للزبون  والتواصل معه قبل قييرار الشيياءه
 و بعييده ، وأن  تتمييي بهييا الؤسسسيية الصييناعية عيين منافسيييها ، وتحسيين بهييا

مركازها السوقي. 

 ( دمشق،جامعة السيلة، مجلة العلومأهمية خدمات ما بعد البيع في الؤسسسات الصنهاعية فرحات عباس، )1()1(
 153م) ص  2014، 11القتصادية  والتسيي والعلوم التجارية، العدد
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 تمثلت فرضية الدراسة : تسييتطيع الؤسسسيية الصييناعية أن  تحسيين منتجاتهييا و
ترض زبائنها بتبن أسلوب خدمات ما بعد البيع .

ًا للمشييتين تختلييف  وتمثلت أهم النتائييج فييي أن  شييكاة كاونييدور تعطييي ضييمان
 حسب نوعية النتج ، وكالءه خيدمات ميا بعيد اليبيع لهيم دور كايبي فييي تطيبيق
 سياسة خدمات ما بعد البيع ، حيث يتم تدريبهم من قبييل الشييكاة علييي كايفييية
 إصلح  منتجاتها ، فهم من يقومييون  بضاييمان  الخدميية لنتجييات الشييكاة الييت مييا

زالت تحت الضامان  .

 أهم التوصيات الت وصت بها الدراسة : عدم تكييرار تييأخر الوكايييل فييي إصييلح 
 الجهاز لييدة تزيييد عيين ثلثيية ايييام ، التصييال مييع مديرييية الخييدمات و تزويييدها

بالعلومات الشهرية   التنقل مع العملءه لعاينة النتجات و الكشف عنها .

 تناولت هذه الدراسة أهمية خدمات ما بعد البيع في الؤسسسة الصييناعية لكنهييا
 لم تتطرق إلى أثير خيدمات ميا بعيد اليبيع فيي التكلفية وهيذا ميا يمتياز بيه هييذا

البحث.

)1( )2013- دراسة : ا  سامر الصطفى (2

 ،(دمشق، مجلة جامعة دمشق للعلوم القتصاديةأثر خدمة الضمان في تعزيز رضا العملء، سامر الصطفى،)1()1(
.300-297م) ص  ص  2013، العدد الول (1والقانونية، مجلد 
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  مشكلة الدراسة تتمثل بمييا يييأتي : مييا مييدى الييتام الشييكاات السييورية الحليية
 بتقديم خييدمات ضييمان  النتيج، مييا مييدى إسييهام خدميية ضييمان  النتيج ميين قبييل

الشكاات السورية في تعزيز رضا العميل. 

 يتمثل تساؤلت الدراسة في. هييل تييؤسثر خدميية ضييمان  النتييج فييي تعزيييز رضييا
العميل ؟ .

  تهدف الدراسة إلي التعريف بخدميية الضاييمان  الرتبطيية بمختلييف أنييواع السييلع
 والخييدمات . وتحديييد العلقيية بييي خدميية الضاييمان  ورضييا العميييل و تحديييد

العوامل الؤسثرة في رضاه .

 درس البحث الفرضيتي التيتي: ليوجد تأثي ذو دللة إحصائية بييي تييوافر
 خدمة الضامان  الت تقدمها الشكاات و تعزيز رضا عملئهييا . ليوجييد تييأثي ذو
 دللة إحصائية بي مدة خدميية الضاييمان  الييت تقييدمها الشييكاات و تعزيييز رضييا

عملئها.

 اتبعت الدراسة منهج تحليلي بأسلوب وصفي . عن طريييق مراجعيية الدراسييات
السابقة التعلقة بمتغيات البحث . 

 تتمثل أهم النتائج الت توصلت اليها الدراسة فيما يلي : يعييدُ عملءه الشييكاات
 أن  خدمة الضامان  القدمة للمنتجات تتميي بعيدم الليتام الكيافي مين قبيل هيذه
 الشكاات بخدمة الضامان  . نتيجة عدم وضوح  في وثيقة الضامان  ، تبي وجييود
 ضييعف فييي السييتجابة لشييكلت العملءه الرتبطيية بالضاييمان  للمنتييج بالسييعة

الناسبة نتيجة طول مدة الرد على استفسارات العملءه.
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 وتمثلت اهم التوصيات في: ضورة توجه الشكاات إلى اللتام بوثيقة خدميية
 الضامان  بشكل كااف وواضح للعملءه و التصال الستمر مع العملءه طييول مييدة
 الضاييمان  ، و تقييديم خييدمات لتعزيييز مجانييية خييارج مييدة وثيقيية الضاييمان  وفييي
 مختلف الناطق الجغرافييية لفيروع الشيكاة ثقية العملءه بالشييكاة و منتجاتهييا .

ضورة ان  تقدم الشكاات خدمات ضمان  تفوق توقعات العملءه.

 تناولت هذه الدراسة أثر خدمة ضمان  النتييج فييي تعزيييز رضييا العميييل ، بينمييا
هذا البحث يتناول خدمات دعم النتج و أثرها في التكلفة وهذا ما يميه .

)Saccania,N,Gaiardellia.2007(()1- دراسة: ا 3

 تمثلت مشكلة الدراسة في عدم قيام الشكاات بتحديييد وقييياس عناصيي وجييودة
 خدمات ما بعييد الييبيع الييت تقييدمها كامييا انييه لييم يحييدد الفجييوة بييي مييا يتييوقعه
ًل لهييم، ممييا قييد يييؤسدي  العملءه عن جودة خدمات ما بعد البيع وما هو مقييدم فع
 إلى فقد تلك الشكاات عملئها بسبب عدم رضاهم عين جيودة خيدمات مييا بعييد

البيع.

 تمثلت فرضيات الدراسة في: الفرض الول: توجد علقيية ذات دللية أحصيائية
 واضيييحة بيييي الركايييز التنافسييي وقلييية الهتميييام بيييالتخطيط السيييليم.الفيييرض
 الثاني:هناك فروق ذات دللة احصائية واضحة بي انشطة الزيييج التسييويقي
ًا. الفييرض  التبعة فييي الشييكاة وبييي السييس والفيياهيم النصييوص  عليهييا علمييي

)1()1(  Saccania . N . Gaiardellia , Measuring the Performance of after – Sales 

Service , journal of Intellectual Capital ,2007, Vo 14, No 2, pp 127-128.
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 الثالث: توجد علقة ذات دللة احصائية بي ضييعف السياسيية التسييويقية فييي
الشكاة وعدم اهتمامها ببحوث التسويق.

 هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضاوءه على خدمات مييا بعييد الييبيع، وذلييك ميين
خلل اطار متكامل لقياس أداءه خدمات ما بعد البيع.

 ومن أهم النتائج الت توصلت اليها الدراسة هي ان  خدمات ما بعييد الييبيع هييي
ًا لليدخل ًا مين قبيل الشيكاات، بوصيفها مصيدر  أكاث نشاطات هذه الييام اهتمامي
 والربح، كاما تعد خييدمات مييا بعييد الييبيع مييية تنافسييية فييي معظييم الصييناعات

التحويلية.

 تمثلت أهم التوصيييات الييت جيياءهت بهييا الدراسيية فييي: علييى الشييكاات الهتمييام
 بالنشيياط التسييويقي، وترجميية ذلييك إلييى إنشيياءه إدارة تسييويق مسييتقلة فييي
 الشييكاة، اتبيياع افضاييل الوسييائل الحديثيية والناسييبة لنقييل الرسييائل التويجييية

والعلنية الفعالة للعملءه. 

 هدفت هذه الدراسة إلى قياس أداءه خدمة ما بعد البيع بينما يتناول البحث أثر
خدمات دعم النتج في التكلفة وهذا ما يميه .

)1( ).2005- دراسة : ا ناص إبراهيم ( 4

 ،(اليمن، الركاز القومي للبحث العلمي اليمن،قياس رضا العملء، عن خدمات ما بعد البيع ناص ابراهيم جحيش، )1()1(
.8- 7م) ص  ص  2007 13 العدد 7مجلد 
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 تملث مشكلة البحث في كايفية قياس رضييا العملءه عيين خييدمات مييا بعييد الييبيع
 .وذلييك ميين خلل دراسيية مقارنيية بييي مييالكي السيييارات اليابانييية، والروبييية،

والكورية.

 هدفت الدراسة إلى قباس مدى رضا السييتهلك عيين خييدمات مييا بعييد الييبيع فييي
 قطيياع السيييارات بالملكيية العربييية السييعودية وذلييك ميين خلل التعييرف علييى
 ارتباط هذا الرضا بعملية الشاءه وتكرارها، لا لهذا المر من أهمييية فييي زيييادة
 درجة اشباع رغبات وحاجات العملءه القدامى، الييت تييؤسدي إلييى زيييادة ولئهييم
 وفي ذات الييوقت تمثييل عامييل جييذب لعملءه جييدد، وكاييل هييذا ينصييب فييي زيييادة

مبيعات هذا القطاع.

 ولتحقيييق واثييراءه اهييداف الدراسيية بالضييافة إلييى مصييادر العلومييات الثانوييية،
 انتهج الباحث استبيان  عملءه بعض الشكاات العامليية فييي هييذا الجييال، بهييدف
 التعرف على رضا العملءه عن الخدمات في مراكاز الخدميية، زمسييتوى خييدماتهم
 وادائهم ومهاراتهم وجودة الخدمة والصورة الذهنية للعملءه عن الخدمة ورضا

العملءه عن السعر والقيمة.

 افرزت الدراسة العديد من النتائيج تتلخيص فيمييا يلييي: وجيود مين العملءه عين
 مراكاييز خييدمات مييا بعييد الييبيع يتعلييق بالشييكل العييام للمركاييز والنظافيية وسييلوك
 الوظفي ومهارتهم وحسن أدائهم، مستوى منخفض من الرضا من قبييل العملءه
 عن أسعار خدمة الصيانة وقطع الغيار مما يدفعهم للبحث عن البديل الناسييب
 فييي مراكاييز أخييرى، رغبيية متدنييية ميين العملءه فييي توصييية الخرييين باسييتعمال
 الخدمة أو إعادة الشاءه في مراكاز خييدمات مييا بعييد الييبيع لجميييع السيييارات، ل
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 توجييد فييروق فييي جييودة الخدميية فييي اختلف بلييد النشييأ للسيييارات فيمييا عييدا
 السيارات الروبية واليابانييية حيييث كاييان  الفييرق لصييالح السيييارات ذات النشييأ
 الياباني، وجييود علقيية ارتبيياط طييردي بييي الرضييا الكلييي للعملءه والخرجييات
 فكلما كاانت الخدميية جيييدة والسييعار مناسييبة فييان  العملءه سيوصييون  الخرييين

بتكرار استعمال الخدمة او شاءه نفس الاركاة.

 وفي ضوءه النتائج أوص الباحث بالتي: أن  تولي مركاز خدمات ما بعد الييبيع
 جهدها في مجال تقديم الخدمة ميين حيييث التييوقيت والسييعة والدقيية والجييودة،
 تقديم السعار الناسييبة الييت تشييبع رغبييات العميييل حييت ل يبحييث عيين بييدائل

أخرى، إعداد الدراست الفصلة عن الخدمات الت تقدمها لا بعد البيع.

 هدفت الدراسة إلى قياس رضييا العملءه عيين خييدمات مييا بعييد الييبيع فييي قطيياع
 السيارت ، ويهدف هذا البحث إلييي التعييرف عيين مييدى أثيير هييذه الخييدمات علييى

التكلفة النهائية للمنتج. 

)1( ).2004- دراسة محمد عثمان حمد ابو دقن ( 5

 تمثلت مشييكلة الدراسيية فييي تعييدد الطييرق السييتخدمة فييي تخصيييص التكيياليف
 الصييناعية غييي الباشيية علييي النتيياج و علييى بيئيية التصيينيع و إختلفهييا فييي

معالجتها لشكلة تخصيص التكاليف الصناعية غي الباشة .

  محمد عثمان  حمد ابودقن، التجاهات الحديثة لتخصيص التكاليف الصناعية غي الباشة ( رسالة ماجستي غي)1()1(
.11- 10م). ص  ص  2004منشورة) جامعة امدرمان  السلمية، كالية الدراسات العليا 
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 لييذلك هييدفت الدراسيية إلييي دراسيية طييرق تخصيييص التكيياليف الصييناعية غييي
 الباشيية الحديثيية و مقارنتهييا و اختيييار مييا يتناسييب مييع الواقييع الصييناعي

السوداني .

 للوصول لهدف الدراسة افتض الفرضيات التالية: السس الطبقية فييي أنظميية
 التكاليف الحالية في تخصيص التكاليف الصناعية غي الباشة، يساهم نظام
 التكاليف على أساس النشاط في تخصيص التكاليف الصيناعية غيي الباشية
ًا دقيقاً . يسيياهم نظييام الحاسييبة عيين النجيياز بإسييتخدام قيميية الييوقت  تخصيص
 الستنفذ في النجاز في تخصيص معييدلت التحميييل الصييناعية علييى النتجييات

الت تنتج في مركاز تكلفة واحدة .
 اعتمدت الدراسة على الناهج التالية : الستنباطي ، و الستقرائي و الوصييفي

( اسلوب دراسة الحالة ) .
  خلصت الدراسة لهييم النتائييج التالييية : ضييورة تطييبيق التجاهييات الحديثيية
 لتخصيييص التكيياليف . يسيياعد نظييام التكيياليف علييى أسيياس النشيياط علييى
 التخصيييص الفضاييل للتكيياليف الصييناعية غييي الباشيية و تتجيياوز الكييثي ميين
 العقبات الت تعتض الطرق التقليدية ، بجانب الوضييوعية و الدقيية و العداليية

في توزيع التكاليف و تحديد تكلفة النتاج .

 قد أوص الباحث بعدد من التوصيات أهمها : ضورة تطييبيق نظييام التكيياليف
 الحديثيية ، ضييورة تييوجيه انتبيياه البيياحثي و الدارة و اللك و السيياهمي
ًا ًا جديييد  لدراسة و تطبيق نظام التكاليف على أسيياس النشيياط بإعتبيياره توجهيي

لا يتمتع به من مزايا موضوعية.
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 تناولت هذه الدراسة التجاهات الحديثيية لتخصيييص التكيياليف الصييناعية غييي
 الباشة بالتكاي على اسلوب التكلفة على أساس النشاط و اسلوب الحاسييبة
 عن النجاز . بينما تميات دراسة الباحث بأنها ركازت على خدمات دعم النتج

وأثرها على التكلفة.

)1( ).2005- دراسة : ا سليمان حسي البشتاوي . وغسان فلح  الطاونة ( 6

 تمثلييت مشييكلة الدراسيية فييي أن  سييبب التطييورات التكنولوجييية الييت صيياحبت
 العملييية النتاجييية و زيييادة حييدة النافسيية بالسييواق ، فرضييت علييى النشييآت
 ضورة تخفيض تكلفة منتجاتها و تحسي نوعيتهييا و زيييادة كافيياءهة أدائهييا . و
 حت تصل النشأة إلي ذلك لبد لها من محاولة إستخدامها لعناصيي النتيياج و
 مواردهييا بكفيياءهة و ازاليية معوقييات النتيياج و النشييطة غييي الضييورية الييت
 تصاحب العملية النتاجية . فصيغت مشكلة البحث في شكل أسئلة وهي . هل
 يييؤسدي تطييبيق نظييام النتيياج فييي الييوقت الحييدد إلييى تخفيييض كالفيية النتييج و
 تحسي نوعيته .  وهل يجعل نظام تكاليف النتاج في الييوقت الحييدد الخييزون 
 قريباً من الصفر و بالتالي تقل تكلفته ، وهييل يسيياعد هييذا النظييام علييى إعتميياد

النشأة على مقاييس الداءه التقدمة الت تحقق قرارت استاتيجية الدارة . 

 هييدفت الدراسيية إلييي بيييان  أثيير تطييبيق نظييام النتيياج فييي الييوقت الحييدد علييي
 تخفيييض تكيياليف النتيياج عيين طريييق الغيياءه النشييطة غييي الضييورية الييت
 تصيياحب العملييية النتاجييية و تعمييل علييى زيييادة كالفيية النتييج ممييا يييؤسدي إلييي

تحسي الداءه التشغيلي و الستغلل المثل للموارد .
 نظام تكاليف النتاج الني في النهشآت الردنية ودورها في  سليمان  حسي البشتاوي، غسان  فلح  الطاونة، )1()1(

.15- 12م) ص  ص  2005 ( بحث منشور) الردن  جامعة آل البيت الستاتيجية اتخاذ القدرارات
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 ركازت فرضييات الدراسية عليى أن  نظيام النتياج فيي اليوقت الحييدد يقيوم عليى
 تخفيض تكلفيية النتييج و تحسييي نييوعيته ، كامييا يييؤسدي إلييي أن  يكييون  الخييزون 
 قريباً من الصفر و بالتالي تقل تكلفته و يقوم نظييام النتيياج فييي الييوقت الحييدد
 على إعطاءه تصور أكاث وضوحاً لعملية تقييم الداءه التشغيلي إضافة إلي أنييه

يقدم معايي أداءه متقدمة تساعد على إتخاذ قرارات إدارية رشيدة. 

 تلخصت أهم نتائج الدراسة ، في ان  نظام النتاج في الوقت الحدد يقوم علييى
 تخفيييض تكلفيية النتييج وتحسييي نييوعيته ، كامييا يييؤسدي إلييي أن  يكييون  الخييزون 
ًا  قريباً من الصفر و بالتييالي تكلفتييه ، ويقييوم علييى إعطيياءه تصييور أكاييث وضييوح
 لعملية تقييم الداءه التشغيلي إضافة إلي أنه يقدم معايي أداءه متقدمة تسيياعد

على إتخاذ قرارات رشيدة .

 أما أهم التوصيات فتلخصت في ضورة النتقال من نظييام النتيياج والتكيياليف
 الحالي الطبق في الشكاات الصناعية الردنية إلي نظييام تكيياليف النتيياج فييي
 الييوقت الحييدد ، لييا لييه ميين فوائييد متعييددة علييى صييعيد الربحييية و النافسيية و
 الستمرارية ، وأن  تقوم إدارة الشكاات على ضورة إسييتخدام مقيياييس أداءه و
 معايي متقدمة ، بالضييافة إليي نظييام التكلفية العيارييية وذليك لزيييادة رشييادة

القرارات الدارية الختلفة و أختيار أفضال البدائل التاحة. 

 تناولت الدراسة نظام تكاليف النتاج الني في النشآت الردنية و دورهييا فييي
 إتخاذ القرارات الستاتيجية . ويتنيياول هييذا البحييث أثيير التكلفيية علييى خييدمات

دعم النتج وهذا ما يميه .
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)Koskela,H.2002)(1.()1- دراسة: ا(7

بعنوان : ارضاءه العميل والخلص  في خدمة ما بعد البيع.
 تمثلت مشكلة البحث في أن  الشييعور السييائد بييي العملءه عيين خييدمات مييا بعييد
 البيع بأن  أسعارها عالية ول تناسب الخدمات القدمة من قبييل الشييكاة ، حيييث
 نجد أن  النتجييات تتعييرض إلييي أعطييال و توقفييات لييدة زمنييية ليييس قصييية ،
 بالضافة إلي أن  هناك عدم استجابة من مقدمي الخدمة لشييكاوي العملءه ممييا
 يجعله غي راض عن الخدمة ، حيث تمثل سرعة الستجابة لعالجيية العطييال

جزءه من جودة الخدمة .

 هدفت هذه الدراسة إلييى التوصييل إلييى فهييم أفضاييل لخييدمات مييا بعييد الييبيع فييي
ًل عن وصف خدمات ما بعييد  تعزيز العمال التجارية، أو تعريضاها للخطر، فضا

البيع.

 تمثلت فرضيييات البحييث فييي: هنيياك علقيية ذات دلليية احصييائية بييي مكونييات
 تكلفة خدمات ما بعد البيع والتسعي وهي علقيية طردييية، أن  تسييعي خييدمات
 مييا بعييد الييبيع يقييوم علييى اسيياس علمييي علييى ضييوءه التغيييات القتصييادية

الداخلية والخارجية،

 من أهم النتائج الت توصلت اليها الدراسة:أن  هناك ضورة ماسة إليى إنشياءه
ًا على استيعاب تعقييد العمييال  نموذج جيد لخدمة العملءه بعد البيع يكون  قادر

العاصة وتطورهافي السواق.

)1()1( Koskela . H . the Client and findelity to the ground in the after – Sales Service , 

journal Balance sheets , 2002 , Available form . www. Proguest.

19



  اهم التوصيات تلخصت في . التوازن  بي الربحية و العواميل الخيرى اليؤسثرة
ًءه على دراسة متغيات السييوق الييداخلي  على رضا العملءه ،تحديد السعار بنا
 و الخارجي ، تجويد خدمات ما بعد البيع حت تتناسب مع السعار الفروضيية

حت ل يشعر العميل أن  هناك فرق في سعر خدمة معينة .

 تناول الدراسة رضا العميل والخلص  في خدمات ما بعد البيع  إل أنييه اغفييل
أثر هذه الخدمات علي التكلفة وهذا ما يمتاز به هذا البحث.

الفصل الول
مفهوم الخدمة وخدمات دعم النهتج 

ويشتمل على التي: ا

البحث الول: ا مفهوم الخدمة وخصائصها
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 البحث الثاني: ا مفهوم خدمات دعم النهتج
وتصنهيفاتها

البحث الول

مفهوم الخدمة وخصائصها

ًل: ا مفهوم الخدمة: ا أو
 لقد ظهرت تعريفييات مختلفيية للخدميية سييواءه فييي مجييال التسييويق أو فييي مجييال
 الكتبات. ورغم وجود إختلف بينها ، إل أنها تشتك فييي عناصيي وخصييائص
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 رئيسييية مشييتكاة. وميين بييي التعريفييات الييت ظهييرت فييي الدبيييات الختلفيية
للموضوع هي:

 تعرف الخدمة: بأنها النشاطات أو النييافع الييت تعييرض للييبيع أو الييت تعييرض
 . كاما تعرف بأنها أي نشاط أو سلسلة ميين النشييطة)1(لرتباطها بسلعة معينة.

ًا أن  تحييدث عيين  ذات الطبيعيية غييي اللموسيية فييي العييادة ولكيين ليييس ضييوري
 طريييق التفاعييل بييي السييتهلك ومييوظفي الخدميية أو الييواد الالييية أو السييلع أو

  كامييا عرفييت الخدميية: بأنهييا)2(النظمة والت يتم تقديمها كاحلول لشيياكال العميييل.
ًا غييي  نشياط أو إنجياز أو منفعية يقيدمها طيرف مييا لطيرف آخير، وتكيون  أساسي
ًا  ملموسة، ول ينتج عنها أية ملكيية، وإن  إنتاجهييا أو تقييديمها قييد يكييون  مرتبطيي

ًا. )3(بمنتج مادي ملموس أو ل يكون  مرتبط

 وقد عرفت جمعية التسويق المريكية الخدمات بأنهييا" منتجييات غييي ملموسيية،
 يتم تبادلها مباشة ميين النتييج إلييي السييتعمل، ول يتييم نقلهييا أو خزنهييا، وهييي
 تقريباً تفن بسعة، والخدمات يصعب فييي الغييالب تحديييدها أو معرفتهييا لنهييا
 تظهيير للوجييود بنفييس الييوقت الييت يتييم شيياؤها واسييتهلكاها فهييي تتكييون  ميين
ًا ميا تتضاييمن  عناصي غيملموسية متلزمية (يتعيذر فصيلها عيين مقييدمها) وغالبي
 مشيياركاة الزبييون  بطريقيية هاميية، حيييث ليتييم نقييل ملكيتهييا وليييس لهييا لقييب أو

.226-225م،)ص  2007( عمان ، دار وائل ،التسويق مفاهيم معاصه( نظام موس سويدان ، )1()1(

63م) ص 2012(عمان ، دار صفاءه للنش،  استاتيجيات إدارة التسويق الدولي والعالي  محمد سرور الحريري،)2()2(

25م) ص  2010 (الرياض، مكتبة دار الريخ للنش والتوزيع، أساسيات تسويق الخدمات الرشيد صالح، )3()3(
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  عرفت الخدمة بأنها "شط مؤسقت لنتج أو أداة لنشاط موجه لشييباع)1(صفة".
)2(حاجات محددة للمشتين" :

 يعد الفتقار إلى تعريف واضح ودقيق وشامل للخدمة بالقارنيية مييع
ًا  الفهوم السائد للسلع الاديية مين أبيرز العواميل اليت تقيف عائقي

 أمام قيام مؤسسسات الخدمة بصييياغة اسييتاتيجيات تسييويقية فاعليية
 ومؤسكادة في قطيياع الخييدمات. فلييو كاييان  بالمكييان  تصيينيف الخييدمات

 بطريقة منهجية واحدة لصبح مين السيهل حصي وتبيويب الخصيائص
 والسلوكايات ذات الصلة الباشة بالخدمات والعمل باتجاه إدراجها

 فييي أدبيييات تسييويق الخييدمات كاحقييل قييائم بحييد ذاتييه. إل أن  هييذه
 الصعوبة ل تنفي إطلقاً وجييود محيياولت جييادة وأكايييدة لتييبي حقيقيية

 قطاع الخدمات مين خلل مئيات البحيوث والدراسيات اليت قيام بهيا
 الكااديميون  والمارسون  علييى حييد سييواءه والييت اسييتهدفت التفيياق

)1)على ارضية مشتكاة لفهوم الخدمة.

 ويوجييد تعريييف قييدمه سييتانتون  حيييث يقييول" أن  الخدميية هييي نشيياطات غييي
 ملموسييية أو محسوسييية تحقيييق منفعييية للعمييييل أو الزبيييون ، واليييت ل ترتبيييط
 بالضورة ببيع سلعة أو خدمة أخري" بمعن أن  إنتاج أو تقديم خدمة معينيية

ل يتتطلب إستخدام سلعة مادية .

 .20-17م،)ص  ص  2002 ( عمان ، دار وائل للنش، تسويق الخدمات هاني حامد الضامور، )1()1(

.361م) ص 2005( القاهرة: مكتبة عي شمس،، إدارة التسويق إبراهيم محمد محمد)2()2(

.213م) ص 2005( السكندرية، الدار الجامعية، ، التسويق الصحن محمد فريد)1((
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 ويييرى غرونييروز أن  الخدميية هييي عبييارة عيين" أشييياءه مدركايية بييالحواس وقابليية
 للتبادل تقدمها شكاات أو مؤسسسات معينة بشكل عام بتقديم الخييدمات أو أنهييا

ًل . تعتب نفسها مؤسسسات خدمية أص

 وتييرى شوسييتاك أن  التميييي بييي الخدميية الجييوهر والعناصيي الحيطيية بهييذا
 الجييوهر، هييو أسيياس يمكيين اعتميياده لتعريييف الخدميية وتحديييد مفهومهييا بدقيية.
 فييالجوهر فييي عييرض الخدميية هييو عبييارة عيين" الخرجييات الضييورية لؤسسسيية
 الخدمة والت تستهدف تقديم منافع غييي ملموسيية يتطلييع إليهييا السييتفيدون  أو
 العملءه". أما العناص الحيطة بالخدمة الجوهر فهي تلك العناص الييت تكييون 
 إما حيوية وحاسمة بالنسيبة لتنفيييذ الخدمية الجييوهر أو تلييك الييت تتيوفر فقيط

لتحسي جودة النتج القدم.

ًا علييى مييا يشييتيه العميييل فييي السيياس  أما لوفلوك فإنه يعرف الخدمة أعتماد
 بغض النظر عما يرافق عملية الشيياءه هييذه ميين توابييع وملحقييات. فييالزبون  فييي
 صالون  الحلقة، مثلً، يشييتي خدميية قييص الشييعر أو التسيييحة بغييض النظير
 عن الدوات والعدات الت يستخدمها الحلق أو الكوفي لنجاز خدمة الحلقيية.
 كاما أن  السافر يشتي خدمة النقل الجوي من نقطة ما بصييف النظيير عيين كاييل
 ما يحيط بها من ملحق وتسييهيلت. إل أن  (لوفلييوك) نفسييه يقيير بييأن  تعريفييه
 هذا ل يعطي للخدمية أبعادهيا ومضايامينها الحقيقيية. وهيو لهيذا السيبب يعتيب
 هذا التعريف مجرد مؤسش يمكن اللجوءه اليه للتميي ما بييي السييلعة و الخدميية،
 حيييث يؤسكاييد بهييذا الصييدد" إذا كاييان  إشييباع الحاجيية وتلبييية متطلباتهييا يتييم فييي
 الجزءه الكاب منه بش غي ملموس، فإن  ما يشتيه النتفع هييو خدميية. أمييا إذا
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 الحييال هييو عكييس ذلييك، فييإن  وسيييلة الشييباع فييي هييذه الحاليية سييتكون  سييلعة
)1(وليس خدمة.

 وفي الواقع العملي /اليداني يصعب بالفعل التميي بشكل مطلق بي الخييدمات
 والسلع، وهذا يعييود إلييي حقيقيية مفادهييا أن  عملييية شيياءه السييلعة تتضاييمن فييي
 الغالب عنص خدمة يكون  مرافقاً لهذه السييلعة الشييتاه. ونفييس الشيي ينطبييق
 على عملية النتفاع من الخدمة، حيث أن  عملييية تقييديم الخدميية يتييم ميين خلل
ًل، تبييدو وكاأنهييا سييلعة وليسييت ًا بهييا. فالسيييارة مث  شيي ملمييوس يكييون  مرتبطيي
 خدمة. إل أن  السيارة ل تباع في الغالب بمعييزل عيين حزميية ميين الخييدمات غييي
 اللموسة، مثل الضامان  والتأمي والتسهيلت الئتمانية وخدمات ما بعييد الييبيع

)وغيها .
2(

ًا إلييى الجييوانب غييي  وعلى هذا الساس، تعرف الخدمة مقارنة بالسلعة استناد
 اللموسة ذات الصفة الغالبية ، وتليك الجيوانب اللموسية ذات الصيفة الغالبية ،
ًا لهييذا الغييرض. فالقييياس يوضييح  من خلل مقييياس أو سُييلم وضييعته خصيصيي
 علييى طييرف منييه السييلع الجييردة (الصييفة) وعلييى الخيير الخييدمات الجييردة
 (الصفة). والواقع الذى يؤسكايده هيذا القيياس أن  معظيم النتجيات تقيع ميا بيي

ًا من سلع وخدمات. )هذين الطرفي باعتبارها مركاب
1(

.125م) ص 2005،(دمشق، دار جامعة دمشق، مبادئ التسويق الخي طارق وآخرون ، )1()1(

.33،(السعودية، د،ن  د،ت)ص بالهم تسويق خدمات العملء، الشكاة العامة للتعليم الفن والتدريب، )1((

162 م)ص 2005 (عمان ، دار وائل للنش، 3 هاني حامد الضامور، تسويق الخدمات ط)1((
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 واخياً جاءه مجموعة من الباحثي باقتاح  لختبار ما إذا كاان  النتييج سييلعة أم
 خدمة حيث أوضحوا أن  حسم هذا الوضوع يتم من خلل تحديييد مييا إذا كاييانت
ًل، تشييكل كالفيية  نصف قيمة النتج تعود إلى عناص الخدمة. ففي مطعم ما، مث

  %) من سعر الوجبية، أمييا بياقي الحسيياب التعلييق30-20الطعام نفسه ما بي(
 بالقيمة التبقية فهو يأتي من تهيئة الطعام والطبخ وخدمة الائدة، ومن بعض
 الضافات مثل موقف السيارات والحمامات، ومن بيئة الطعم نفسه. وفي هييذه

الحالة فإن  منتج الطعم هو خدمة وليس سلعة، وقس على ذلك دواليك.

 يييرى البيياحث ميين خلل التعريفييات الييت تناولوهييا البيياحثون  بييأن  الخدميية هييي
 عبييارة عيين كاييل النشييطة الييت تكييون  مخرجاتهييا ليسييت منتجييات مادييية، وهييي
 بشكل عام تُستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قيمة مضاافة (مثل الراحة والصحة
 والتسلية وتوفي الوقت) وهي بشكل أساس غي ملموسة ومرتبطيية بالشييخص

القدم لها . 

ثانيا: االخصائص الرئيسية للخدمات: ا   
)تمي الخدمات عن غيها الخصائص التالية:

2(

- اللملموسية : ا1
 الخدمات غي ملموسة، أي من الصعب تذوقها والحساس بها ورؤيتها أو شمها
 أو سماعها قبل شائها، وهذا أهييم مييا يمييي الخدميية عيين السييلعة وبالتييالي فييإن 

 بشي عباس العلق، تطبيق تكنولوجيا العلومات في العمال: مدخل تسويقي، )عمان ، دار زهران  للنش والتوزيع،)2((
26-18م(، ص  ص  2002
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 شاءه الخدمة هو شاءه شي غييي ملميوس. وقيد تييم تقسييم مفهيوم اللملموسيية
كاالتالي:

 أ- الخييدمات الييت تتمييي بعييدم اللموسييية الكامليية (كاخييدمات الميين والحماييية
والتاحف).

 ب- الخدمات الت تعطي قيمة مضاافة للش اللموس(كاخدمات التأمي والييدراي
كالي).

 ج- الخييدمات الييت تعمييل علييى تييوفي شيي مييادي ملمييوس (كاالخييدمات الالييية
ومتاجر التجزئة).

- عدم تجانس الخرجات : ا2
 تعن صعوبة إيجاد معايي نمطية للنتاج في حالة الخدمات، على الرغييم ميين
 استعمال أنظمة موحدة أحياناً. فكل نوع من أنواع الخدمات لهييا طييرق مختلفيية
 في كايفية قياسها، وبالتالي هناك صعوبة في وضييع معييايي لسييتوى الجييودة
 في الخرجات. ويعود أحد أسباب ذلك إلي أن  العميل جزءه رئيس فييي العملييية

ًا. ًا صعب الكلية، وهذا يجعل عملية توحيد العايي لخرجات الخدمات امر

- التلزممية : ا3
 وهي درجة الرتباط ما بي الخدمة ذاتها وبي الشخص الذي يتييولى تقييديمها،
 حيث من الصعب أحيانيياً فصييل الخييدمات عيين شخصييية البييائع أو ميين يقييدمها،
 فالعميل يشارك في إنتاج الخدمات في كاثي من الحييالت. فالعديييد ميين النيياس
 يعرفون  من يقدم لهم الخدمة في البنك أو يقص شعرهم، لكنهم ل يعرفييون  ميين
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 صنع معجون  السنان  الذي يسييتخدمونه أو الربييى الييذي يييأكالونه، وهكييذا. أي
 أن  هنيياك مواجهيية شخصييية فييي حاليية الخدميية بييي الطرفييي (مقييدم الخدميية
 ومتلقي الخدمة). وكالما زادت عدم اللموسية فييي الخييدمات زادت أهمييية البيئيية
ًل.  الادية الت تقدم فيها الخدمة، كاما هو الحال فييي حاليية الطيياعم والفنييادق مث
 كاييذلك فييإن  مييزاج العميييل وحيياجته لهييا أهميتهييا، فالتصييميم الييداخلي للمطعييم

والوسيقى تؤسثر على مزاج العملءه.

- الخزون: ا4
 معظم الخييدمات ذات طبيعيية هلمييية غييي قابليية للتخزييين، وكالمييا زادت درجيية
 اللملموسيييية للخدمييية، انخفضايييت فرصييية تخزينهيييا، كايييذلك فيييإن  درجييية عيييدم
 اللموسية ترفع من درجية الفنائيية. فالخيدمات ذات الطبيعية الفنائيية ل يمكين
 حفظهييا أو تخزينهييا، وهييذا يجعييل تكلفيية الحفييظ والتخزييين واليييداع منخفضايية
ًا، وهذه تُعد إيجابية لخاصية الفنائية في الخدمات، ومع ذلييك فييإن  عييدم  نسبي
ًا على مقدمي ًا ويشكل ضغط  إمكانيةتخزين الخدمات يجعل القضاية أكاث تعقيد

الخدمة.

- اللكية : ا5
 عدم انتقييال اللكييية تُعييد صييفة واضييحة تمييي السييلعة عيين الخدميية، وذلييك لن 
ُلستهلك له فقط الحق في استعمال الخدمة لفتة معينة دون  أن  يمتلكها، كامييا  ا
 هو الحال في الفنادق والسفر على الطائرات، فالدفع يكيون  لسيتعمال الشي أو
 اسييتئجاره. أمييا فييي حاليية شيياءه السييلعة، فييإن  للمُسييتهلك الحييق الكامييل فييي

التصف بها لنه أصبح يمتلكها.
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  يرى الباحث ان  الخصائص الت تتمي بهييا الخدميية مثييل اللملموسييية للخدميية
 لديها بعض الصعوبات في تسويقها مثل عدم القدرة على خزنها أو حمايتها أو
 امكانية عرضها وإجراءه التصال مع الزبائن من خللها وصعوبة تحديييد سييعر

لها.

ًا: ا طارق تصنهيف الخدمات: ا ثالث
يوجد عدة تصنيفات للخدمات منها: 

- التصنهيف البسط: ا1
)1(يستند هذا التصنيف على العايي والسس التالية:

أ- حسب نوع السوق : ا
تم تصنيف الخدمات حسب نوع السوق إلى التي:

iخدمات استهلكاية: وهي الخدمات الت تقدم لشباع حاجات صفة مثل - 
 الخدمات السياحية والصحية وخدمات النقل والتصالت وحلقة الشعر

والتجميل، ولهذ سميت هذه الخدمة بالخدمات الشخصية.

iiخدمات منشآت: وهي الخدمات الت تقدم لتلبييية حاجييات منشييآت العمييال -  
 كاما هو الحال في خدمات الستشارات الدارية والالية والقتصادية والقانونية
 والحاسبية وصيانة الباني والكائن والعدات. وهنيياك خييدمات تبيياع لكييل ميين
 العملءه النهائيي ومنشآت العمال ولكن بأساليب وسياسات تسويقية مختلفيية

319-316م)ص  ص  2001 (بيوت، دار النهضاة العربية، ضمان النهتجات والخدمات حليمي ربيعة، )1()1(
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 ومتباينة، وهييذا هييو السييلوب التبييع فييي بيييع السييلع لكل النييوعي ميين هييؤسلءه
 العملءه. فالحصول مثلً على طلبات لتنظيف السجاد بأسلوب البيع الشخصيي
 يكون  إقتصادياً من حيث الجدوى في حييال التعامييل مييع منشييآت العمييال، بيييد

أنه ل يكون  كاذلك عندما يكون  العميل النهائي صاحب منل أو شقة سكنية.

ب- حسب درجة كثافة قوة العمل: ا
تم تصنيف الخدمات حسب كاثافة قوة العمل إلى التي:

iخدمات تعتمد على قوة عمل كاثيفة، ومن أمثلتها الحلقة والتجميل وخدمات - 
 تربية ورعايييةالطفال وخييدمات التييدريس والخييدمات الييت يقييدمها الطييبيب فييي

عيادته وغيها كاثي.

iiخييدمات تعتمييدعلى مسييتلزمات مادييية، وميين امثلتهييا خييدمات التصييالت - 
 السييلكية         واللسييلكية والنييتنت وخييدمات النقيل العييام والصيياف اللييي

ًا وغسل السيارات آلي

والنقل الجوي وغيها.

ج- حسب درجة التصال بالستفيد: ا
تم تصنيف الخدمات حسب درجة التصال بالستفيد إلى التي:

iخدمات ذات اتصال شخص عال، مثيل خييدمات الطيبيب والحيامي وخييدمات - 
السكن والتأمي والنقل الجوي وغيها.
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iiخدمات ذات اتصال شخص منخفض، مثل خدمات الصاف اللي ومواقييف - 
السيارات اللية والخدمات البيدية ...الخ.

iiiخييدمات ذات اتصييال شخصيي متوسييط، مثييل خييدمات مطيياعم الوجبييات - 
السيعة           وخدمات السح  وغيها.

د- حسب الخبة الطلوبة في أداء، الخدمات: ا
تم تصنيف الخدمات حسب الخبة الطلوبة في أدائها إلى التي:

iخيييدمات مهنيييية، مثيييل خيييدمات الطبييياءه والحيييامي وميييدققي الحسيييابات - 
والستشارين الداريي والاليي والخباءه وذوي الهارات البدنية والذهنية.

ii.خدمات غي مهنية، مثل خدمات حراسة العمارات وفلحة الحدائق وغيها -

- التصنهيف التعمق: ا2
ًا للتصنيف العمق كاما يلي : اتصنف الخدمات طبق

 الخدمات القدابلة للتسويق مقدابل الخدمات غي القدابلة-أ
للتسويق: ا

 يمي هذا التصنيف بي الخدمات الت يمكن اعتبارها قابلة للتسويق وبي تلك
 الخييدمات الييت تقتضيي ضييورات وعوامييل البيئيية القتصييادية والجتماعييية
 والثقافية أن  تكونمنافعها متأتية من آليات غييي مسيتندة للسيوق. ومين امثلتهييا
 الكييثي ميين الخييدمات الحكومييية الييت تقييدم للمنفعيية العاميية والييت ل تتقاضيي
 السلطات الحكومية رسوماً مقابل تقديمها للجمهور. وتحصل هذه الحالة عنييدما
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 يكون  من الستحيل منع أو عزل أفييراد أو مجموعييات معينيية ميين السييتفادة ميين
 الخدمية. مثيال ذليك، أنيه لييس بالمكيان  مين الناحيية العمليية أن  تقيوم سيلطة
 محلية بتقاض رسييوم مقابييل اسييتخدام الجمهييور لرصييفة السييابلة (الشيياة) أو
 مقابل تجوالهم في الحدائق العامة. فالنافع التأتية من خدمات عامة كاهذه هي
 خارجية بطبيعتها وإن  من الستحيل حص توزيعهييا علييى أولئييك الييذين دخلييوا
 مع السييلطة الحلييية فييي نييوع ميين العلقييات التبادلييية. علوة علييى ذلييك، فييإن 
 العديييد ميين الخييدمات العاميية ل ينتييج عنهييا تنييافس فييي اسييتهلكاها، ذلييك أن 
ًا آخيير ميين السييتمتاع بنفييس  استمتاع شخص ما بخدمة معينة ل يمنييع شخصيي
ًا للسابلة ل يحق له منييع شييخص آخيير  الخدمة. فالشخص الذي يستخدم رصيف
 مناستخدام نفس الرصيف. كاما توجد خييدمات كايانت لفيتة طويليية تعتيب غييي
 قابليييية للتسييييويق، إل أن  التغيييييات القتصييييادية والسياسييييية والجتماعييييية
 والتكنولوجية قد حولتها إلي خدمات يسهل تسويقها. مثال ذلك خدمات الطرق
 الت يتتب على اسييتخدامها ميين قبييل سييائقي السيييارات، دفييع رسييوم اسييتخدام
 الطريييق، أو دفييع رسييوم معينيية مقابييل السييتمتاع بمشيياهدة برامييج تلفزيونييية
 معينة تبثها قنوات تلفزيونية معينة، أو دفع رسوم مقابل التجوال فييي منيياطق

)1(أثرية أو منتهات أو حدائق معينة وهكذا.

 ب- الخدمات القددمة للمستفيد النههائي مقدابل الخدمات القددمة
للمشتي الصنهاعي: ا

215- 212 (القاهرة، مكتبة عي شمس، د،ت)ص  ص التسويق الفاهيم والستاتيجيات عمرو خي الدين، )1()1(
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 تقدم خدمات الستفيد النهائي إلي الشخاص  الذين يستخدمون  الخدمة لتعتهم
 أو فائدتهم الشخصية، حيث ل يتتب على استهلك الخدمة ميين قبييل السييتفيد
 النهيائي أييية منييافع إقتصيادية أخيرى. وفيي هييذا العنيي والطيار، فيإن  خييدمات

الحلق تعرف على أنها خدمات استهلكاية شخصية

 أميييا خيييدمات الشيييتي الصيييناعي فهيييي تقيييدم إليييي منشيييأة أو وحيييدة أعميييال
 لستخدامها في إنتيياج شيي آخيير ذي منفعية إقتصييادية. وبهييذا فييإن  شييكاة نقييل
 البضاائع مثلً تبيع خدماتها للمشتين الصييناعيي الييذين يضايييفون  قيميية لهييذه
 البضاييائع أو النتجييات ميين خلل توفيهييا للييبيع أو تضاييمينها فييي إنتيياج سييلع

صناعية أو استهلكاية وطرحها للبيع في أماكان الطلب عليها.

 إل أن  هناك خدمات عديدة تقدم لكل من الستفيد النهائي والشيتي الصيناعي
 في آن  واحد، ويكون  التحدي هنا في القييدرة علييى تكييييف البنامييج التسييويقي
 لتلبييية وإشييباع الحاجييات التباينيية لكييل مجموعيية ميين السييتفيدين. فشييكاة
 الطيان ، مثلً، تقيدم خدميية متشييابهة لكيل مين سيوق السييتفيد النهيائي وسيوق
 الشتي الصناعي، إل أن  البنامييج التسييويقي لشييكاة الطيييان  هييذه قييد يركاييز

على السعر النخفض في السوق الولي وعلى الجودة في السوق الثانية.

ج- موقع الخدمة في إجمالي عرض النهتج: ا
 أن  معظم النتجات هي عبارة عن تركايبة مؤستلفة ميين سييلع وخييدمات ( جييوانب
ًا للييدور  ملموسة وغي ملموسة فييي آن  واحييد).  ويمكيين تصيينيف الخييدمات طبقيي
 الذي تلعبه الخدمة (أو ثقل أو وزن  الخدمة) فييي إجمييالي عييرض النتييج أو فييي

عملية تقديمه. وتوجد ثلثة أدوار قابلة للتشخيص بهذا الصدد، وهي:
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iًا (أو  - توجييد خدميية صييفة أو مطلقيية عنييدما يكييون  هنيياك دليييل ضييعيف جييد
 معييدوم) علييى وجييود عناصيي ملموسيية فييي تركايبيية الخدميية. مثييال ذلييك خدميية
 بوليصة التأمي أو الستشارات الدارية عن بعد. ففييي هييذه الجموعيية يقتصيي
 دور العناص اللموسة، إن  وجدت، على دعم الخدمة غي اللموسيية. مثييال آخيير
 علييى ذلييك الطييائرة اللموسيية الييت تييدعم بشييكل أساسيي خدميية النقييل الجييوي

(الجوهر) غي اللموسة.

ii.توجد مجموعة أخري من الخييدمات مهمتهييا إضييافة قيمية للسييلعة اللموسية - 
 ويحصل ذلك عندما يقوم صييانع السييلعة بتعزيييز جييوهر سييلعته اللموسيية ميين
 خلل تقديم منافع خدمية ترافق السلعة اللموسة مثل ضمانات مييا بعييد الييبيع
 أو تسهيلت ائتمانية. وفي حالت أخرى تباع الخدمة كاسلعة منفردة يشييتيها
 الستفيد لضافة قيمة لسييلعته. فخدميية صيييانة وتزيييي السيييارة تضاييفي قيميية

على السيارة الستعملة عند محاولة إعادة بيعها.

iiiوهنيياك خييدمات أخييرى تضايييف قيميية جوهرييية للسييلعة ميين خلل - 
 توفيها في القام الول. إن  هذا النوع من الخدمات يسييهل عملييية
 إيصال السلعة اللموسة من مكان  إنتاجها إلي مكان  الطلب عليها،

 أو تييوفي وسييائل أو تسييهيلت ائتمانييية ميين شييأنها السيياعدة علييى
ًل، تسيهل عمليية شياءه مسيكن،  شاءه السيلع اللموسية. فيالقروض العقاريية، مث

)1(وهكذا .

م)ص  ،ص 2000، (عمان ، دار وائل للطباعة والنش،التسويق الصنهاعي، مدخل إستاتيجي احمد شاكار العسكري، )1()1(
172-174

34



 د- مدى مشاركة الستفيد في عملية إنتاج الخدمة: ا

 هناك بعض الخدمات الت يصعب تقييديمها بشييكل لئييق أو متقيين إل ميين خلل
 الشاركاة الكاملة للمستفيدين فيي عمليية إنتياج أو تقيديم الخدمية، بينميا توجيد
 خدمات ل تتطلب إل مشاركاة رمزية أو بسيطة من قبل النتفييع منهييا. فخييدمات
 الرعاييية الصييحية (الكشييف السيييري أو إجييراءه العمليييات الجراحييية أو خييدمات
 قص الشعر مثلً) تحتاج ليس فقييط إلييي الوجييود الييادي للمنتفييع ميين الخدميية،

وإنما أيضااً إلي مشاركاته الفعالة في عملية إنتاج وتقديم الخدمة.

 وهناك خدمات، مثل السييتماع إلييي موسيييقى عييب الذاعيية أو مشيياهدة برامييج
 عب التلفزيون ، ل تحتيياج إليي أي مشيياركاة ميين قبيل السيتفيد للحصيول عليهييا.
 وفي الغالب تكون  درجة مشاركاة الستفيدين منخفضاة في عملية إنتاج الخدمة
 عندما تكون  الخدمة موجهة إلييي ممتلكييات السييتفيد. فخييدمات مثييل نقييل السييلع
 وتنظيف النازل وصيانة السيارات والعدات في الورش التخصصيية أو تسيييي
 حساب مصفي، قد ل تكون  موجهة بالباش إلي الستفيد كاكائن بشي مييادي.
 وهنا يقتصيي دور السييتفيد علييى تحريييك الخدميية (أي طلبهييا فييي القييام الول)
 ومراقبيية أدائهييا إن  هييو رغييب بييذلك. والراقبيية فييي هييذا الصييدد قييد تأخييذ شييكل
 فحييص الييدليل اللمييوس لداءه الخدميية (مثييل التأكاييد ميين أن  السيييارة قييد تييم
 تصليحها أو صيانتها وفق ما تم التفاق عليه) أو قد تكييون  علييى شييكل فحييص
 اليدليل غيي اللميوس للداءه(مثيل بييان  حيول عمليية أوصيفقة إسيتثمارية تميت

بالنيابة عن العميل).
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 ولنه يصعب في حالت عديدة وضع معايي ثابتيية ومؤسكاييدة لتقييديم الخييدمات
 أو إنتاجهييا، ولن  الخييدمات هييي فييي الصييل غييي ملموسيية، يلجييأ عديييد ميين
 مؤسسسات الخدمة إلي تقليييص مسييتوى مشيياركاة السييتفيدين فييي عملييية إنتيياج
 الخدمة، حيث تحاول مثل هذه الؤسسسات تبسيط عملية إنتاج الخدميية وإنتيياج
ُبعد من خلل البيد أو الهاتف أو النتنت أو أية وسيييلة  أسلوب التصال عن 

من وسائل التصال الحديثة.

هـ- درجة عدم التماثل أو عدم التجانس: ا
يوجد بعدان  اثنان  لحالة عدم التماثل يستخدمان  لتصنيف الخدمات:

iمدى تباين معايي النتاج عما هو مييألوف أو متعييارف عليييه بخصييوص  كاييل - 
من 

نتائج وعمليات إنتاجها وتقديمها.
ii.مدى التباين التعمد في الخدمة لتلبية حاجات معينيية لسييتفيدين محييددين - 

 فحالت      عدم التجانس في معايي النتاج تُعيد فيي غايية الهميية بالنسيبة
 لؤسسسات الخدمة       الت يكون  فيها السيتفيدون  مشياركاي فييي عمليية إنتياج
ًل امييام مراقبيية  الخدمة بشكل كابي خصوصاً     عندما تقف طييرق النتيياج حييائ
 عملية إنتاج وتقديم الخدمة. وتنطبق هييذه الحاليية بشييكل جلييي علييى الخييدمات

الشخصية كاثيفة العمل مثل خدمات الحلقة والتجميل.
 وهناك خدمات تسمح بنطاق عالي ميين اختبييارات الرقابيية علييى الجييودة خلل
 عملية إنتاج الخدمة مما يتيح لؤسسسة الخدمة فرصة تقديم خدمة راقية بشكل
 منتظم هذه الحالة تنطبق على الخدمات الستندة لللة مثييل خييدمات التصييال
 السلكية واللسلكية والنتنت، حيث يفتض أن  تعمل هذه الخدمات بمعدلت
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 فشل منخفضاة جداً. وقد دأب عديييد ميين مؤسسسييات الخدميية إلييي تقليييص درجيية
 عييدم التماثييل فييي خييدماتهم ميين خلل تبنيي طييرق إنتيياج مسييتندة إلييي العييدات
 واللت، مثل استبدال العنص البشي فييي مقاسييم الهواتييف بأنظميية حواسيييب
 ناطقة وأتمتة العديد من الخدمات الصفية وغيها كاثي. وفي حييالت معينيية،
 يتم تقليص درجة عدم التماثل فييي الخدمية مين خلل اسيناد جيزءه مين العمليية
 إلي الستفيد كاما هو الحال في خدمات بعييض محطييات تعبئيية الوقييود ومواقييف

السيارات اللية وغيها.

 أما البعد الثاني، فهو مدى التبيياين التعمييد فييي الخدميية لتلبييية حاجييات معينيية
 لستفيدين محددين بالذات. ولن  الخدمات تستهلك أثناءه عملية إنتاجهييا، وبمييا
 أن  السييتفيد عييادة مييا يشييارك فييي عملييية إنتيياج الخدميية، فييإن  امكانييية إنتيياج
 خدمات حسييب رغبييات العمييل (وفقياً لقاسياته) تكيون  أكاييب بكييثي مقارنية ميع
 السلعة الصنعة. والواقع أن  تفصييل الخدمية علييى مقياس العمييل يعتميد علييى
 طرق النتاج الستخدمة ميين قبيل مؤسسسية الخدمية. أمييا الخيدمات الوجهية إليي
ًا) ميين النيياورة لتلبييية ًا(أو معييدوم ًا جييد ًا ضيييق  الجميياهي فهييي ل تييوفر إل نطاقيي

حاجات ورغبات معينة لشخاص  محددين.

 و- نمط تقدديم الخدمة: ا

)يمكن التميي بي جانبي اثني من نمط تقديم الخدمة:
2(

iما إذا كاان  تقييديم الخدميية يتييم علييى أسيياس مسييتمر لكيين ضييمن سلسييلة ميين - 
العمليات النفصلة.

112-110م)ص ،ص 2001، (عمان ، دار صفاءه للنش، مبادئي التسويق الشمان  زياد، عبدالسلم عبدالغفور، )2((
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iiما إذا كاان  تقديم الخدمة يتم بشكل عرض أو فييي إطيار علقية مسيتمرة ميا - 
بي مزود الخدمة والستفيد.

 بخصييوص  الجييانب الول، يمكيين تشييخيص مجموعيية أولييى ميين الخييدمات الييت
 تشتى فقط عندما تكييون  هنيياك حاجيية لهييا كاسلسييلة ميين العمليييات النفصييلة.
 وهذا ينطبق على الخدمات غي المية ذات القيمة النخفضاة والت قد تشييتى
 بشكل نزوي أو بدون  بذل أي جهد في البحث والتقص عنهييا قبييل شييائها(مثييل
ًا على الخدمات التخصصة  خدمات التاكاس والقاهي وغيها. وقد تنطبق ايضا
ًل).  عالييية القيميية والييت تشييتى عنييد الحاجيية إليهييا(خييدمات دفيين الييوتى مث
 وبالضاد من ذلك توجد خدمات ل يمكن توفيها على أسيياس نييزوي أو عييارض
ًل أمييام تييوفي  من الناحية العملية. ويحصل هذا عندما تقف طرق النتيياج حييائ
 خدمة عند الحاجة إليها فقط (فمن غي المكن من الناحية العملييية تييوفي خييط
 هاتفي لسكن فقط عندما يحتيياج صيياحب السييكن إلييي إجييراءه مكاليية هاتفييية).
ًا بشييكل دائييم فييي السييكن.  وعليييه فييإن  الخييط الهيياتفي ينبغييي أن  يكييون  متييوفر
 وينطبق نفس الش على خدمات بواليص التأمي والكهرباءه واليياءه باعتبييار أن 

منافعها ينبغي أن  تتوفر بشكل دائم ومستمر.

زم- نمط الطلب: ا
 يمكن تصنيف الخدمة طبقاً لنمط الطلب الزمن عليها. فل يوجد إل القليييل ميين
 الخدمات الت يكون  الطلب عليها ثابتاً على مر الزميين. فييالطلب علييى عديييد ميين
ًا ومتذبذباً. وقد يتذبذب الطلب على مدى يييومي (مطيياعم  الخدمات يكون  متباين
 تقديم السندوتشات في مراكاز الدن  خلل فتة الغداءه)، أو على مييدى أسييبوعي
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 ( الطلب العالي على خدمات سكك الحديد في أيام نهاية السييبوع فييي أوروبييا
 وأمريكا)، أو قد يكون  الطلب موسمياً (الفنادق والتاجر والنوادي في مناسييبات
 العياد)، أو دورياً (خدمات القرض العقاري)، أو قييد يكيون  الطلييب غيي متوقييع
 على الطلق ( خدمات صيانة الباني بعد حدوث زلييزال أو حريييق أو عاصييفة

وغيها).
ح - خدمات مستنهدة لقدوة العمل مقدابل خدمات مستنهدة للمعدات: ا

 تتطلب بعض الخدمات لغراض إنتاجها استخدام طرق إنتاج ذات كاثافيية عمييل
 عالييية. فالسييتاذ مثلً يقييدم خييدماته بالعتميياد الكامييل علييى خييباته ومهيياراته
 وتنبؤساته. إل أن  هناك خييدمات ل يعتمييد إنتاجهييا علييى العنصيي البشييي (مثييل
 خدميية مواقييف السيييارات اللييية  أو خدميية الصيياف اللييي) حيييث يقتصيي دور
 العنص البشيي فييي الخدمية الولييى علييى تعبئيية الاكانية بالبطاقييات وتنظيييف

)1(مواقف السيارات، وفي الخدمة الثانية على تعبئة الاكانة بالنقد اللزم.

ط- أهمية الخدمة بالنهسبة للمشتي: ا 
 يتم شاءهبعض الخدمات بشكل دائم، حيث تكون  قيمتهييا فييي الغييالب منخفضايية
 وتستهلك بشكل سريع. وغالباً ما تشتى بشكل نزوي ودون  دراسة وتمحيص
ًا ميين إجمييالي مصييوفات ًا بسيييط  مسييبقي. ول تمثييل هييذه الخييدمات إل جييزءه
 الشتي، ولهذا يطلق عليها تسمية الخيدمات السييعة. ومين المثلية عليى هيذا
 النوع من الخدمات لعبة عرضية في ماكانة عرض اللعاب في أي مركاز تسلية.
ًل ول تشتى بشكل دوري. كاما أن   وفي الطرف الخر، توجد خدمات تدوم طوي

 ، (السكندرية،  مؤسسسة حورس الدوليةالتسويق، الفاهيم والستاتيجيات النهظرية والتطبيق عصام الدين امي،)1()1(
429-427م)ص  ص 2002للنش،
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 شيياءهها يتييم بعييد دراسيية متأنييية مسييبقة. وميين المثليية علييى ذلييك، الييرحلت
السياحية التكاملة

 يمكن تصنيف الخدمة تبعيياً لنييوع السييوق الييذي تخييدمه وتهييدف الوصييول إليييه
 فكما هو الحال للمنتجات (السلع) فهناك خدمات الستهلكي مثل تأمي الحييياة
 وتأمي السيارات والرعاية الصحية، وهناك الخدمات الصناعية فتشمل تييدقيق
 الحسابات والتأمي وغيها. ويمكن لنفس الخدمة أن  تقييدم للمسييتهلك النهييائي
 أو الشتي/ السييتعمل الصييناعي أو كالهمييا ولعرفيية نييوع الخدميية ولي سييوق
 تخدم يجب طرح  السؤسال التي ومحاولة الجابية علييه، مين اليذي يقيوم بشياءه

الخدمة؟ وما هو سبب الشاءه؟.

ًا أفضال للخدميية  يرى الباحث من خلل ما تقدم أن  تصنيف الخدمات يعطي فهم
 العنية، فمن خلل التصنيف يتم تسليط الضاوءه عليى أوجيه الشيبه والختلف
 بي الخدمات الصيينفة وبييي الخييدمات الخييرى.كامييا يسيياعد التصيينيف متخييذي

القرارات التسويقية على صياغة الستاتيجيات والخطط التكتيكية.

البحث الثاني

مفهوم خدمات دعم النهتج وتصنهيفاتها

ًل: ا مفهوم الخدمات الضافية على النهتج: ا أو
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 يعد هذا الصطلح "الخدمات الضافية على النتج" ميين الصييطلحات الراسييخة
ًا ميا يشييون  إليي هيذا الصيطلح  في أدبيات التسويق. إن  كاتاب التسويق غالبي

عند الحديث عن سياسة النتجات (السلع والخدمات).

 كامييا أنهييم يشيييون  إلييي مصييطلحات أخييرى مثييل" النتييج الوسييع" أو "حزميية
 النتج" في محاولة لوصف العناصيي الييت تضايييف قيميية إلييي السييلع الصيينعة.

وكاامل مجموعة الخدمات الرافقة له.

 " نحن نعيش في عص يملي علينا أن  يكييون  تفكينييا حيول القصيود بالسييلعة
ًا تماماً عما كانا نتصوره بخصوص  مفهييومي السييلعة والخدميية  أو الخدمة مختلف
ًل لييس مجيرد الشي الركايزي اليادي  في الاضي. إن  اليذي ينبغيي أن  يهمنيا فع
 الذي نبيعه، وإنما الهم والكاث مدعاة للهتمام هو مجموعة الرضا والشييباع

الت تحيط بالشياءه الت نبيعها".
وتأسيساً على ذلك،هناك بمصطلح أطلق عليه اسم(الفهوم الشامل للمنتج)

)1(وهذا الفهوم يتألف من جوهر محاط بثلث دوائر متحدة الركاز.

 فالجوهر يمثل الهارات والوارد الساسية الطلوبة لدخول السييوق كالعييب. أمييا
 الطوق الداخلي الذي يحيط بهذا الجوهر، أطلق عليييه تسييمية (النتييج التوقييع)
 والذي يمثل الحد الدنى لتوقعات الستفيد، وهييو يشييتمل علييى السييعر، الظهيير،
 طريقة التسليم، شخصية مقدمي الخدمة. وهكذا. أما الطوق الداخلي الخر فهو
 مييا يُسييمى (بالخييدمات الضييافية علييى النتييج)، وهييو يتضاييمن منييافع أخييرى،
 تضايياف لكييي تعييزز جاذبييية النتييج .وهنيياك باحثييان  فرنسيييان  قييد تحييدثا عيين

 م)ص 2002،( عمان ، دار زهران  للنش والتوزيع، تسويق الخدمات  مدخل استاتيجي بشي عباس والطائى حميد، )1()1(
.36-18ص  
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 خدمات جوهرية وأخرى محيطية، أي بعيدة عيين الركاييز وضييمناها فييي نمييوذج
 عرف باسميهما. في هييذا النمييوذج، فييإن  الخدميية الجييوهر تكييون  محاطيية بييدائرة

ًا بمنتج معي. تتضامن سلسلة من الخدمات الحيطية العنية والتعلقة حص
 إن  الباحثي يميان  بي العناص الحيطية الطللوبية لتسيهيل عمليية اسيتخدام
 النتج الجوهر (مثل واجهة الستقبال فييي فنييدق)، وتلييك الييت تعييزز أو تحسيين
 جاذبييية النتييج الجييوهر (مثييل وجييود خييدمات التصييالت الهاتفييية والنييتنت

والخدمات التفيهية في نفس الفندق)، وقد لحظ الباحثان  التي:
 - إن  أداءه كال خدمية ييؤسثر فييي جيودة الخيدمات الخيرى، فالخيدمات الحيطيية1

يجب أن  تساهم في تعزيز الجودة الشاملة.
 - توجد حاجة إلي معلومات دقيقة لعرفة كاييف أن  الرضيي الشييامل للمسييتفيد2

يتوزع بي النتج الجوهر والخدمات الحيطية.
ًل هييل ينبغييي تحديييد سييعر3  - على الدارة أن  تتخذ قرارات بشييأن  السييعار مث

موحد أم عدة أسعار حسب طبيعة كال خدمة أو مجموعة خدمات.
  يسييتنتج البيياحث انييه علييى رجييل التسييويق ان  يعييرف بالضاييبط مييا القصييود
 بالنتج الجوهر الذي يقدمها، وكاذلك الخدمات التكميلييية الداعميية لهييذا الجييوهر.
 ولكييي تحقييق الشييكاة اهييدافها الرجييوة، فييانه يييتتب عليهييا مسييؤسولية تقييديم
 منتجات تشيبع حاجييات ورغبيات السيتفيدين وتحقيق لهيم مسيتوى مين الرضيا
 وفقيياً لتوقعيياتهم للمنفعيية ميين النتييج الطلييوب. وذلييك ل يتييم بسييهولة وعلييى
 الشييكاة ان  تعييرف انييه فييي كاييثي ميين الحييالت ل يبحييث السييتفيد عيين النتييج

الجوهر بدون  ان  ترافقها الخدمات الخرى الداعمة لها. 

ًا: ا مزايا تصنهيف خدمات دعم النهتج: ا ثاني
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)1(أن  وضع الخدمات الداعمة في مجموعات متجانسة أومتابطة يساهم في:

 - تمكي الؤسسسة من تركاي جهود الزيج التسويقي علي الجموعة الفضالة أو1
الرغوب في توفيها للمستفيدين. 

- مقارنة كال مجموعة خدمات داعمة بتلك الت يعرضها النافسون .2
 -معرفيية ردود فعيل السيتفيدين بخصيوص  كايل مجموعيية(فئية) ميين مجموعيات3

 الخدمات الداعمة، والستفادة ميين ردود الفعييل هييذه فييي تعييديل أوتغيأوإلغيياءه
الجموعات عند الضورة. 

  ولكي يتمكن مزود الخدمة من معرفة وضعه في السوق فيميا يخيص الخيدمات
الداعمة، فإن  عليه أن  يجيب عن السئلة التالية:

 - هل توفر الؤسسسة حالياً خدمات داعمة؟ وإذا كاانت توفر مثل هييذه الخييدمات1
فهل تقدمها بجودة عالية:

أ- مقارنة بالنافسي؟
ًا لتوقعات وادراكاات الستفيدين؟ ب- وطبق

 - إذا كاانت الؤسسسية ل تيوفر خيدمات داعمية، فهيل يقيدم منافسيوها مثيل هيذه2
الخدمات؟

 وفييي كالتييا الحييالتي، هييل يتوقييع السييتفيدون  ميين خييدمات الؤسسسيية مثييل هييذه
الخدمات؟ وهل يقدرون  تقديمها من قبل الؤسسسة؟.

ثالثا: ا تصنهيف خدمات دعم النهتج: ا
تصنف خدمات دعم النتج وفق ثماني مجموعات رئيسية هي:

)1()1(Lovelock ,C .Service Marketing. 4th ed. (NewYork, Prentice-Hall Inc 2002) P25
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- العلومات: ا1

 لكي يحصل الستفيد على قيمة حقيقيية أو فائييدة مرجيوة مين الخدمية القدميية،
ًا  فإنه يحتاج إلي معلومات عن هذا النتج. فالنتفعون  الجدد أوالحتملييون  غالبيي
 ما يكونون  متعطشي للمعلومات،إنهييم يريييدون  أن  يعرفييوا تلييك الخييدمات الييت

تلب احتياجاتهم ورغباتهم بالشكل المثل.
 كاما يحتاج مستفيدون  آخرون  إلي معلومات ترشدهم إلي مكييان  الحصييول علييى
 النتج، وإلي معلومات تفصيلية عن طبيعية وأنيواع ومزاييا وأسيعار الخيدمات.
 وهنيياك ميين السييتفيدين ميين يهتييم بالعلومييات التعلقيية بطييرق الحصييول علييي
 النتجات، وشوط الشاءه أو التعاقد والضامانات القدمة وغيها من العلومييات
 الفيدة.ول عجب إذن  أن  يسعى كاثي من الؤسسسييات النتاجييية و الخدمييية إلييي
 العمل باتجاه توفي أكاب قدر ممكن ميين العلومييات التعلقيية بالسييلع والخييدمات
 الت تقدمها للمستهلكي على إختلف أنواعهم. وتوجد شكاات بارعة في مجال
 تثقيييف السييتهلك ميين خلل وسييائل التصييال الختلفيية الييت تييوفر لييه الجديييد
 والتجدد من العلومات ذات الصلة بنشاطاتها النتاجية والخدمية، في محاولة
 منها لستقطابه وتكريييس ولئييه للشييكاة ومنتجاتهييا، وذلييك ميين خلل تدشييي
 حملت إعلنييية تعريفييية، أو إصييدار (كاتالوجييات) أو الشيياركاة فييي العييارض

والؤستمرات، أو النش والدعاية في مختلف وسائل العلم.

 كاما توجد خدمات مسييتهلكي وعملءه علييي شيكل مكيياتب متخصصية فييي مجيال
 الجابة عن استفساراتهم حول الشييكاة العنييية، منتجاتهييا، خييدماتها، أسييواقها،
 أهييدافها     وغيهييا، ناهيييك عيين التجيياه الجديييد اليييوم فييي تييوفي معلومييات
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 تفصيلية من خلل الهاتف، والنتنت، والحطات الحاسوبية الطرفييية وغيهييا
)1(من وسائل التصالت الحديثة.

- تقدديم الستشارات: ا2

 تقدم الستشارة في الغالب بناءه على طلييب العميييل لحييل مشييكلة مييا أو انتهيياج
 أسلوب معي، وذلك في ضوءه معطيات معينة، أو في ظييل ظييروف محييددة. إن 
ًا يستهدف استخلص  احتياجات العميل بهييدف وضييع  الستشارة تتضامن حوار
 حل أو اقتاح  أسلوب لعالجة الشكلة العينة والحددة الييت تييواجه العميييل.إن 
ًا بالوضييع القييائم  الستشارة الفاعلة تتطلب أن  يكييون  مقييدم الستشييارة محيطيي
 للعميل. ويحبذ كاثياً أن  تكون  لدي الستشار معلومات خلفية عيين العميييل قبييل

تقديم أو اقتاح  أي حل أو أسلوب.

 وبعييض الستشييارات تقييدم بالجييان  علييي أمييل إبييرام صييفقة مييع العميييل. وفييي
ًا مقابل حصوله علييى الستشييارة  حالت كاثية يتوقع من العميل أن  يدفع رسم
 الطلوبة. وفي كالتا الحالتي، فإن  هدف الستشارة هو دفع العميييل إلييي اتجيياه

)1(ايجابي يحقق له منفعة ما كاانت لتتحقق له لو ل هذه الستشارة.

- إستلم الطلبيات: ا3

 حال استقرار رأي العميل علي شاءه النتج، فإن  الخطوة التالييية هييي اسييتعداد
 مقدم الخدمة لبرام الصييفقة. بمعنيي اسييتلم طلبييية السييتفيد ومعالجتهييا بغييية

129م) ص 2009،(عمان ، دار صفاءه للنش،أسس التسويق العاص السيد على، ومحمد أمي، )1()1(

329م) ص  2010،(عمان ، دار الراية للنش والتوزيع،التسويق العاص الطاهر علج فرج، )1()1(
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 توفيها له في الكان  والزمان  الحددين. وتتضامن عملية استلم الطلبيات عييدة
 أمييور مثييل قبييول الطلييب نفسييه (ميين خلل السييتمارات الخصصيية والنييداءهات

–الهاتفية  مثل حجز مقعد على طائرة أو طاولة في مطعم وغيها).

 خدمة استلم الطلبيات، إذ إن  هييذه الحجييوزات تؤسهييل السييتفيد للحصييول علييى
 –وحدة محددة من الخدمة  مثل مقعد في طائرة، طاولة في مطعييم، غرفيية فييي

فندق، موعد من شخص مهن، والدخول إلي معرض.

- الضيافة: ا  (الهتمام بالزبون)4

 أن  بعض الخدمات تتطلب من السييتفيدين الييدخول إلييي مكييان  الييتود بالخدميية
 والبقياءه هنيياك لحييي إتميام عمليية تزويييدهم بالخدمية الطلوبية. ولهيذا نجييد أن 
 الؤسسسيييات الخدميييية الناجحييية والراسيييخة تحييياول التعاميييل ميييع السيييتفيدين
 كاضايوف، خصوصاً في الحالت الت يكون  مكوث هؤسلءه السييتفيدين فييي موقييع

ًا. ًل نسبي تقديم النتج ، طوي

 إن  الضايافة هي حقاً ورقة جميلة من أوراق زهييرة الخدميية آنفيية الييذكار، إذ إنهييا
 تعكيس حسيين اللقيياءه بيالعملءه والزبييائن الجييدد، والييتحيب بييالعملءه والزبيائن
 القييدامى عنييد عييودتهم ثانييية إلييي مكييان  الحصييول علييى النتييج . وتكميين قيميية

ًا لييوجه.  وفييي بعييض الضايافة باعتبارها خدمة داعمة مبنية على التصال وجهيي
 الحييالت تبييدأ الضايييافة وتنتهييي ميين خلل نقييل السييتفيدين ميين وإلييي موقييع
 الخدمة، أو ايصييال السييافرين ميين وإليي الطييار، أو مين مبنيي الطيار إليي حيييث
 الطائرة وبالعكس. وفي كاثي من الحالت تأخذ الضايافة شييكل تقييديم الطعميية
 والشوبات ووسائل الييتفيه، مثييل البييث التلفزيييوني والذاعييي، عنييدما يضاييطر
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 السييتفيد للبقيياءه فييي مكييان  الخدميية فييتة زمنييية ليسييت بالقصييية. وهنيياك
 مؤسسسات خدمية تقييدم لزبائنهييا الحماييية والسييلمة، وتييوفر لهييم أميياكان خاصيية
 لحفظ ممتلكاتهم إن  تطلب المر ذلك. وهذه جميعها خدمات داعمة تقييع ضييمن

فئة الضايافة.

 فييالخطوط الجويية البيطانيية تيوفر لسييافريها القيادمي مين الوليييات التحيدة
 المريكية وأستاليا وأسيا وإفريقيا، صالت استاحة مزودة بكافة التسهيلت
 الضييورية مثييل الشيياب والطعييام والحمامييات التطييورة وغيهييا، باعتبييار أن 
ًا، المر الذي يتطلييب  هؤسلءه السافرين يصلون  إلي مطار لندن  في وقت مبكر جد
 التحاب بهم وتقديم أصول الضايافة لهم، بحيث يصييلون  إلييي الطييار وهييم فييي

)1(حلة جديدة، ل يظهر تعب السفر الطويل عليهم.

- حماية ممتلكات العميل: ا5

ًا ما يطلبيون  السياعدة  عندما يقوم الستفيدون  بزيارة موقع الخدمة، فإنهم غالب
ًا من الستفيدين قد ل يييأتون   في الحفاظ على ممتلكاتهم. وفي الواقع، فإن  كاثي
 إلي موقع الخدمة ما لييم تييوفر لهييم مؤسسسيية الخدميية العنييية بعييض التسييهيلت
 الخاصة بحماية ممتلكاتهم (مثل توفي مواقف مأمونة ليييواءه سييياراتهم). وميين
 الخدمات الداعمة التعلقة بحماية ممتلكات الستفيدين نييذكار علييي سييبيل الثييال
 ل الحص، خدمات إيداع العفييش فييي الطييارات، والحتفيياظ بييأموال وممتلكييات
 النلءه في خزائن الفندق، أو حت رعاية أطفال الستفيدين خلل عملية تقييديم

 وهناك مجموعة أخرى من الخدمات الداعمة بهييذا الصييدد، وهييي تتعلييق)الخدمة

.367م) ص 2007 محمود جاسم الصميدعي، وردينة عثمان  يوسف،تسويق الخدمات،(عمان ، دار وائل للنش، )1()1(
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 بالنتجات الادية الت يشتيها أو يستأجرها النتفييع، مثييل التعبئيية والتغليييف،
 والتقيياط وتسييليم المتلكييات الادييية، ونصييب الجهييزة و العييدات، والتنظيييف
 والفحص، و يحتاج مشتو السلع العمرة مثييل الثلجييات والغسييالت، وأجهييزة
 التكييييف، والكيياميات والحواسيييب وغيهييا إلييي معرفيية تفاصيييل حييول طييرق

)1(ووسائل ضمان  صيانة وتصليح مثل هذه السلع.

)2(وفيما يلي بعض هذه الخدمات الداعمة لمتلكات العميل الادية:

iخدمات بعد البيع: ا -

 عرف خدمات ما بعد البيع بأنها( كايل مييا يتوافيق خيارج حييدود السييعار لربيط
 السييتهلك بمنتييج معييي يتمييي عيين منتييج منييافس ميين الطبيعيية نفسييها. وذلييك
 بتويييد السييتهلك بكييثي ميين التسييهيلت الييت تمنحييه الزيييد ميين الرضييا عنييد
 اسييتعماله لهييذا النتييج أو هييذه الخدميية. فييي حييي عرفهييا آخييرون  بأنهييا تشييمل
ًا مين الخيدمات السيتثنائية.  خدمات ما بعد البيع الخدمات الستشارية. وبعضا
 وخييدمات الييدفع. والصيييانة، والضاييمان ، والتوصيييل، والييتكايب، وتييوجه هييذه
 الخييدمات للمسييتهلك بعييد إتخيياذ قييراره الشييائي ميين أجييل  ضييمان  اسييتمرارية

التواصل معه والحافظة عليه.
 إذاً تشييارك خييدمات مييا بعييد الييبيع فييي تحسييي نوعييية النتييج عيين طريييق
 العلومات الستخلصة من عمليات الصييلح  فييي أثنيياءه الضاييمان  وخييارجه، كامييا
 أنهييا تعطييي صييورة جيييدة عيين الشييكاة وتحييافظ علييى مكانتهييا فييي السييوق،

.19-18م) ص  ص 2008 البكري ثامر،استاتيجيات التسويق،(عمان ، دار البازوري، )1()1(

.30م)، ص 2001 أبي سعيد، التسويق الدولى،( عمان ، دار الحامد، )2()2(
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 وتسييعى إلييي زيييادة هييذه الكانيية. كامييا ترتكييز الخييدمات الداعميية للمنتييج علييى
 الصلح  والصيانة والتكايب والسييتبدال للمنتييج أو الجييزاءه الييت أتلفييت عنييد

الستعمال. 
 والحقيقيية تظهيير خييدمات مييا بعييد الييبيع بشييكل كاييبي فييي صييناعات الركابييات
 واللكتونيات، الت تتمتع منتجاتها بالنسبة إلييى العميييل بتكلفيية غييي مؤسكاييدة.
ًا إل  كاما أن  قطع التبديل والخبات التخصصة في هذه النتجات ل تتوفر غالبيي
 عنييد الوكايييل أو الشييكاة ذاتهييا لييذلك تكييون  الصيييانة والضاييمان  بالنسييبة إلييى
 الطرفي أكاث ملءهمة. و الحقيقة تعمييل الشييكاات الجاذبيية للعملءه علييى تييوفي

)1(مستويات ثلثة من الخدمة هي:

أ- خدمات ما قبل البيع: ا

 تكمن أهمية هذه الخدمات فييي التعييرف علييى رغبييات وحاجييات وميييول واتجيياه
الستهلكي في الطلب الرتقب على السلعة، وتشمل:

- التوضيحات قبل الشاءه.

- نش الوثائق التجارية والتقنية للستعمال.

وهذا لتسهيل عملية التفرقة بي النتجات من نفس النوع. 

ب- الخدمات الرافقدة للبيع: ا

 وتهدف إلي تعريف الستهلك بالنتج ومواصفاته القياسية وشح  طرق وسييبل
استخدامه، ونذكار منها:

31 الرجع السابق ،ص  )1()1(
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 - التويد بالوثائق الخاصة بييالتكايب، السييتعمال، العناصيي الكونيية وغيهييا،
والت تسمح للمستهلك بالعرفة الجيدة للمنتج.

- إعلم الستهلك بالخدمات القدمة له من قبل الشكاة أو الوزع.

ج- خدمات ما بعد البيع: ا

 وهي الخدمات الت ترتكز على الصلح  والصيانة والتكايب والستبدال
للمنتج أو الجزاءه الت تم تلفها عند الستعمال، ونجد منها:

 - تعريف الستهلك الرشادات الواجب إحتامها لجل استعمال أحسن وصيانة
صحيحة.

ًا فييي  - تعرف الستهلك وإعلمه بالعطاب التقنية للمنتج وذلك بالتأمي مجان
 إطار الضامانات التقنية، أو بالقابل خارج الضامان ، اليييد العامليية وقطييع الغيييار

)1(الضورية، الش الذي يطمئ الستهلك.

 - التنفيذ الفعلييي للتصييليح سيواءه عنييد السييتهلك أو فييي الورشية بعييد الفحييص
والتقييم.

iiخدمة الضمان: ا -

 أدى انفتاح  السواق وازدياد النافسة بي الشكاات إلي تقييدم خييدمات مييا بعييد
 البيع بشكل مباش من قبل الشكاة النتجة إما فييي مقيير الشييكاة، أو فييي مراكاييز
 متخصصيية فييي تقييديم هييذا النييوع ميين الخييدمات تتبييع للشييكاة النتجيية بشييكل

.33 (الرجع السابق) ص )1()1(
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 مباش. كاما يمكن أن  تقيدم خيدمات ميا بعييد اليبيع عين طرييق اليوزعي، أو مين
 خلل مراكاييز متخصصيية فييي تقييديم خييدمات مييا بعييد الييبيع لكنهييا مسييتقلة عيين
 الشكاة النتجة. أو عيين طريييق مزيييج ميين الطرائييق السييابقة. ولييا كاييانت خدميية
 الضامان  تسهم فييي إقاميية علقييات طيبيية بييي الشييكاة وعملئهييا، لييذلك اتجهييت
 اغلييب الشييكاات إلييى تقييديم خدميية الضاييمان  والصيييانة الجانييية لجييذب العملءه
 لشاءه منتجاتها ميين خلل زيييادة النفعيية التحققيية للعميييل نتيجيية دفييع السييعر
ُيعييد يشييمل الضاييمان   نفسه، كاما ظهرت مفاهيم أخييرى ميين خدميية الضاييمان ، فلييم 
ًا أكاث تقدما كاييالداءه والفعالييية  قطع التبديل والعطال، بل أصبح يشمل مفهوم

ًل عن النصائح والرشادات التعلقة بأداءه النتج. للمنتجات، فضا

 إذاً تسهم خدمة الضامان  للمنتج كاأحد أنواع خدمات بعد الييبيع فييي تحقيييق مييا
يلي:

- تحسي صورة العلمة التجارية للمنتج.
 - تحسي عملية صناعة النتيج مين خلل الفييادة مين العلوميات عنيد عملييات

الصيانة
 - كاسييب سييمعة جيييدة للشييكاة ميين خلل تقييديم خدميية الضاييمان  للمنتييج وفييق

مستوى تطلعات العملءه.
 - زيادة كاسب ثقة العملءه التعاملي مع الشكاة، لن  الثقيية هييي أسيياس تكييرار

القبال على منتجات الشكاة.
تعريف الضمان أو ( وثيقدة الضمان ): اأ-  

 يعدُ الضامان  إحدى السياسات الهمة لخدمات ما بعد البيع الت تؤسثر في تعزيز
 رضا العميل عن الشاءه، وقد عرف ( علي خض وآخرون ) الضامان : بأنه عبارة
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ُلييينتييج أو اليييييويزيعي  عيييني اليوعيييويدي اليييعيلنيييةي (يالصيييييحيةي)ي أو الضايييمنييةي اليييقييديميييةي ميييني ا
 لليميشتييييي التيييي تتعلييقي بيأداءه الييينتييج ويمييديةي الضاييمياين ي ويميسييؤسيلياته عييني العيييويبي أو
 الخليييلي الناتييج عيييني ايسييتخيديايميهي،ي ويفيقييياًي للتعلييميييايتي اليييوضيييويعيةي لييهي.ي بينيمييياي عيييريفي

ُلييينتيج والبييائع بمييا)1((يمياكايرسييييي)يي الضاييمياين ي:ي   بيأنه يفسيييي اليوعييويدي التيييي يتعهييدي بهييا ا
 يتعلييقي بميوياصييفيايتي الييينتييج الييذييي ييبيعه. وعيريفييهي آخييريوين ي بيأنه: وعييدي ميكتييويبي أو

 ضمنيييي ميني صاحيبي الييينتج أو الخيديميةي،ي يضايميني كايفيايءهيةي الييينتج أو جودة الخيديميةي فييييي
 تلبية حاجة العيميييلي،ي ويتحيميييليي ميسييؤسيولييةي إصيلح  الييينتييج أو ايسييتبيدياليهي أو إعيياديةي

النيقيويدي إليىي العيمييلي عنيدي وجيود خيطيأي مصنعييي.ي

–بــ  كـيــفـيـةـ تـطـبيـقـ الـضـمـاــنـ: اـ

 أين ي العيميايلي اليييويكايليةي لييصيليحيةي خيديميايتي مياي بعد البيع هييي فييييي الغيياليبيي أعيمييايلي تقنييية
)1(وهييي:ي

iتقيويمي الشيييكايةي بإزالييةي العيطييايلي ليينتجييايتي زبائنهييا، وإذا- إيزياليةي العيطيايلي:ي  
كااين ي العيطييليي كابييي،ي أوكايلي إلييي اليوكالءه اليييعتيميدييني ميني أجيلي إصلحهي.

ii: إين ي هيذيهي العيميلييةي هييي أكاثييي تقنية ليياي تتيطلبيهي ميني يد عايميليييةي - الصلح 
  ميستيويىي اليويريشيةي،ي أييني تنقيلي الليةي ميييني طيييرييفيي اليزبييوين ييتيمي تنفييذيهي عليىي

 أو ميييويزع معتيميييدي،ي وتصيييليح منتجييياتهيمي سيييويايءهي فييييي فييتييةي الضايييمياين ي أو
خارجيهي.ي

 ترجمة عبد الحكيم الخزامي،(القاهرة، دار الفجر للنش والتوزيع،التسويق العاص،روبرت ايتس، ديفيد لي، ) 1()1(
.301م)ص 2008

.129م) ص 2009،(عمان ، دار صفاءه للنش،أسس التسويق العاص يحي مصطفى عليان ، )1()1(

52



iii :الصييييانة هيييييي اليويظييفييييةي الييتيييي تعيمييييلي علييييىي إعييياديةي أو- الصييييانة 
  التيشييغيلييةي للعتيياد وإتيياحته اليييسييتيميريةي.يوهييييياليييحيايفيظيييةي عليييىي الحالييةي

 الييتيييي تتيييمي مييييني خليلي تليييكي اليييعيليويميييايتي اليييسييييجيليةي بالويريقيييةي التيقنيييية
اليييريفيقيةي مع اليسيلعيةي وإتباع النصائح اليييقييديميةي ميني طيرييفيي البائع.

ivقيييدي تييؤسميني الشييييكايةي نقيييلي الييينتجييايتي اليييبيايعييةي ميييني طيريفيهيياي- النيقيييلي:ي  
 للعيمييييلي،ي حييييثي تنقيييلي لييهي اليسيييلع اليكييبيييةي وثقيليييةي الييويزين ي،ي كاالثلجييايتي

واليييكيييفيايتي والليتي.ي 
viتعد خيديمييةي التييكايييبيي ضييويرية بالنيسييبيةي لليسييلع اليييعيقييديةي- التييكايييبي:ي  

 فنياً والتيييي تتيطلييبيي عناييية خاصيية فيييي وضيعها وضيبيطيهياي قبييلي تيشييغيلهيا،
 حييييثي ييييؤسثيري ذليييكي عليييىي فيايعلييييةي أدائهيييا، وتنتشييييي هيييذيهي الخيديميييةي فييييي
 الشييييييكايايتي الييينتجييييةي للثلجييييايتي والغيسيييياليتي اليكيهيربائييييية والجهييييزيةي

الليكتييونية وأجهيزيةي التيكيييفي.ي

- الستثنهاء،ات: ا6
 اليستثناءهايتي هييي خيديميايتي داعيميةي ل تقع فييي نطيايقي الخيديميايتي العتيادية
 اليييتعييييايريفي عليهيييياي.ي إنهييييا خييييديميايتي ايسييييتثنائية وخاصيييية تقييييديمي إليييييي
 اليييسيتيفييدييني فييي ظيريويفي غييي اعتيادييية، وذلييكي ليسييديايءهي خيديمييةي ميياي فيييي
 ظيرييفيي محيديدي.ي غالباً ميياي تسييتجييبي ميؤسيسيسييايتي الخيديمييةي لهييذياي النييوع مييني
ًا ( فييييي اليظيييريويفي  اليطيلبيييايتي،ي خصوصييياً عنيييديمياي يكيييوين ي اليظيييرييفيي ميوياتيييي
 اليستثنائية مثلً، أو عنيديمياي يطلييبيي العيمييلي ذليكي بإلحاح  ليظييرييفيي معييييي)ي.ي
ًا ميياي تتحييويطي لييثيييليي هييذيهي  ويفييي اليويايقع، فيإين ي اليييؤسيسييسيياييتي الخيديميييةي غالبيي
 اليطيلبايتي اليستثنائية، ميني خليلي اديرياجهياي فييي برايمجيهياي وخيطيطيهياي.يوتوجييدي

)1(عيديةي أنواع ميني اليستثناءهايتي،ي نذكايري ابيريزها وهييي:ي

أ- طيلبايتي خاصة:
 تمليييي اليظيييريويفي احيانيياً أين ي تقييديمي الشييييكايةي إليييي عيميلئهييا خييديميايتي غييييي
ًاي، أو تيسييهيليتي  نميطيية،ي أو خديميايتي ميفيصليةي حيسييبيي رغبيةي العيمييييلي حصييي
 غيييي معتييادة ضييميني البيينايمييج أو الخيطييةي اليييقيييريريةي.ي مثييايلي ذلييكي:ي تييوفيييي
 ميقيايعييييدي خاصييية لليمعيييويقييييي فيييييي اليييسييييايريح ي واليطيييائيريايتي واليقيطيييايريايتي

.204-203م)ص .ص 2002،(عمان ، دار السية للطباعة والنش، إدراة الجودة وخدمة العملء، خضاي كااضم محمود، )1()1(
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 واليييطيايعييميي وغيييهيا، أو الهتيميايمي باليييشيايكاييليي الخاصة بالعيملءه التيييي تقييع
ضميني التخصيصي.ي

بي-ي حيلي اليييشيايكاييلي:ي
 يحصيييييلي احيانيييياً أين ي تخفيييييقي الشييييييكايةي فييييييي تسييييلييمي خييييديمياتها إلييييييي
 اليييسييييتيفييدييني،ي أو أين ي تُسيييليمي هيييذيهي الخييييديميايتي ليكييييني بصيييويريةي ل تسيييييي
 العيمييلي،ي الميري اليذييي يتيطلييبيي ميني الشيييكايةي اليييذيكايويريةي معالجيةي اليييويقيييفي،ي
ًا ميياي تكييوين ي غييييي  ميييني خليلي تييوفيييي حيييلي لليميشيييكيليةي اليقيائيميييةي التيييي غالبيي

متيويقعيةي.ي
ج- التعيويض:ي

 علييي الشيييكايةي أين ي تتويقع قيايمي بعض اليييسييتيفييدييني ميييني خييديمياتها بطليييبيي
 تعويض، أو ردي اعتبار، نتيجةي عييديمي اليرضييييي عييني الخيديمييةي اليييقييديمييةي،ي أو
 ميطيالبيةي الشيييكايةي بإعادية صييانة اليييميتيليكييايتي العائييديةي لهييمي،ي أو ميطيالبتهييا
 بتنفيييذي ميياي جيياءه بالعيقيييدي اليييبيييميي بيييييي العيمييييلي ويميقيييدييميي الخيديميييةي ( مثيييلي

اتيفيايقيايتي الضايمياين ي وغيييهياي )ي.ي

- إعداد الفواتي: ا7
 إين ي جيميع الشيييكايايتي تعدي اليفيوياتييي لليميسيتيفييدييني ميني خيديمياتها ( باسييتثناءه
ًا مياي تكيوين ي عيميليييةي إعييديايدي اليفييوياتييي  الخيديميايتي التيييي تقيديمي باليييجياين ي)ي وغالب
 ذايتي طييابع ريوتينيييي،ي إل أين ي الحييطييةي والحييذيري ميطيليوبيياين ي ميييني اليشييخيصي
 اليقيييائيمي علييييىي إعييييديادي اليفييييوياتييي.ي فييياليفيوياتييي ينبغيييييي أين ي تكيييوين ي ديقييقييييةي
 وصيحيحيةي وميطيابيقييةي ليقييمييةي الخيديمييةي اليييقييديمييةي،ي وإل أصييابيتي اليييسييتيفييدي
 حاليييةي ميييني عيييديمي اليرضيييييي أواليمتعييياض. كايمييياي ينبغييييي إعيييديادي اليفيييوياتييي
 بالسيييعيةي اللزيميةي خصوصيياً عنييديمياي يكييوين ي اليييسييتيفييدي علييىي عجالييةي ميييني

أميريهي.ي

- الدفع: ا8
 فييي معيظييميي الحاليتي،ي فيإين ي ايستليمي اليفيياتويريةي يتيتييبي عليييهي إجييريايءهي الييديفع
 ميني قبيلي اليييسيتيفييدي ميني الخيديميةي.ي واليستثناءه اليوحيييدي هييو قييويائيمي كايشيييفيي
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 الحسابات الت ترسلها البنوك إلى عملئها واليت تتضايمن تفصييلت
)1(حول حساباتهم الصفية.

 والعملءه اليييوم بيياتوا يتوقعييون  تسييديد فييواتيهم ميين خلل بطاقييات
 الئتمان ، أو من خلل توسيط البنوك، أو بواسطة البيد وغيها ميين

 الوسيييائل اليييت تيييوفر عليهيييم مشيييقة اليييذهاب إليييي مكيييان  الخدمييية
لغراض تسديد الفواتي.

 يرى الباحث من خلل ما تقدم ان  خدميية الضاييمان  هييو السيياس فييي
 خدمات ما بعييد اليبيع وتمثييل الخييدمات الخيرى كاالصيييانة، والصييلح ،

 والنقييل، والييتكايب، خييدمات مضاييمنة فييي الضاييمان . ويمكيين ان  يييبي
ًا ويتحمييل  خدمات دعم النتج بأنهييا: خييدمات تقييدم للمسييتهلك مجانيي

ًا عيين  تكلفتهييا النتييج، خييدمات تصييلح تقييدم فييي حييال العطييل ناتجيي
 اسييتخدام طييبيعي أو خطييأ مصيينعي، محييددة بمييدة زمنييية، تبييدأ ميين

لحظة الشاءه حت نهاية الدة الحددة في وثيقة الضامان .

الفصل الثاني
مفهوم وأنواع ومقدومات التكاليف

ــلــ عـلــىــ اـلتــيـ: اـ وتـشـتـم

.204 (الرجع السابق)ص )1()1(
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 البحث الول: ا مفهوم ومقدومات نظام محاسبة
التكاليف.

البحث الثاني: ا مفهوم التكلفة وتصنهيفاتها.

البحث الول

مفهوم ومقدومات نظام محاسبة التكاليف 

ًل: ا مفهوم محاسبة التكاليف: ا أو
–   تعريف علم التكاليف: ا 1

 تم تعريف علم التكاليف بأنه مجموعة من البادئي والفاهيم الييت تحكييم نظييام
 جمييع، تحليييل، تسييجيل، تبييويب، تخصيييص، توزيييع، وتحميييل نفقييات عناصيي
 التكيياليف علييى مراكاييز التكلفيية وذلييك لقييياس تكلفيية وحييدة النتيياج، الواميير
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 النتاجية، العمليات النتاجية، والقسام داخل الشوع الصناعي، وتقديم هذه
 البيانات في صورة قوائم للدارة لتعينها على تحسي نوعية القرارات واحكام

)1(الرقابة على أوجه الصف الختلفة.

-  تطور محاسبة التكاليف: ا2

 تم تقسيم مسية نشوءه وتطييور الفكيير التكيياليفي إلييى عييدة مراحييل علييى النحييو
)1(التالي:

 الرحلة الولى: ا 
 إن  هذه الرحلة تشمل عملياً مين أوائيل القيرن  الرابيع عشي وحييت نهايية القيرن 
 السابع عش اليلدي، أن  الثقييات ميين البيياحثي فييي تاريييخ محاسييبة التكيياليف
 يرون  أن  بداية محاسبة التكاليف ترجع إلى الربع الول من القرن  الرابع عشيي
 اليلدي، فقيييد اوضيييحت السيييجلت الخاصييية ببعيييض النشيييآت الصيييناعية أن 
 الحاسبة الصناعية قد استخدمت منذ ذلك الوقت البكر، مثل شكاة (فلينيتي)
 لتصييدير اللبييس الصييوفية، وهييي شييكاة ايطالييية. ولكيين فييي خلل القرنييي
 التيياليي أورد البيياحثون  مثييالي آخرييين همييا شييكاة (ميدسيي) اليطالييية، الييت

 م وسجلت بلنتي وهو ناشيي1431كاانت تقوم بغزل ونسج الصوف منذ عام 
 كاتب فرنس في القرن  السادس عش، كامثالي للتطبيق العملي لنظم التكاليف،
 يستنتج منها أنها ل تعد نظاماً لتحديد التكلفة ولكنها قريبة من ذلك، حيث ان 

.4م) ص  2008( الخرطوم، مطبعة جي تاون ،مقددمة في أصول التكاليف، عبدالرحمن البكري منصور، )1()1(

( غريان ، منشورات كالية الحاسبة،دراسات منههجية معاصة في محاسبة التكاليف مجدي عمارة وميلود خليفة، )1()1(
.36م) ص 1992
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 السييجلت تعطييي بيانييات تسييمح للنسييان  أن  يفييتض أن  شييكاة ميدسيي كاييان 
 لديها معرفيية بتكاليفهييا، وإنهييا اسييتخدمت هييذه العلومييات فييي تسييعي اللبييس

الجاهزة
ًا خالصيياً لكييل كاتيياب تحييت الطبييع  يجعييل هييذا  أما بلنتي كاان  يخصص حساب
 الكتاب مديناً بالوراق الستخدمة و الجييور الدفوعيية، والتكيياليف الخييرى، ثييم
ًا بتحوييل الحسيياب إليي ًا محاسيبي  بعييد أن  ينتهيي مين طبيع الكتيياب يجييري قيييد
 حساب أخر يسمى حساب الكتب الخزونة، والحسابات الخاصيية بييالخزون  ميين
 الورق والكتب الطبوعة، يوجد بها حقل خاص  لتسييجيل العمليييات يسييتفاد بهييا

)2(كانوع من أنواع الجرد السنوي.

 قد صاحب التطور في النظام العملي التطبيقي تطور اخيير فييي مجييال الصييياغة
 م الف1697النظرية للحقائق الت نشأت عن الواقع العملي الجديد، وفي العام 

 جييون  ولنيي النجليييي كاتابيياً بعنييوان  (الطريقيية الثلييى لحسيياب التجييار) حيييث
)3(عرض فيه الفرق بي حسابات الصانع وحسابات التجار.

 يرى البعض أن  خلصة الفكار الت سادت خلل هذه الفتة التاريخية تتمثييل
في الحقائق التالية:

ًا ميين غيهييا ميين فييروع  أ-أن  محاسبة التكاليف منذ نشأتها الولى مستقلة تمام
الحاسبة الخر. 

.38م) ص 2000( القاهرة، دار النهضاة دراسات في التكاليف حسي عامر شف، )2()2(

.11 محمد توفيق بلبع( مرجع سابق) ص )3()3(
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 ب- يتضاح من الثالي السابقي أن  أسييس نظييام التكيياليف الخيياص  بالحاسييبة
 عن تكاليف الراحييل النتاجييية تتضاييح ميين سييجلت شييكاة ميدسيي وأن  أسييس

نظام تكاليف الوامر النتاجية يتضاح من دراسة سجلت شكاة بلنتي.
 ج- إن  التطبيق في مجال محاسبة التكيياليف يسييبق التنظييي، حيييث عييب جييون 
ًا للتطييبيق فييي مجييال الصييانع، ًا، عمييا يييراه ملئميي  كاولين في هذا الكتاب نظرييي

وذلك في ضوءه مشاهدته اليدانية.
 د- إن  الهييداف الييت كاييانت تسييعى إليهييا انظميية التكيياليف البدائييية هييي ذات

الهداف الت تسعى لتحقيقها نظم محاسبة التكاليف الن .
 اتسمت هذه الفتة بظهور الكتب النظرية الرائدة في مجال محاسييبة التكياليف،
 والييت طييالبت بييالتميي بييي الحاسييبة فييي الشييوعات التجارييية والشييوعات
 الصناعية، وهو ما طالب به جون  ولين، كامييا نوقشييت فييي هييذه الفييتة العديييد
 من القضاايا اليت كاييانت عالقية، أهمهيا الحتفيياظ بسييجلت للمخيزون  مين اليواد
 الولية، والخزون  السلعي من الواد التامة، والوحدات تحت التشييغيل، وقضاييية
 إهلك الصييول الثابتيية، فييي نصييف القييرن  الثييامن عشيي اليلدي بعييد ظهييور

)1(الثورة الصناعية.

 يرى بعض الباحثي الضافات الجديدة الت تمت في محاسبة التكاليف نجدها
)2(تتمثل في:

 أ- النتشار في مجالت جديييدة بعييد أن  كاييانت مقصييورة علييى الصييانع انتقلييت
محاسبة التكاليف إلي مجال جديد للنشاط النساني هو الزراعة.

.38 مجدي عمارة وآخرون ( مرجع سابق) ص )1()1(

)2()2( sindney Dridson and Roman. L-weill. Handbook of cost Accuonting( Mc. Grow 

– Hill- Inc 1978)-pp1-7
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 ب- تعميق مفهوم الراحل النتاجية فبعييد أن  كايانت مجييرد فكيرة اسيتنبطت مين
 سييجلت شييكاة ميدسيي فييي القييرن  الخييامس عشيي اليلدي نجييد إنهييا تظهيير

متكاملة وتوضح بأمثلة تطبيقية في هذه الرحلة.

 ج- ظهرت إلي حي الوجود فكرة تكلفة الجموعات، من خلل النظييام الحاسييب
الذي وضعه جيمس دوت سوت لصناعة الحذية.

 د- ظهييور البييذرة الولييى لفكييرة اسييتخدام بيانييات التكيياليف لغييراض إتخيياذ
 القرارت استنتج من كاتاب روبرت هينليتون  ومييا ذكاييره حييول ضييورة ان  يقييوم
 الصانع بتنظيم دفاتر بحيييث يييبي مقييدار الربييح أو الخسييارة الناتجيية عيين كاييل
 مرحلة، وذلك إذا ما كاان  في امكانه القيام ببعض العمليات دون  البعض الخر
 ولكنه يمارس فعلً جميع الراحل، فالش الطبيعي هو أن  الصانع إذا مييا تييبي
 لييه أن  مرحليية مييا ل تحقييق ربحيياً يمكنييه السييتغناءه عنهييا، أي يفاضييل بييي

)1(الستمرار أو التوقف.

 ه- التكاي على أهمية الرقابة على عناص التكلفة من خلل الهتمام بالتنظيم
الدفتي للتكاليف، ومن خلل تفحص الدفاتر الت اقتحها مختلف الكتاب.

 و- ظهييور فكييرة الرقابيية فييي عناصيي البيانييات الفكرييية وتقييييم الداءه والخييازن 
 والجراءهات التبعة كاما يتضايح مين اقييتاح  روبيرت اسيتخدام سيجل الحقيل فييي
 القارنة بي نتائج السنوات الختلفية وتعديييد طيرق الزراعية والتسيميد، حسيب

الحوال.

 م) ص ،2004 (القاهرة، مكتبة عي شمس،محاسبة التكاليف الفعلية السس العلمية والعملية محمد عادل الهامى، )1()1(
.37-36ص  
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 غي ان  الباحث يختلف تماماً مع ما ذهب اليها الباحثي من نتائييج وخلصييات
 هذه الرحلة، والت تعد في نظر البيياحث مجييرد إجتهييادات فردييية ل ترقييي إلييي
 حد اعتبارها بدايات لنظم تكاليفية متكامليية ومتسييقة مييع مييا هييو معييروف الن 
 من مفاهيم، إل أنها تعد بشكل عييام نييواة لظهييور بعييض العييالم والفيياهيم الييت
ًا علييى إمتييداد ًا ونظرييي  أخذت فيما بعد هذه الفتة فييي التطييور والنتشييار عملييي

الراحل اللحقة لهذه الرحلة.

الرحلة الثانية: ا
 انتقلت محاسبة التكاليف إلى مجال جديد من مجالت النشيياط النسيياني وهييو
 الزراعة، حيث استحوذت مشاكال التكاليف الناتج عن الزراعة الهتمام من قبييل

ًا الييذي دعيا فييه إلييي فتيح1714الباحثي، وفي عام   م طبيع روجير نييورث كاتابيي
 حسيياب يوضييح نتائييج التشييغيل كاييل مزرعيية علييى حييده، ويكييون  هييذه الكتيياب
 الكمية والقيميية ، كامييا وضييح انييه يجييب ان  يكييون  هنالييك حسييابات للمحاصيييل
 وحسابات اخرى خاصة بالنشاط الحيواني وأن  يكون  هنالك سجل منظم على
 هيئة جداول للعمل حيث يخصص كال حقل في الجدول إلي يوم من ايام السيينة

)1(ويخصص سطر لكل عام يسجل فيه ما قام به العامل بطريقة تلقائية.

)2(كاما يشي بعض الباحثي لهم الضافات في هذه الرحلة كاالتي:

 أ-  تبلورت إلى حييد كاييبي النظييم الحاسييبية والتكاليفييية لقييياس تكلفيية الجييور
والرقابة عليها وتحليلها وتحميلها على النتاج.

.38 (الرجع السابق) ص )1()1(

.6 حسي عامر شف( مرجع سابق) ص )2()2(
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 ب-  دراسة أثر التكاليف في تحديد السعار لغييرض مواجهيية تقلبييات السييواق
في حالة الركاود واحتدام النافسة.

ج-  محاولة تقسيم التكاليف إلي مباشة وغي مباشة وثابتة ومتغية،
 د-  طرح  موضوع التكاليف التقديرية الييت كاييانت تحتيياجه عمليييات الناقصييات

والتعاقد مع العملءه.
ه-  طرق الشاكال التعلقةبالحاسبة عن النتجات العرضية والشتكاة.

 يستنتج الباحث ان  هذه الوضوعات لييم تحسييم جميعهييا بصييورة نهائييية خلل
ًا من الدراسة ومنها من طييرح  نفسييه ًا وافر  هذه الرحلة، غي ان  بعضاها نال حظ
ًل للخذ والرد إلى مراحل زمنية لحقيية، ويمكيين وصييف  على السطح وبقى قاب
 هذه الرحلة علييى إنهييا مرحليية السييعي نحييو التأصيييل العلمييي وبلورةمييا عييرف

ًل من الجتهادات العملية الت عرفت في الرحلة الولى. وذاع فع
الرحلة الثالثة: ا

 شهدت هذه الرحلة انعكاس الثورة الصناعية وما صاحبها ميين مشييكلت علييى
 محاسبة التكاليف. ورغم ما يراه البعض من النصف الثاني ميين القييرن  التاسييع
 عش اليلدي، هيو عصي النهضاية لحاسيبة التكياليف إل أن  النصيف الول مين
 القييرن  التاسييع عشيي شييهد العديييد ميين التطييورات الهاميية فييي مجييال محاسييبة

ًا من البناءه التاكامي لهذه العلم. ًا جوهري التكاليف، والت تشكل جزءه
 م في فرنسا كاتاباً لؤسلفه الذي يييدعى ديكييازو ركاييز فيييه1824فقد ظهر في العام 

 م قام شييخص يييدعى1827على تأصيل التكاليف في الجال الزراعي، وفي عام 
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 جييودرد وهييو فرنسيي، بطباعيية كاتيياب خصييص لعالجيية محاسييبة التكيياليف
)1(الصناعية أو حساب الصانع كاما اطلق عليه.

 م فقد ظهرت إلي حي الوجود أول دعييوة للبحييث عيين وسييائل1832أما في عام 
 تخفيض التكاليف، وضيورة التعيرف عليى التكياليف الدقيقية لكيل مرحلية فقيد

 0n the Economy 0f Machineryبعنييوان اصييديري تشييايرليزبياج كاتييايبي 

and Manufacturers    .
 ورغم هذه الساهمات الهامة في مجال محاسبة التكاليف فييإن  بعييض البيياحثي
 يرون  أن  النصف الثاني من القرن  التاسيع عشي اليلدي، يُعييد الفييتة الذهبييية

)1(لتكامل بناءه محاسبة التكاليف مبرين ذلك فيما يلي:

 أ-  زيادة نطاق مجال العمال وتعقدها والشاكال الدارية الت نشأت عن ذلك،
 مما ترتب عليه زيادة الستخدامات الدارييية لحاسييبة التكيياليف نتيجيية لتايييد
ًل عيين العمييل النسيياني كامييا حييدث فييي صييناعة الحديييد  اسييتخدام اللت بييد
 والصلب، وكاذلك في مجييال النيياجم نتيجيية لسييتخدام قييوة البخييار، وهييو الميير

الذي حدث ايضااً في مجال صناعة السفنومعدات النقل.

 ب- تزايد أهمييية النفقييات الضييافية الخاصيية بالبيياني والعييدات بالقييياس إلييي
 تكلفيية الييواد الولييية والعمييل، نتيجيية لزيييادة درجيية اللييية وإحلل اللت ومييا

يتبعها من أدوات محل العمل النساني.

.7م)ص 1988( القاهرة، مكتبة الشباب،محاسبة التكاليف محمد توفيق بلبع، )1()1(

.39 مجدي عمارة، واخرون  (مرجع سابق) ص )1()1(
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 ج- تطور السكك الحديدييية بمياتهييا الضاييخمة الثابتيية، جعلييت مشييكلة العبيياءه
ًا فييي  الضييافية تييبز وتحتييل القدميية بالنسييبة للمشيياكال الخييرى. وخصوصيي

مجالت الصناعات الهندسية.

ًا فيي تطيور ونميو محاسيبة ًا كايبي  هذه العوامل الجتمعة لعبيت بيدون  شيك دور
 التكاليف، وقييد زادت وتييدعمت أهمييية هييذه العوامييل قييرب نهاييية القييرن  التاسييع
 عش عندما امتصت النشآت الكبية غيها من النشييآت صييغية الحجييم، وزاد
 الطلييب علييى اسيياليب الرقابيية علييى العمليييات التشييغيلية ميين قبييل مييديرين

متخصصي في أداءه العمال.

 علق بعض الباحثي بقولهم يمكن أن  نجمييل مييا اتسييمت بييه هييذه الرحليية علييى
)1(النحو التي:

 أ- استكمال حسم الكثي من القضاايا الت لم تكيين تسييند مثييل محاسييبة الخييازن 
والرقابة على الخزون  والرقابة على الجور والهلكاات.

 ب- تقديم الحلول الشافية في قضاية التكياليف الصيناعية غيي الباشية، حييث
 تضاافرت جهييود الهندسييي والقتصيياديي والحاسييبي وتوصييلوا إلييى خطييوات
 معالجتها الت تتطابق مع الخطوات نفسها الييت تتبييع الن  رغييم مييا يثييار عنهييا

من جدل حت الن .

 ج- اكاتميييال معيييالم تكييياليف أوامييير التشيييغيل بكيييل اركايييانه ومسيييتنداته بكافييية
 تفصيلته وإجراءهاتها، وذلك بظهور كاتاب تكيياليف الصيينع للضاييابط المريكييي

م.1889هني ميتكاليف في عام 
.18 حسي عامر شف( مرجع سابق) ص )1()1(
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 د- نضايج نظييام محاسييبة تكيياليف الراحييل النتاجيية للمشيوعات ذات النتيياج
النمطي، وذلك بصدور كاتاب للمحاسب النجليي (نورتن).

 كامييا اشييار بيياحث أخيير بييأهم الضييافات الجديييدة لحاسييبة التكيياليف فييي هييذه
)1(الرحلة فيما يلي:

 أ- تدعيم وتطوير الفكيار اليت ظهيرت فييي الفيتة السيابقة فييي مجيال محاسيبة
 التكياليف الزراعيية، ورغيم الكتابييات الولييى فييي هيذا الجييال ظهييرت فييي القيرن 
 السابق إل اننا نلحظ تطورها ومحاولة تقني قواعدها في النصييف الول ميين

القرن  التاسع عش.

ب- الهتمام بالتنبوءه بالتكاليف والدعوى إلى استخدام الوازنات.

 ج- الدعوى إلي تخفيض التكاليف ومن النطقي ان  تكون  هييذه الييدعوة وبالقييدر
 نفسه دعوة إلى رقابته، فالدعوى إلى تخفيض التكاليف إنما تشمل في طياتها

تفكي في طرق واساليب تحقق الهدف عن طريق:

- أداءه نفس العمليات بقدر أقل من الوارد .1

 - اسييتخدام عمليييات أخييرى تحتيياج إلييى قييدر أقييل ميين الييوارد ليتحقييق نفييس2
الهدف.

- الحصول على نتائج أكاب بنفس الوارد.3

د- الهتمام بالتكاليف الصناعية ومكوناتها وكايفية تحميلها على النتاج.

.11م) ص 2003( القاهرة، دار النهضاة، محاسبة التكاليف الفعلية عبدالعزيز محمد حجازي، )1()1(
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ًا كاوسيلة لتخفيض تكلفة  ه- ظهور الدعوى إلى تقدير التكاليف وتحديدها مقدم
النتاج.

و- الهتمام بتحليل التكاليف الصناعية إلى عناصهاالثابتة والتغية .

 يييرى البيياحث أن  معظييم الوضييوعات الييت تقييوم عليهييا محاسييبة التكيياليف قييد
 خضاعت للبحث والدراسة بغرض صياغة البادئ العلمية الت يقوم عليهييا علييم
 محاسبة التكاليف الن ، وشح  وتطبيق لهم نظييم التكيياليف الييت كاييانت فعاليية
 ومرض عنها في ظل البيئيية الصييناعية الييت كاييانت سييائدة بييذلك الييوقت والييت
 تفييي بييأغراض القييياس والرقابيية والتخطيييط وإتخيياذ القييرارت. كامييا لييم تتوقييف
 مسية تطور محاسبة التكاليف عند هذه الرحلة، بل استمرت على مدار القييرن 
 الحالي بظهور ما يسمى بنظم التكيياليف الحديثيية للتييوائم ميع متطلبييات البيئيية

الصناعية الجديدة

الرحلة الرابعة: ا
 إن  التتبييع لتطييور بنيياءه محاسييبة التكيياليف، سييوف يلحييظ أن  التطييورات الييت
 حدثت في القرن  العشين رغم إنهاظهرت فييي أوائييل هييذا القييرن  إل أنهييا قييادرة

)1(على التطور والنمو من خلل النقد وإعادة النظر الت تتعرض له باستمرار.

 في أوائل القرن  العشين ركازت التطورات في هذا الجال في التأكايد أكايث عليى
 التكيياليف الحييددة مقييدماً بالرقابيية علييى عناصيي التكلفيية، بييإبراز أهمييية أكاييث

.6-3م) ص 1998( القاهرة، دار النهضاة ،دراسات في محاسبة التكاليف محمد السيد الشناوي، )1()1(
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ًا علييى  للتكيياليف الصييناعية غييي الباشيية والعبيياءه الضييافية الحمليية مقييدم
النتاج والساليب الختلفة الناجمة عن استخدامها.

 نتيجة لظهور حركايية الدارة العلمييية تميييت هييذه الفييتة بالهتمييام بالتكيياليف
 العياريةأو النمطية كايأداءه افضايل للرقابية عليى التكياليف، بالضيافة إليى ذليك
 نلحظ اتساع نطاق محاسبة التكاليف داخل النشأة ليشمل النشطة الخييرى
ًا للتطيور التقني الكيبي الييذي  غي الصييناعية وخاصيية النشيياط التسييويقي نظير
 ترتب عليه إنتاج هائل من حيث الكم والكيف والهتمييام بتسييويق هييذا النتيياج

)1(وزيادة عناص التكاليف التسويقية وبالتالي محاولة ترشيدها.

 كاما شهدت هذه الفتة التجاه لتطوير نظييام محاسييبة التكيياليف والتجيياه إلييي
نظام تكاليف موحدة فيما بي النشآت الت تنتمي إلى صناعة واحدة.

 وفييي النصييف الثيياني ميين القييرن  العشييين تييم التأكايييد علييى اسييتخدام محاسييبة
 التكاليف كاأداة لساعدة الدارة بالنشأة، وقد تييم التأكايييد أكاييث علييى التكيياليف
 الحددة مقييدماً والييت ادركاييت الشييكاات أهميتهييا أثنيياءه الحييرب العالييية الثانييية،
 وهي تتعاقييد مييع القيييادات العسييكرية لتوريييد مسييتلزماتها، والتوسييع فييي نظييم
 التكاليف الوحدة، نتيجة تزايد الهتمام بأسياليب بحييوث العملييات الرياضييية،
 والحصائية في تحليل التكلفة، وخاصة التكاليف التسويقية، ممييا سيياعد علييى
 فاعلية الرقابة على عناص التكلفيية، بالضييافة إلييى ذلييك فييإن  الكسيياد العييالي
 الكبي في الثلثينات أدى إلى الهتمام بتحديد أسعار النتجات في الفتة الت

تلته.

.6 ( الرجع السابق) ص )1()1(
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 كاما اوضح باحث أخر أهم التطورات الييت اتسييم القييرن  العشييين بهييا كاإضييافة
)2(حكمت مسية التكاليف في اربعة محاور أساسية نوردها على النحو التالي:

أ- انتقال مركاز الثقل في أهداف محاسبة التكاليف من القياس إلى الرقابة.

ب- توحيد أنظمة التكاليف داخل الصناعات النوعية.

ًا هامياً للدارة بعمليية التخطيييط والرقابية  ج- اعتبار محاسيبة التكيياليف شييك
وإتخاذ القرارت.

د- دراسة تكاليف التسويق للهتمام بالرقابة عليها.

 يلحظ الباحث أنه إضافةإلى هذه التجاهات الييت شييهدها القييرن  العشييين إل
 أن  مسية تطور محاسييبة التكيياليف فييي القييرن  العشييين ل تييزال متصييلة حييت
 الييوم، كامييا أن  هنالييك بعييض التجاهيات الخييرى غييي الرسيمية اليت اصييبحت

صفة ملزمة لهذه السية نذكارها فيما يلي:

أ- استخدام الساليب الرياضية والكمية في تحليل التكلفة.

 ب- دراسيية الطاقيية النتاجييية وبيييان  أثرهييا علييى الشييق الثييابت ميين التكيياليف
الختلطة.

 ج- دراسيية عناصيي التكلفيية الحييددة بغييرض فييرض الرقابيية عليهييا وتخفيضاييها
لدنى مستوى.

.15 حسي عامر شف( مرجع سابق) ص )2()2(
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 د- تطييبيق مييدخل النظييم وتطييوير اسيياليب وصييياغة نتائييج أعمييال محاسييبة
التكاليف

ه- التوسع في استخدام البمجة الخطية في محاسبة التكاليف.

 كامييا يسييتنتج البيياحث ميين خلل هييذا العييرض أن  مييا يمييي هييذه السييية هييو
ًل،  اعتمادها على مصدرين شبه مستقلي، فقد اعتمدت علييى التطييور العملييي او
 وعلييى التطييور النظييري ثانييياً، حيييث ظهييرت الشيياكال الفنييية علييى الصييعيد
 التطبيقي وأثرت بذلك على محاولت حل هذه الشاكال من خلل ابتكييار صيييغ
ًا على نظرييية منهجييية  عملية تلب احتياجات خاصة، دون  أن  يكون  ذلك معتمد

معينة أو على فكر تكاليفي محدد

ًا: ا أهداف محاسبة التكاليف : اثاني
تتمثل أهداف محاسبة التكاليف  في التي:

 الهييدف الرئيسيي لحاسييبة التكيياليف هييو تسييجيل : اقيــاس تكلفــة الداء،- 1
 وتبييويب وتحليييل وتلخيييص البيانييات التعلقيية بعناصيي التكيياليف عيين طريييق
 تصميم الستندات والسجلت بإثبات تكلفة كال عنص مما يؤسدي للوصييول إلييى

)1(الهداف الفرعية التالية:

أ- تحديد تكلفة كال عنص.
ب- تحديد تكلفة عناص التكاليف داخل كال مركاز تكلفة.

ج- تحديد تكلفة كال منتج أو نشاط.
د- تحديد التكلفة الجمالية لتحديد أهداف البيع.

.17م) ص 2006(عمان ، دار وائل للنش، مقددمة في محاسبة التكاليف غسان  فلح  الطارنة، )1()1(
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هناك أهداف فرعية اخرى مثل:
iاليييسيايهيميةي فييي تحيدييدي سعيري بيع اليوحيديةي،ي ولعيلي هيذياي اليهيديفي اليفيريعييييي - 

 يعدي ميني الهيمييةي بميكيياين ي ميميياي ديفييع البعييضي إلييىي اعتبيياريهي احييدي الهييديايفي
 اليرئييسييةي التيييي تسعيىي إليها ميحيايسييبيةي التيكييالييفي،ي ويتحيقيييقي هييذياي الهييديفي

كانتاج ميوضيوعييي لهيديفي اليقيايسي.ي
iiيسياعيدي هيديفي قيييايسي التيكيليفييةي فييييي تحيديييدي كايميييةي النتيياج واليييبيعييايتي - 

 التيييي يتحيقيقي عنيدها، فييي ظييليي اليظيريويفي واليميكيانيايتي اليييتيويفيريةي،ي أيفضايييلي
ربحيةي.ي

iiiاليييسيايعيديةي فييي ضبيطي التيكييالييفي ميييني خليلي ميقيايرنيية اليريقيييميي اليفعليييي - 
واليريقييميي اليييعيايرييي لتكليفيةي اليوحيديةي.ي

ivاليييسيييايعيديةي فييييي دريايسيييةي اتجاهيييايتي التيكيييالييفي ميييني خليلي ميقيايرنيييةي - 
التيكيليفيةي الجيميالييةي لنتاج اليوحيديةي عليىي ميديايري عيديةي فتيياييتي ميحيايسبييةي.ي

viميسيييايعيديةي اليييحيايسييييبيي اليييييايلييي فييييي إعيييديادي قيييويائيمي نتائييج العيميييايلي - 
 وتقيييييمي اليييخيييزيوين ي اليسيييلعييي ميييني اليوحيييديايتي التاميييةي والييينتجييايتي تحيييتي

التيشغييلي.ي
viًاي  - تعتبيي البيانايتي اليفعلييةي اليييسيتيخيرجيةي فييي ظيييليي هييذياي اليهييديفي أيسيايسيي

 قييييدي يعتيمييييدي عليييييهي فيييييي تقييييدييمي التيقييييايرييري الخاصيييية لوضيييع الخيطييييطي
والييينيايقصيايتي.ي

  تعتبيي اليريقيابةي عليىي عناصيييي التيكليفييةي: االرقابة على عنهاص التكلفة- 2
 احييييدي الهييييديايفي اليسيايسييييييةي لييحيايسييييبيةي التيكييييالييفي لتحيقيييييقي اليكيفيايييييةي
 واليسييتخيديايمي المثيييلي لعناصيييي النتيياج، وعيميليييةي اليريقيابييةي عليييىي عناصيييي
 التيكيييالييفي تتيطلييييبيي وضيييع الييييديويريايتي اليييسييييتنيدييةي اليسيييلييميةي اليييتعليقييييةي

)1(بعناصيي التيكيالييفي بهيديفي ميريايقبتهاي واليسييطيريةي عليهاي.ي

 اليريقيابةي عيميويميياًي هيييي إجييريايءهيايتي تتييمي بميقتضاييايهي التأكاييدي ميييني أين ي الهييديايفي
 اليييخييطييطيييةي واليسيايسيييايتي اليييوضيييويعيةي والجيييريايءهيايتي اليييتعليقيييةي بهييا يتيييمي

)تنفييذها، واين ي نتائج ذليكي التنيفييذي هييي فييي حدود اليييخيطييطيي لهاي.ي
2(

 عرفت الرقابة على أنها مجموعية مين النشيطة اليت تسيعى إليى التأكاييد مين ان 
 النشييأة تسييي فييي الطريييق الرسييوم لهييا، وهييذا بييدوره يتطلييب وجييود خطييط

.18 ( الرجع السابق) ص )1()1(

 الحاسبة الدارية قضايا معاصة إسماعيل يحي التكرتي، وعبد الوهاب حبش الطعمة، ووليد محمد عبد القادر، )2((
.344م) ص 2007(عمان ، درا الحامد، 
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 (موازنة) تحكم مسار عمل النشأة، لنه بدون  ذلك يصيعب الحكيم عليى كافياءهة
 )3(الداءه.

 : تسييتخدم الدارة بيانييات التكيياليف فييي إتخيياذ العديييد ميينإتخاذ القدــرارت- 3
 القييرارات التنوعيية وغييي الجدوليية، خاصيية وان  الدارة تييواجه بعييض الشيياكال
 عند إتخاذ تلك القرارات، ومن القرارات الت يمكن لحاسبة التكاليف ان  تساعد

)2(في إتخاذها ما يلي:

i-.تحديد العلقة بي التكلفة  الحجم  الربح– –

ii-.إتخاذ قرار توقيف خط إنتاجي معي أو استمراريته

iii-.شاءه أو إنتاج الجزاءه الصنعة الت يحتاجها النتج

iv-.ًل عن القديمة إحلل آلة جديدة بد

v-.ًل من انشاءه خط جديد التوسع في خط إنتاج قائم بد

vi-.البيع للسواق الحيطة أو البيع للسواق الخارجية

 : تهييدف محاسييبة التكيياليف إلييي جمييع البيانيياتإعــداد الكشــوفات الاليــة- 4
 وتحديد تكلفة كال وحدة من وحييدات النتيياج وكاييذلك عيين تحديييد تكلفيية السييلع
 الصيينعة والبضايياعة الباعيية والييت تعتييب العناصيي الرئيسييية لعييداد حسيياب

.19م)ص 2005 ( عمان ، دار صفاءه، محاسبة التكاليف محمد تيسي الرض، )3()3(

.19 غسان  فلح  الطارنة( مرجع سابق) ص )2()2(
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 النتيياج وحسيياب التيياجرة، وتسييتخدم بيانييات التكيياليف فييي تقييويم مخييزون 
 )1(النتاج التام والنتاج تحت التشغيل في نهاية الفتة.

 مما تقدم يلحظ الباحث ان  محاسبة التكاليف تعد أفضال وسيلة لتقييم الداءه،
 وأن  تقييم الداءه ل يمكن الحكم عليه إل بالقارنة مع نمييط أو معيييار أو مؤسشيي

أو أي مقياس أخر مناسب. والقارنة التاحة هنا تشتمل على:

أ- مقارنة الداءه الحالي بالداءه السابق للفرد نفسه.

 ب- مقارنة الداءه الحالي للفييرد بييأداءه فييرد اخيير يقييوم بعمييل مماثييل وفييي نفييس
الظروف.

ًا أو الداءه الستهدف. ج- مقارنة الداءه الفعلي بالداءه الحدد مقدم

د- مقارنة الداءه الفعلي بالعايي.

 يُعد النوع الخيمن القارنات أفضال وسيلة متاحيية للحكييم علييى كافيياءهة الداءه.
 ففضاييلً علييى إنييه يتييم مقارنيية الداءه الفعلييي بالنميياط الييت يتييم تحديييدها فييي
 ضييوءه الظييروف التوقعيية فييإن  الصييفات الييت تتصييف بهييا النميياط تجعييل هييذه
 القارنات لها دللتها ومغزاها حيث يتم وضع هذه النمياط بعيد دراسية دقيقية

)1(للظروف الؤسثرة على النتج كاافة.

مما سبق يستنتج الباحث أن  أهداف محاسبة التكاليف تتمثل في:

.24م) ص 2002( دمشق، مطبعة جامعة دمشق، محاسبة التكاليف سليمان  القداح ، )1()1(

. 246 إسماعيل يحي التكريت وآخرون ( مرجع سابق) ص )1()1(
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 أ- توفي البيانات التفصيلية عيين مختلييف أنشييطة الشييوع والييت تفيييد الدارة
في  

 ب- التعرف على مدى مساهمة كال منها في النتائج النهائية للمشوع من ربح
 أو   خسارة، وتساعد في إتخاذ القرارات الخاصيية باختيييار التشييكيلة الناسييبة

للمبيعات

 ج- توفي البيانات الت تساعد في تحديد عناصيي التكيياليف الييت تشييكل تكلفيية
النتج النهائي للمشوع.

د- مساعدة الدارة على إتخاذ قرارات العطاءهات والناقصات.

ه- مراقبة وضبط التكاليف الختلفة من مواد خام واجور ومصاريف صناعية .

 و- تييوفي العلومييات الييت تسيياعد فييي تحديييد اسييباب الربييح والخسييارة فييي
الشوعات.

 ز- السياعدة فييي الكشييف عين نييواحي الضايعف فييي كافياءهة الشييوع وذليك عيين
طريق

كاشف التالف والعادم من الواد ومعرفة الوقت الضاائع.

ح - تزويد الدارة بالبيانات عن تكاليف الراحل والنشطة الختلفة.

 كاما يلحظ ان  الرقابية تتطليب تقسييم الشيوع إليى مراكايز مسيئولية اعتبارهييا
 مراكاز للنشاط لها سلطة ومسئولية محددة عن وقوع وحدوث النفقات، ويرجع
 إليها باعتبارها مسئولة عن النحرافات الخاصة بهذه النفقييات. بالضييافة إلييي
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 تطبيق مبدأ الدارة بالستثناءه من خلل الييتكاي علييى الخطيياءه و النحرافييات
الت تحتاج من الدارة انتباه خاص  ومعالجات خاصة.

ثالثاً: ا مقدومات واركان محاسبة التكاليف: ا 
  وتتمثل أهم مقومات واركاان  محاسبة التكاليف فييي الشييوعات الصييناعية فييي

)1(التي:

 وهي عبارة عن النميياذج والشييعارات والبطاقييات- الجموعة الستنهدية: ا 1
 النتشيية فييي النشييأة وفقيياً لخريطيية انتشييار محييددة وطييرق اسييتخدام معينيية.
ًا  وتستخدم هذه الستندات، هدف تجميع البيانات عن التكاليف والنتاج تمهيييد
 لتبويبها وتصنيفها وتسجيلها واستخدامها في الجموعات الدفتية. فهييي بييذلك
 تكييون  الصييدر الول للبيانييات والييت تحييدد نوعييية مييدخلت نظييام محاسييبة

)2(التكاليف، ليس هذا فقط بل تحدد نوعية مخرجات نظام التكاليف.

 اعتمياد نظيام التكياليف عليى مسيتندات القيييد الولييي يرجيع فييي السياس إلييى
 اعتماده على مبدأ الوضيوعية فييي القيياس والثبيات. ذلييك البييدأ الييذي يقضيي
 بتوافر الدليل الادي الؤسيد لوقوع الحدث الييالي (أو التكيياليفي) قبييل إثبيياته فييي
 الدفاتر. والستندات هناباعتبارها أحييد اشييكال الدليية الادييية الييت سييوف تييؤسثر
 بالضورة على صحة بل دقة وسلمة التسجيل والتييوجيه الحاسييب للهييداف

 (ام درمان ، دار جامعةنظام التكاليف وطارق قياس التكلة في الشروعات الختلفة تاج الدين محمد فيوز أحمد، )1()1(
.3امدرمان  السلمية للنش، د. ت) ص 

.295-294 مجدي عمارة وآخرون ( مرجع سابق) ص ،ص )2()2(

74



 الت تتضامن بيانات عنهييا، فوظيفتهيا عموميياً تتمثيل فييي إشيعار قسييم الحاسييبة
وقسم التكاليف بأن  عملية ما قد وقعت وينبغي أن  تؤسثر على حسابات محددة.

)تنقسم الستندات إلى نوعي:
3(

 مستندات خارجية: صادرة عن جهات من خارج الشييوع كافيياتورة الشيياءه-أ
ومخالصات الدفع.

 مستندات داخلية: محددة بمختلف اقسام الشوع ومن امثلتهييا إذن  صييف-ب
الواد أو فاتورة البيع.

 يقصد الحاسبون  عادة ميين اسييتخدام دليييل التكيياليف عييدة - دليل التكاليف: ا2
ًل واحداً، وتمثل(أساس حركاة نظام التكاليف) وهذه الدلة هي  ادلة، وليس دلي

دليل مركاز التكلفة، دليل وحدات التكلفة، ودليل عناص التكاليف.

 أ- دلييل الراكاييز: يحييدد الييدليل الراكايز الجماليية والراكاييز العامية السياعدة لهيا.
 وتبوب رقمياً مما يسهل عملية تحديد وتحميل التكاليف الباشة والرقابة علييى

تلك الراكاز.

 تعرف مراكاز التكلفيية بأنهييا دائييرة نشيياط متجييانس أو خييدمات ميين نييوع معييي
متجانس

 ويحتوي مركاز التكلفة علييى مجموعيية ميين عوامييل إنتيياج متماثليية، وينتييج عنهييا
 منتييج ممييي أو خدميية ممييية. ويتعييي ان  تكييون  مراكاييز التكلفيية ممثليية بوحييدة

ًا للتنظيم الداري في الوحدة القتصادية. مستقلة تبع

.25 سليمان  القداح ( مرجع سابق) ص )3((
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 ب- دليل وحدات التكلفة: بموجب دليل الوحدات يتم تبييويب النتجييات الفرعييية
 والرئيسية وأجزائها تبويباً المر الذي يسهل توجيه التكاليف نحوهييا وبالتييالي

)1(تسهيل استخراج التكلفة التعلقة بالنتجات.

 عرف وحدة التكلفة بأنها وحدة قياس كامي في النتج أو الخدمة أو الوقت ( أو
 مزيج بينهما) تنسب إليه تكاليف النتاج وتتخذ كاأساس لقيياس تكلفية النتيج
ًا ًا أو أميير  أو الخدميية، ويمكيين أن  تكييون  وحييدة منتييج أو دفعيية إنتاجييية أو عقييد

ًا. )2(إنتاجي

 تتعدد وحدات التكلفة فييي الشييوع الواحييد بتعييدد منتجيياته النهائيية واختلف
مواصفاتها بشط:

i-.تمايز وحدة التكلفة وسهولة تحديدها

ii-.قابليتها للعتماد عليها كاوحدة قياس تعب عن النتاج وتوصفه وتقيسه

iii-.سهولة الصاق عناص التكاليف بها

iv-تجانس وحدة التكلفة وثباتها خلل فتة زمنية محددة باعتبارهييا مقييياس 
كامي.

ًا أو  يلحييظ البيياحث انييه ينبغييي التميييي بييي وحييدة التكلفيية باعتبارهييا منتجيي
 مجموعيية النتجييات النهائييية أو باعتبارهييا وحييدة قييياس للخدميية داخييل مراكاييز
 الخدمات النتاجية، ولتوضيح ذلك قد تكون  وحييدة التكلفيية عبييارة عيين سيياعة

.6 تاج الدين محمد فيوز أحمد( مرجع سابق) ص )1()1(

.81م) ص 1983( القاهرة، دار النهضاة،محاسبة التكاليف عباس مهدي الشيازى، )2()2(
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 عمل لركاز الصيانة أو الكيلووات/ سياعة بمركايز القيوى الحركايية...اليخ، أميا عين
ًا. ًا نهائي وحدة التكلفة لعتبارها منتج

 ج- دليل عناص التكاليف: يحدد هذا الدليل عناص التكاليف من عماليية ومييواد
ًا. خام مع التعبي عنها رقمي

وتمر عملية إعداد دليل للحسابات للعناص بالخطوات التالية:

i-حصيي جميييع العناصيي الرئيسييية للتكيياليف والييت تلييزم مجمييل نشيياط 
الشوع.

ii-تحديد درجة الجمال والتفصيل في حسابات كال عنص وهو أمر يتوقف 
)1(على:

أ- الهمية النسبية للعنص.

ب- التكرار والدورية بشكل يسمح بتتبع العمليات الت تدعوا بتحميله.

ج- الدقة في حص النفقة وربطها بالحسابات.

د- حاجة الدارة إلى ارقام مفصلة محللة.

 ه- ترتيييب الحسييابات فييي مجموعييات متجانسيية بحيييث تعكييس اسييمائها، بقييدر
 المكان  طبيعة النفقات الت تشملها والغرض من إعييدادها ميين ترقيييم أو ترمييي

هذه الحسابات.

.313 مجدي عمارة وآخرون ( مرجع سابق) ص )1()1(
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 و- وضع تعليمات تفصيلية تفس، بما ل يدعو مجال للشك أو اللبيس، طبيعية
كال حساب من حسابات الدليل وعناص جانبيه الدين والدائن.

 شأنها شأن  الجموعة الدفتية في الحاسييبة الاليية : االجموعة الدفتية- 3
 وهي عبييارة عيين مجموعيية ميين السييجلت والييدفاتر التحليلييية الييت تحتفييظ بهييا
 النشأة لتستطيع من خلل استخدامها القيييام بالوظييائف الختلفيية اللقيياة علييى
 عاتق محاسبة التكاليف. وهي عبارة عن الحلقة الوسيطة بي السييتندات الييت
 تنقل البيانات وبي التقارير الت تقدم العلومات بما يفس مدلول الحداث الت

)وقعت خلل فتة زمنية محددة.
2(

 كاقاعدة عامة يجب ان  تغطي الجموعة الدفتية بالتسجيل والتبويب والتحليييل
 كاافة عناص التكياليف بغيرض تحديييد علقية هييذه العناصي بوحيدات النشياط
 النهائي إل ان  ذلك ل يمنع اختلف حجيم وعيدد السيجلت مين مشيوع لخير.
 وذلييك يتوقييف علييى حجييم الشييوع، طبيعيية العمليييات بالشييوع، الطريقيية

الحاسبية، بالضافة إلى مقدار التحليل الحاسب الطلوب.

 يقصييد بهييا تلييك الفييتة الزمنييية الييت تتخييذ : اتحديــد فــتة التكــاليف- 4
 كاأسيياس لحصيي وتجميييع بيانييات التكيياليف اللزميية لعملييية إعييداد وتجهييي
 حسابات وقوائم التكاليف ونتائييج العميال بشييكل دوري، فيإن  هيذه الفيتة قييد
 تكون  سنة أو نصف سنة أو شهر أو حت أسبوع. وعلى ضييوءه نتيجيية الوازنيية

.297 (الرجع السابق ) ص )2((
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 بييي عناصيي معادليية الدقيية والسييعة والتكلفيية يمكيين اختيييار الفييتة الناسييبة
)2(لعداد البيانات ورفعها إلي مختلف مستويات الدارة.

 يستنتج الباحث انه ربما ل يكون  هنالك ما يدعوإلي الربط بي فتة التكاليف
 وبي السنة الالية للمشوع والت تعد في نهايتهييا الحسييابات الاليية الختاميية
 والقوائم الالية. خصوصاً إذا ما روعي التأكايد على ضورة اتساق هذه الفتة

مع تطلعات الدارة وحاجتها إلى العلومات القدمة في نهاية الفتة.
 : يعن اعتماد احييد مبييادئ التحميييل الخاصييةتحديد أساس قياس التكلفة- 5

 بعناص التكاليف اما مبدأ التحميل الشامل أو التحميل الجزئييي، وهيو ميا يعني
 اختييار نظريية التكياليف الناسيبة لظيروف الشيوع واليت تحييدد عليى أسياس

تدفق عناص التكلفة في حسابات الراقبة الختلفة.
ًا بحركاة الصول  يلحظ الباحث وعلى أعتبار ان  محاسبة التكاليف تهتم اساس
ًا علييى السييتندات  داخييل النشييأة فييإن  اعتميياد نظييام التكيياليف ينصييب اساسيي
 الداخلية. باعتبارها الدليل القانوني للعمليات الت وقعت داخل النشييأة وتقييدم
 في الوقت ذاته العلومات الضورية للرقابة علييى عمليييات الشييوع. وان  فييتة
 التكاليف كاقاعدة أصبحت تحدد على أساس شهري أو ربع سنوي مع امكانييية
 تقسيمها إلي فتات فرعية أسبوعية أو حييت يومييية إذا لييم يييؤسدي هييذا الجييراءه
 إلييى مضايياعفة نفقييات تشييغيل نظييام التكيياليف دون  أن  يقابلهييا فائييدة ملموسيية
 بالنسبة لدارة الشوع. وان  نظييام التكيياليف يجييب أن  تسييتوفى عييدة مقومييات
 أهمها: أساس علمييي، مجموعيية مسييتندية يتييم فيهييا تجميييع البيانييات ميين ارض
 الصيينع أو ميين الدارات الختصيية، مجموعيية دفتييية، ملخصييات تشييغيل أي

.4 تاج الدين محمد فيوز( مرجع سابق ) ص )2()2(
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 ويسيائيلي لتجيميييع البيانييايتي بالنيسييبيةي لعلقتهيياي بعيمليييةي أو منتيج معييييي بالضييافيةي
 لتيقيايرييري دويرييية، كايميياي يييريىي انييه ينبغيييي اليييفياضييليةي بيننيظيريييايتي التيكييالييفي الربعيية

 لختيار أيفضاليهياي فيييي ضييوءه نيشييايطي الييشييييويعي وحجيمييهي وحيوجييةي الدايريةي لييعيليويمييايتي
 التيكيالييفي ميني حييثي درجيةي التيفصييلي أو الجيمييايلي مييع اليوضيع فيييي العتبييار تكليفييةي

الحصيويلي عليىي هيذيهي البيانايتي والييينيايفع التيييي سيويفي تتيتييبي عليهاي.ي

 

البحث الثاني

مفهوم التكلفة وتصنهيفاتها

ًل: ا مفهوم التكلفة: ا أو
 إين ي هيديفي أييي وحيديةي إيقتصادية هييو تحقيييقي اليربييح، وهييذياي يتييمي ميييني خليلي
 كايوين ي اليييريادايتي التيييي تحصييلي عليهيياي الييينيشييايةي أكابييي مييني التيكليفييةي التيييي
ًاي ويميني ًا ميفيريديةي ميهيميةي جيدي  تتحيميليهياي ( خليلي اليفتييةي اليييايلييةي )ي.ي فيالتيكيليفيةي إذ
 اليوياجيبيي دريايستهياي والهتيميايمي بها بديقيةي،ي ليكيونهيياي تعتبيي العنصيييي اليرئيسيييييي
 واليذييي يسياهيمي فييي تحقييقي الهيديفي ميني خليلي ايسييتخيديايميهياي بشييكييليي أمثييلي
 وبيشيييكييليي إيقتصييياديي، ومحيايسيييبيةي التيكيييالييفي واحيييديةي ميييني العليييويمي اليتيييي
 تيسياعيدي إدايريةي الييينيشيأيةي فييي ذليك،ي ميني خليلي ويظيائيفيهيياي اليييعيريويفييةي والتيييي
 تصيبي جيميعهياي فييي اليويظييفييةي التحيفييييييةي والتيييي تحفييزي ايقيسييايمي الييينيشييأيةي
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(في استخدام كال ما يتاح  لها من موارد مالية وبشية بكفاءهة عالية.

1(

 عرفت التكلفة بأنهييا تضاييحية اختيارييية بأشييياءه أو ممتلكييات أو حقييوق
 مادييية أو معنوييية، يتحتييم ان  تكييون  ذات قيميية إقتصييادية، فييي سييبيل
 الحصول علييى منفعيية حاضيية أو مسييتقبلية، ويتحتييم أن  ل تقييل فييي

)قيمتها وقت اتمام التضاحية في سبيلها من قيمة التضاحية.
  كامييا عرفييت: بأنهييا)2

 تضاييحية مادييية اختيارييية بهييدف الحصييول علييى منفعيية مادييية حاضيية أو
  كامييا عرفييت : بأنهيياهي تضاييحية إقتصييادية معييب عنهييا بوحييدات)3(مسييتقبلية.

 نقدية، من اجل الحصول على منفعة، يجب ان  تكييون  ضييمن الحييدود العيارييية،
 والتكلفة عييادة تتكييون  ميين كامييية وسييعر، وميين خلل ضييب الكمييية فييي السييعر
 نحصييل علييى التكلفيية، والتكيياليف تكييون  لهييا منييافع مسييتقبلية ( تكيياليف غييي
 مستنفذة ) أي يكون  لها قيمة بعد انتهيياءه السيينة الجارييية، ومحاسييبة التكيياليف

تسمي هذه التكاليف بالصول.
  عرفت ايضااً بأنها حجم الييواد السييتخدمة ( الضاييحى بهييا) فييي الحصييول علييى

  يييرى البعييض التكلفيية)1(سلعة أو خدمة والعب عنها في شييكل نقييدي أو مييادي.
 في مفهومها العيام هيي تضايحية ماديية اختياريية بهيدف الحصيول عليى منفعية
 مادية في الحاض أو الستقبل أو بمعن اخر هييي اسييتنفاذ الييوارد القتصييادية

  في تعريييف أخيير التكلفيية بصييورة عاميية بأنهييا)2(التاحة في الحاض والستقبل.
 قياس التضاحية بالوارد من اجل الحصيول عليى منفعية واليت تيؤسثر بالنقصيان 
 على الوجودات عند اكاتسيياب النفعيية فييي السييتقبل، كامييا ان  التعريييف الحييديث
 للتكلفة هي ( مقدار التضاحية بالوارد) دون  الشارة إلي الحصول على منفعة،
 حيث ان  التكلفة التخذة مت ما قابلها إيراد سميت مصاريف من اجل الحصييول

.5م) ص 2006( بيوت، الدار الجامعية، محاسبة التكاليف لغراض التخطيط والرقابة عبدالحي مرعي، )1()1(

.29 غسان  فلح  الطارنة( مرجع سابق) ص )2((

.26 إسماعيل يحي التكريت وآخرون ( مرجع سابق) ص )3()3(

.42م) ص 2005،ترجمة أخمد حامد حجاج، ( الرياض، دار الريخ للنش،الحاسبة الدارية ليست هيجر اسيج، )1()1(

 ( السكندرية، الدار الجامعية،، مبادئ التكاليف السيد عبد القصود ذبيان  وصلح  الدين عبد النعم وناص نور الدين)2()2(
.394م) ص 2004
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ًا ًا الخيسييايريةي هيييي ايضايي  علييىي منيفعييةي، أميياي إذا لييمي يقابلهيياي إيييرياد سييميييتيي خيسييايريةي إذ
)3(تكليفيةي باليرغيمي ميني عيديمي تحيقييقي الييينيفعيةي.ي

تنقيسييميي التيكليفيةي طبيقي لليمنايفع الييتييتييبيي عليهياي إلييي:ي

 - تكليفيةي إييريادية: هييي التيييي تؤسدييي إلييي الحصيويلي عليىي منايفع تسييتنيفيذي خليلي فتييةي1
ميحيايسبيةي مثيلي الجويري.ي

 - تكليفيةي إييريادية ميؤسجليةي:ي هييي التيييي تييؤسدييي للحصييويلي علييىي مييويايرد إيقتصييادية قييدي2
 تبقيىي     باليينيشيأيةي لكاثيي ميني فتييةي ميحيايسييبييةي مثييلي تكليفييةي اليسييتحيوياذ علييىي الييييويايدي

الوليةي.ي

 - تكليفيةي ريايسي ميالييةي:ي هييي التيييي للحصييويلي علييىي مييويايريد إيقتصييادية طيويلييةي الجييلي3
وتتيمثيلي فييي الحصيويلي عليىي الصويلي الثابتة أو زيادة طيايقتيهياي النتاجية.ي

)1(ايمياي عيني اليربيطي بيييي التيكليفيةي والييرياد تقيسييميي إلييي:ي

 أ- تكليفيةي غييي ميستنيفيذيةي:ي هييي التيييي تعبيي عييني منييايفع إيقتصييادية سييتنيقيليي
إلييي اليفتييايتي التاليية وتعتبيي ضميني أصويلي الييشيييويعي أو ميمتليكياتهي.ي

 بي-ي تكليفييةي ميسييتنيفيذيةي :هيييي التيييي ترتبييطي بتحيقيييقي اليييرياد خليلي اليفتييةي
التيييي تيمي فيهياي ايستنيفياذ التيكيليفيةي.ي

.9م) ص 2000 ( عمان ، دار وائل للنش، محاسبة التكاليف محمد علي الجبالى، وقص السامراتى، )3()3(

 م) ص 2006 (الرياض، دار الريخ للنش والتوزيع، الحاسبة الدارية الحديثة  مدخل إداري وابل بن علي الوابل، )1()1(
89.
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ايمياي عنيديمياي ترتبيطي التيكليفيةي بعنصييي اليزيمييني تقيسييميي إلييي:ي
iتكليفيييةي منتييج: هييييي تكييالييفي العناصييييايلتيييي تلتصيييقي بوحيييديةي اليسيييلعيةي - 

الييينتجيةي أوالحيديميةي وتيستييدي عنيدي بيع اليسيلعيةي أو الخيديميةي.ي
iiتكليفيييةي زيمنيييية:ي هييييي اليتيييي ل ترتبيييطي بوحيييديايتي اليسيييلعيةي أوالخيديميييةي - 

)1(ليستخيرياج تكليفيةي نيشيايطي معيييي أو قيابليةي لن ي تنيسييبيي إليهي.ي

 بتحلييلي التعيرييفيايتي اليسييابيقيةي التيييي عيريفيييتيي ميييني خللهييا التيكيليفييةي يلحييظي
 الباحيثي أنها اجيمعييتيي كاليهياي عليىي عناصييي ثابتيية للتيكليفييةي،ي وهيييي اين ي تكييوين ي
 تضاييحية بيياليييويايريد، وينبغيييي اين ي تكييوين ي اختيارييية، ويتويقييع اين ي تنتييج عنهيياي
 منايفع إيقتصادية حاضييةي أو ميستيقبليية، تفيويقي فييي قييمتيهيياي عنييدي النفييايقي

قييميةي العباءه اليفعلييةي.ي
 يريىي الباحيثي وحتيييي يتيمي تحلييلي واضح ليييفيهيوييمي التيكليفيةي ينبغيييي اين ي يمييييي
 بينهيييا وبيييييي مصيييطيليحيايتي معينييية مثيييلي النيفيقيييةي،ي الييصيييييوييفي،ي الصيييلي،ي

والخيسيايريةي.ي
 النيفيقيةي هييي ميفيهيويمي ميفيريدي والتيكليفيةي هييي عيديةي نفيقيايتي أو التيكليفييةي عبييايريةي
ًا أو  عييني التضاييحييةي ( عييبييءهي نقييدييي أو ايرتبييايطي لتحيميييليي هييذياي العيبييءهي حالييي
 ميستيقبلً) يتحيميليهياي الييشيييويعي فييي سبييلي الحصيويلي عليىي فيائيديةي أومنيفعييةي
ًا لتحيقيييقي أهييديايفي ًا أو سييلعي  إيقتصادية معينة يميكيني اين ي تستخيديمي انتاجييي

الييشيييويعي.ي
 يلحيظي الباحيثي ثميةي فيريويقي بيييي النيفيقيةي والتيكليفيةي تتمثيلي فييييي:ي اين ي هنالييكي
ًا داخيييلي  بعيييض التيكيييالييفي ل تعتيبيي نفيقيييايتي مثيييلي اليسيييلع الييينتجيييةي ذاتييي
 الييشيييييويعي،ي فيائيييديةي رأيسي الييييياييليي اليييميليييويكي،ي الهبيييايتي واليييييييياييثيي عليييىي
ًا مييع التيكييالييفي إذ ترتبييطي  سبييلي اليييثيايلي،ي بعض النيفيقييايتي تتعييارض زيمنييي
 التيكيييالييفي والييييريادايتي بمحايسيييبيةي التيكيييالييفي،ي بينيمييياي نجيييدي اين ي النيفيقيييايتي
 واليييقيبيوضايتي ترتبييطي باليييحيايسييبيةي اليييايلييية، ويقييدي تحييديثي التيكييالييفي قبييلي
 النفيايقي مثيلي الييصيييويفيايتي اليييسيتيحيقيةي،ي أو تحييديثي التيكييالييفي بعييد الييديفع
ًا مييع التيكييالييفي،ي إذ يتييمي  مثيييلي النييدثاري.بعييض النيفيقييايتي ل تتوايفيييقي قييمييي

 ( السكندرية، دارالعاني العلمية لصطلحات محاسبة التكاليف محمد كامال عطية، وعبدالرحمن عبدالله باعشن، )1()1(
.27م) ص 1981العارف، 
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 تقيييمي التيكيالييفي باليقييميةي اليسيويقييةي الجايرية، ايميياي النيفيقييايتي فيتييمي تقيييميهيياي
باليقييميةي التعايقيدييةي (يسعيري البيع).

ًا: ا تصنهيفات التكلفة: ا ثاني
تيمي تصنييفي التيكيالييفي ميني عيديةي زويايا ميختليفيةي منهياي:ي

- من حيث وحدة القدياس: ا1
 تكالييفي اليوحيديةي هيييي عبيياريةي عييني خييارج قيسييميةي التيكييالييفي اليكيليييةي علييىي
 عيديدي اليوحيديايتي الييينتجيةي ( حجييمي النتيياج ) أو عييديدي الييييرياييتيي التيييي تييؤسديىي
 فيهياي الخيديميةي،ي وتيسيايعيدي تكليفيةي اليوحييديةي علييىي فيهيييميي اليييقيصييويدي بالتكييالييفي
ًاي لنهييا تنيسيييبيي التيكييالييفي إليييي أيسييايسي  أكاثييي مييني التيكييالييفي اليكيليييةي نظييري

)1(معيييي وهيوي اليوحيديةي الييينتجيةي.ي

ًاي  وتختليفي اليوحيديةي اليييتيخيذيةي كاأيسيايسي لليقيايسي حيسييبيي اليظيريويفي،ي وعيميويمي
ًاي بالنيسييبيةي لليميسيييئيولييييي عيييني ديفييع  يجيييبي اختيييار اليوحيييديةي الكايثيي تعييبييي
 التيكيليفيةي،ي ولييسي ميني الضيييويرييي اين ي تكييوين ي وحييديةي اليقيييايسي وحييديةي إنتيياج
 طبيعييية، وليكيييني اليييهيييميي اين ي تكييوين ي اليوحيييديةي اليييسيييتيخيديميةي أيسييايسي جيييدي
 ويميوضوعييي لحصييي النتاج كايمياي يجيبي اين ي تكيوين ي هناليكي عليقيةي وثيقيةي بييييي
 اليوحيييديةي اليييسيييتيخيديميةي فيييييي اليقييييايسي والتيكيييالييفي اليييديفيويعيييةي أو اليتيييي
 يتحيميليهياي الييشيييويعي،ي ولهيذياي فياين ي أيسييايسي اليقيييايسي (ياليوحييديةي)ي قييدي تختلييفي
 ميني قيسييميي إليييي اخييري وعلييىي سييبييلي اليييثييايلي قييدي تكييوين ي سييايعيايتي تشييغييلي
 الليتي فييي اليييصنع، أو اليويزين ي فييي حاليةي التيسييلييمي،ي وعييديدي اليفييوياتييي فييييي
 قيسييميي إعيديايد اليفيوياتييي.ي.ي.وهيكيذياي.ي ويتيمي اليوصويلي إليييي تكليفييةي اليوحييديةي ميييني
 النتاج التايمي عيني طيرييقي حصييي التيكيالييفي الصناعييةي اليكيليسييةي،ي ويقيسيييميتيهياي

عليىي عيديدي اليوحيديايتي الييينتجيةي.ي

 - مــن ناحيــة العلقــة بحجــم النتــاج تكــاليف متغيــة وتكــاليف2
ثابتة: ا

.87 مجدي عمارة وآخرون ( مرجع سابق) ص )1()1(
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 تيسياعيدي تكليفييةي اليوحييديةي فيييي أغييريايضي التخيطيييطي واليريقيابيية، وليكييني علييىي
 اليرغيمي ميني البيسيايطيةي فييي تحيديييدي متيويسييطي تكليفييةي اليوحييديةي فيياين ي ميسييليكي
 بعض عناصييي التيكيالييفي اليكيلييةي وخاصة ميني ناحية عليقتهياي بالنتاج  ثابتة

)1(ويمتغيييةي لييسي ميني اليسيهييليي تتبعه.

iالتيكيالييفي اليييتغيييةي هييي تليكي التيكيالييفي التيييي تتغييي فييي ميجيميويعيهيياي مييع - 
 التغييي فييي حجيمي النيشيايطي (يالنتاج) باليزيادةي أو النيقصيياين ي،ي أييي انهييا تزيييدي
 بنفييسيي نسبيةي اليزيادةي وتنقيصي بنفييسيي نسبيةي النيقصاين ي فييي حجييمي النتيياج،
 ووجيييدي ميييني خليلي دريايسيييةي سيييليويكي هيييذيهي العناصيييي اين ي نصييييبي اليوحيييديةي
 الييينتجيةي منهياي يبقييي ثابتاً ميهيمياي تغيييي حجييمي النتيياج والتيكييالييفي اليييتغييييةي
 تيشيييتيمييليي علييييىي الييييييويايدي اليييبياشيييييةي،ي الجيييويري اليييبياشيييييةي،ي اليييصييييايرييفي

اليييبياشيييةي.ي
 يلحيييظي البيياحيثي اين ي العلقيييةي بيييييي عناصيييي التيكييالييفي اليييتغيييييةي وحجيييمي
 النتيياج عليقييةي طيريديييةي ، كايميياي انييه ميييني خليلي دريايسييةي سييليويكي التيكييالييفي
ًا دوين ي تغييييي  اليييتغيييةي وجيدي اين ي نصييبي اليوحيديةي الييينتجييةي منهيياي يظييلي ثابتيي

وذليكي فييي اليييديىي اليييلئيمي للنتاج .ي
iiالتيكيالييفي الثابتيية بأنهييا تلييكي التيكييالييفي التيييي تميييلي إليييي عييديمي التييأثيري - 

 بالتغيييايتي فييي حجيمي النتاج، بيلي انها تعتيمييدي فييييي اليسييايسي علييىي مييريويري
اليزيمييني ول تتغييي مباشيييةي مع حجيمي أو ميستيويىي النتاج .ي

 - من النهاحية الوظيفية: اتكاليف صنهاعية: ا وتكاليف بيعية: ا وتكاليف3
إدارية: ا

تقسم التكاليف من الناحية الوظيفية إلى التي:

i -:إين ي التيكيالييفي الصناعييةي هييي التيييي تيستخيديمي عاديةيتكاليف صناعية  
 فييي تحيدييدي تكليفيةي اليييخييزيوين ي اليسيلعييي ميني البضاائع عنيدي تقيييمي هيذياي

ًءه علييهي فيإين ي اليرغبيةي فييي اليوصويلي إلييي ايريقيايمي ديقييقيةي عيني  اليييخييزيوين ي،ي وبنا
 اليييخييزيوين ي أديتي إلييي الهتيميايمي بالتكيالييفي الصناعييةي.ي أصبحيتي ويظييفيةي

 الصنع أو النتاج ويظييفيةي نميطييةي أكاثييي بكثييي ميني ويظيائيفي الدايريةي والبيع
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 والبحوث، وقد أدى هذا إلي وجود مزيد من الدراسات التعلقة
 بالتخطيط والرقابة وبالتالي الحاجة إلي الزيد من العلومات عن

)1(التكاليف.

ًا ميين  تعرف تكاليف النتاج بأنهييا تكلفيية تتييابع العمليييات النتاجييية بييدءه
ًا بالتعبئييية الوليييية  تورييييد اليييواد الوليييية والعميييل والخيييدمات انتهييياءه
 للمنتج، فهي تحتوي على جميع العناص الت تييدخل أو تسيياعد علييى
 عملية تصنيع النتج النهائي، من بداية الحصييول علييى الخامييات إلييي
 ان  يتييم النتهيياءه ميين تشييكيل وتحويييل هييذه الخامييات وخلييق النتييج

ًل للبيع. )2(بحيث يصبح قاب

 ولذا فالبعض يسميها بتكاليف الصنع أو التصنيع الت هي عبييارة عيين
تكلفة الخامات مضااف إليها تكلفة تشكيل وتحويل هذه الخامات.

 تكلفة الخامات وتسمى بتكلفة الخاميات الصيناعية وهييي عبييارة عين
 تكلفة الحصول على الواد والخامات والسييتلزمات السييلعية الييت

 تلزم عملية خلق السيلعة أو النتيج النهيائي بصيورة مباشية، سيواءه
 كاييانت هييذه الييوارد بصييورتها الخييام أي انهييا مييأخوذة ميين الطبيعيية
 مباشة ولم تدخل أي عملية صناعية مين قبيل، أو فيي صيورة ميواد

 نصييف مصيينعة أو أجييزاءه تاميية الصيينع فييي مشييوعات اخييرى ولكنهييا
 ستسييتخدم كامييدخلت للعملييية النتاجييية للمشييوع الييذي سيييتولى

العتماد عليها في خلق النتج أو السلع.
 تكلفييييية التحوييييييل أو التشيييييكيل، وتتكيييييون  مييييين مجميييييوع الجيييييور

 والصوفات الباشة والتكاليف الضافية، اللزمة لتشكيل الادة
 من مستوى إنتاجي معي إلي مستوى إنتيياجي أعلييى، وهييي تشييتمل

على:
تكلفة الواد الصناعية الساعدة.-أ
تكلفة الجور الصناعية (بأكاملها).-ب

 محاسبة التكاليف لغراض القدياس في بيئة التصنهيع أحمد محمد نور،وشحاته حسن شحاته، )1()1(
.66م) ص 2004( السكندرية، الدار الجامعية، العاصة
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ج- تكلفة الخدمات الصناعية.
 بالضييافة إلييي الخامييات والسييتلزمات السييلعية الييت تخضاييع وتييدخل عملييية
 التشييكيل هنالييك مييواد ومهمييات صييناعية مسيياعدة ل تييدخل فييي صييلب النتييج
 ولكنهييا ضييورية لسييتكمال عمليييات التشييكيل والتحويييل ميين أمثلتهييا: الوقييود،
 والزيييوت، والقييوى الحركايية، قطييع الغيييار، ومييواد الصيييانة، مخلفييات النتيياج،
 والهمييات والدوات السييتهلكة، مييواد التنظيييف السييتخدمة فييي اقسييام النتيياج

)1(وخدمات النتاج.

 الجور الصناعية هي مجموعة الجور الخاصة بعمل النتاج، وعمال الخييدمات
 النتاجية الختلفة واجور مشفي العمال واللحظي ورؤسيياءه القسييام وكاييذلك

مرتب مدير الصنع.

 الخدمات الصناعية هي كاامل ما تتحمل النشأة من نفقات مقابل الستفادة من
 خدمات إنتاجية لزمية لعمليية التشيكيل ولييم تييدخل ضيمن اليواد الصييناعية أو
 الجور الصناعية، وقد يحصل الشوع على هذه الخييدمات ميين الخييارج أو ميين
 الغييي( كاالتييأمي علييى الصيينع أو العيياملي بييه...الييخ) وقييد يحصييل عليهييا ميين
 اقسييامه الداخلييية، كااقسييام التصييميمات والرسييوم الهندسييية والصيييانة والقييوى

الحركاة.

 يسييتنتج البيياحث أن  تكيياليف النتيياج تعتييب تكيياليف جردييية، تحمييل علييى
 الوحييدات النتجيية فيي أي صييورة مين صيورها، سيواءه ان  كاييان  تييم النتهياءه ميين
 إنتاجها أو لم يتم النتهاءه منها (وحدات غي تامة أو تحت التشغيل) وسواءه تم
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 بيع اليوحيديايتي التاميةي باليكيايميليي أو ليمي يتيمي بيعها وهيوي مياي يعنييييي اين ي تكييالييفي النتيياج
 تحيميييليي عليييىي اليسيييلعيةي نفيسيييهياي،ي أييي قيابلييةي للتخيزييييني وتييدخيلي فييييي تقيييييمي اليييخيييزيوين ي
 اليسيلعييي اخيري اليفتييةي حتيييي يتحيمييليي هيذياي اليييخييزيوين ي نصيبه ميني هيذيهي التيكييالييفي وييرحييلي

باليفتييةي اليقياديميةي بهيذيهي التيكليفيةي اليييحيميليةي،ي نتيجيةي لتيقيسييميهياي إلييي قيسييميييي:يي

 التكاليف الستنفذة: عند بيع النتييج ويتييم مقابلتهييامن اليييرادات التحققيية-أ
من      البيع لعرفة نتيجة أعمال النشأة.

 تكيياليف غييي مسييتنفذة: تمثييل تكلفيية الوحييدات غييي البيعيية الييت تعتييب-ب
الصول    الرحلة للفتة الحاسبية التالية.

iiتكالييفي بيعييية: تتضاييميني ويظييفييةي التيسييوييقي جيميييع اليييجيهييويديايتي التيييي - 
 تبذلهياي إدايريةي البيع والتويزيع منيذي ايستليمي الييينتج أو اليسييلعيةي ميييني أيقيسييايمي
ًاي ًا بتيسيييلييميهي لليميسيييتيهيليكي،ي ميييريويري  أو ميخيييايزين ي الييينتجيييايتي التاميييةي وانتهييياءه
 بعيملييييايتي التخيزييييني واليشيييحيني والتيفيريييغ النيقيييلي والتصيييدييقي والئتيمييياين ي

والتحصييلي واليديعياية والعلين ي واليييعيايريضي.ي

 يتحيمييليي الييشييييويعي ميجيميويعييةي مييني النيفيقييايتي فيييي سييبييلي تحقيييقي ويظييفييةي
)1(البيع والتيويزيع تقيسييميي إلييي قيسيميييي:يي

 وهييي عبايريةي عيني تكييالييفي العيميييليي علييىي خلييقي وتيشييجيع: تكالييفي البيعأ- 
اليطيلييبيي عليىي    الييينتجايتي (يزيادته).ي
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 وهي عبارة عن تكلفة تتابع العمليييات الييت تبيدأ ب- تكاليف التوزيع:
ًا للشييحن وتنتهييي بتجديييد العبييوات  بجعييل النتييج     العبييأ صييالح

الفارغة الرتدة لعادة استخدامها.

iiiيقصييد بهييا تلييك التكيياليف الييت يتحملهييا الشييوع عيين :- تكيياليف إدارييية 
 يمييه والرقابيية علييى عملييياته دون  ان صييياغة سياسييته العاميية ومباشيية تنظ

 ترتبييط تلييك النفقييات ارتبيياط مباشيي بوظيفيية النتيياج أو الييبيع والتوزيييع أو
 أنشييطة البحيياث والتطييوير، أي انهييا تلييك النفقييات الييت يتحملهييا الشييوع ول
 تدخل ضمن تكاليف النتاج أو التكاليف التسييويقية، فهييي تتعلييق بكامييل إدارة

)النشاطات وتنظيمه وتوجيهه وتوفي الموال اللزمة له وتقسم إلى:
1(

 أ- مييواد إدارييية وتمويلييية وميين أمثلتهييا. الدوات الكتبييية والطبوعييات، مييواد
 النظافة الستخدمة في الكاتب، مواد تشغيل سيارات نقل رجال الدارة، ومييواد

)الصيانة اللزمة لصول ومباني الدارة.
2(

 ب- اجور إدارية وتمويلية: ومن أمثلتها اجور ومرتبييات رجييال الدارة، مكافييآت
اعضااءه مجلس الدارة، اجور العاملي بمباني الدارة كاالخفراءه وعمال النظافة.

 ومن أمثلتها ايجييار مبيياني الدارة واهلكااتهييا،ج- خيديميايتي إدايرية وتيميويلييةي:ي 
 مصييوفات صيييانة البنيي ( مدفوعيية للغييي ) إضيياءهة وتدفئيية مكيياتب الدارة،
 هيياتف وبريييد الدارة، اهلكاييات الثاثييات وأي صييول ثابتيية فييي مبنيي الدارة،

مصوفات قضاائية، اتعاب مراجعة وتأمي مبن الدارة.
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- من ناحية امكانية تتبعه تكاليف مباشة وغي مباشة: ا4
  أ- عناصيييي التيكييالييفي اليييبياشييييةي هيييي:ي تلييكي العناصيييي التيييي تنفيييقي مباشييييةي عليييىي

 اليوحييديايتي النتاجييية كايميياي انهييا العناصيييي التيييي يميكيييني تخصيصييهيا مباشييييةي عليييىي
 اليوحيديايتي النتاجية كايمياي يميكيني تحيدييدي نصييبي اليوحيديةي الييينتجيةي منهياي بيشيكييليي مباشيييي،ي

)وأهيمي هيذيهي العناصيي:ي
3(

iاليييويايدي اليييبياشييييةي:ي تشييمييليي كاييلي اليييسييتيليزيميايتي اليسييلعييةي التيييي تييدخيلي - 
مباشيييةي بالعيميلييةي النتاجية مثيلي اليييويايدي الخايمي.ي

iiالجويري اليييبياشيييةي:ي وهييي كايلي ميياي يصييييفيي للعيياملييييي اليييبياشيييييني فيييي - 
 العيميلييةي النتاجية ميني اجيري واليذييني يخصيصي عيميليهيميي مباشيييةي فييي تحوييلي

اليييويايدي الخايمي إليىي منتج نهائييي.ي

iiiالييصييييويفيايتي اليييبياشييييةي:ي وهييييي بقيييةي الييصييييويفيايتي التيييي تصييييفيي - 
 مباشييييةي علييىي العيميليييةي النتاجييية باسييتثناءه الييييويايدي اليييبياشييييةي والجييويري

اليييبياشيييةي.ي

 بي-ي عناصييي التيكيالييفي غييي اليييبياشيييةي:ي هييي تليكي العناصيييي التيييي ل يميكييني
 تخصيصها مباشيييةي عليىي النتاج وييميكيينيي تحيدييدي نصييبي الييينتج ميني هيييذيهي

التيكيالييفي عيني طيرييقي معيديليتي التحيمييلي وتيشتيمييليي عليىي:ي
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iاليييويايدي غييي اليييبياشيييةي:ي وهييي اليييويايدي التيييي ل تكييوين ي عليقتهيياي مباشييييةي - 
 بالوحيديايتي النتاجية مثيلي الصيمغ فييييي صيناعيةي الثاثييايتي والتيييي ل يميكيييني

تحيدييدي نصييبي الييينتج منهياي بديقيةي.ي
iiالجويري غييي اليييبياشيييةي:ي وهييي كايلي ميياي يييديفع للعيياملييييي فيييي اليوحييديايتي - 

 اليقتصادية واليذييني يكيوين ي عيميليهييمي غييي مباشيييي فيييي عليقتهييمي باليوحييديايتي
 النتاجية واليذييي ل يميكيييني تحيديييدي تكليفتييهي بديقييةي مثييلي اجييويري الييشيييييفييييي

عليىي اليقيسيايمي فييي الشيييكايةي.ي
iiiالييصييييويفيايتي غييييي اليييبياشييييةي:ي وهييييي بقييية عناصيييي التيكييالييفي غييييي - 

 اليييبياشييييةي باسييتثناءه اليييييويايدي والجييويري غييييي اليييبياشييييةي وينيطبيييقي عليهيياي
 نفيييسيي ميوياصيييفيايتي اليييييويايدي والجيييويري غييييي اليييبياشيييييةي،ي مثيييلي مصيييايرييفي

كاهيرباءه الشيييكايةي وهاتيفي الشيييكايةي.ي
 يلحيظي الباحيثي ميني خليلي التيكليفيةي اليكيلييةي وتكليفيةي اليوحييديةي،ي انهييا تيسيياعيدي
 عليىي تخصيص التيكييالييفي فيييي ميريايكاييزي التيكليفييةي أو ميريايكاييزي النيشييايطي ميميياي
 يؤسدييي إليييي اليقيييايسي الييديقييقي واليسييلييمي لتكييالييفي النتيياج كايميياي أين ي تحيديييدي
 تكليفييةي اليوحييديةي بهييذيهي اليكييفيييةي يهيميييليي تكييالييفي ميياي بعييد اليبيع والتيكييالييفي
 الدايرييية اليميييري اليييذييي يييؤسديي إلييييي قيييايسي غييييي سييلييمي لتكليفيييةي اليوحيييديةي
 وبالتالييي يؤسثيري فييي التيسعييي.ي ييستيسنتج الباحيثي ميني خليلي هيذياي التعيريييفي
 ميياي تتصييفي بييه التيكييالييفي الثابتيية مييني جيمييويدي تجيياه التيقلبييايتي فيييي حجييمي
 النتاج، بيلي عليىي انيفصايلي العلقيةي إلييي حيدي مياي بينها وبييييي حجييمي النتيياج.
 حييثي يتحيميليهيياي الييشييييويعي بغييض النيظييري عيميياي ينتجييهي ميييني وحييديايتي فيهيييي
 ميرتبيطييةي أيسيايسيياًي بعنصيييي اليزيميييني،ي فياليييشيييييويعي يتحيميليهيياي لخليييقي اليطيايقييةي
 النتاجيييية أو البيعيييية خليلي فييتييةي زيمنييييةي معينييية وبغيييض النيظييييري عييييني
 معيديليتي ايستغليلي أو عييديمي ايسييتغليلي هييذيهي اليطيايقييةي،ي فيقييدي هيييي النيفيقييايتي

ًاي للعيمييلي.ي التيييي تجعيلي عناصييي النتاج فييي حاليةي تأهيبي دائيمي
ًاي مييع ًاي عيكيسيييي  كايمياي اين ي نصييبي اليوحيديةي ميني التيكيالييفي الثابتيية يظيييلي متغيييي
 حجييمي النيشييايطي أييي انييه كاليميياي زياد عييديدي اليوحييديايتي الييينتجييةي قيييليي نصيييبي
 اليوحيديةي ميني التيكيالييفي الثابتة، وكاليمياي نقيصي عيديدي اليوحييديايتي الييينتجييةي زياد
 نصييبي اليوحيديةي الييينتجيةي ميني التيكيالييفي الثابتيية. كايميياي اين ي ثبييايتي التيكييالييفي
ًاي فيهيذيهي التيكيالييفي نفيسيهياي قيدي تكيوين ي عيرضيةي للتغيييي بتغييي ًاي غييي ميطيليقي  ايميري
 الهييكيييلي اليسياسيييييي لليمشيييييويعي أو بتعيييدييلي اليطيايقيييةي النتاجيييية والبيعيييية
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 لليمشييييويعي سييويايءهي باليزيييادة أو النيقصيياين ي المييري الييذييي يميكيييني أين ي يحييديثي
 فييي الميدي اليطيوييلي،ي فيالثبايتي ميرتبيطي بطايقييةي ميحييديديةي ويفيييي فتييةي زيمنيييةي

  واين ي التيكيالييفي الدايرية والتيميويليييةي تعتبيي تكييالييفي فتييةيقصيييةي عاديةًي .ي
 ميحيايسبية، ولييسي تكالييفي جيردية كاالتيكيالييفي الصناعيية، أييي اين ي تكييالييفي
 الدايريةي العاميةي تعتبيي عييبيءهي عليىي دخيلي اليفتييةي اليييحيايسييبييةي التيييي ويقعيييتيي
 فيهياي ول تحيميييليي فييييي أييية ميييني الحييويايلي علييىي اليوحييديايتي الييينتجييةي سييويايءهي

كاانيتي تاميةي أو غييي تاميةي.ي
 كايمياي اين ي عيميلييةي التيفيريقيةي بيييي اليييبياشييي وغييي اليييبياشييي ل تخليوي ميني تقيييدييري
 واجتهاد اليييحيايسييبيي بالنيسبيةي لبعض العناصيييي إل انهييا تعتيمييدي علييىي عييديةي
 ايسييييسيي عليمييييةي لبيييدي ميييني ايسيييتييفياءهها قبيييلي اين ي يلجيييأ اليييحيايسييييبيي إلييييي

الجتهاد وهييي:ي
أ- سيهيوليةي التيمييييي العينيييي للنيفيقيةي.ي

بي-ي سيهيوليةي التخصييص اليييايلييي للنيفيقيةي.ي
ج- مبيديأي اليييسيئيولييةي عيني النيفيقيةي.ي

د- الييينيفعيةي النيسبييةي للنيفيقيةي.ي
 واين ي الصيلي فييي اليييحيايولييةي إليييي تصينييفي التيكييالييفي إليييي مباشييييةي وغييييي
 مباشييييةي يعييود إليييي ايميكيانييية تخصيييص نفيقييايتي ميحييديديةي عليييىي وحييديايتي
 ميحيديديةي بحييثي تكييوين ي عيميليييةي التخصييصي تلييكي ديقييقييةي وعادلييةي ومييني ثييمي
 فيإذيا تحقيقي ذليكي كااين ي كاايفياً ليوصيفي عنصييي النيفيقيةي بصييفيةي اليييبياشييييي واين ي

ليمي يتحيقيقي كااين ي غييي مباشييي.ي
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الفصل الثالث
الدراسة اليدانية

ــلــ عـلــىــ اـلتــيـ: اـ ويـشـتـم

البحث الول: ا نبذة عن عينهة البحث. 
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 البحث الثاني: ا تحليل البيانات واختبار
الفرضيات.

البحث الول

نبذة عن عينهة البحث

ًلـ: ا شـــكـةـ كـوـلـديـرـ الـهـنهـدــسـيـةـ: اـ أـوـ
)1(تتمثيلي نبذيةي شييكايةي كايوليدييري الهنيديسييةي فييمياي يلييي:ي

 ميي قيدييمي إليىي اليسيويدياين ي عييني طيريييقي وادييي حليفيياي فتيييي1929فييي نوفيمبييي 
1يييييافع ميييييني جيزيييييريةي قيييبييص ي عيميييييريهي    سيييينيةي ايسيييييميهي فيايسيييييلييويسي7

 خيرييسييتيويفيريوي فيايسيييلييوي لينضاييمي إلييىي زيمييريةي اليقبايرصيية الييونييانييييي الييذييني
 كاانواي يعيمليوين ي فييي الخيريطيويمي آنيذيايكي فييييي ميختلييفي اليييجييايليتي والحييريفي،ي
 وكايياين ي فيايسيييلييي قيييدي عيميييليي فييييي ميييويطنيهي بييوريشي الخيريايطيييةي واليسييباكايةي
 واليييايكاينيييايتي بعيييدي إكايميييايلي دريايسيييتيهي البتيديائيييية، وليييذليكي ليييدييي قييييديويميهي
 للخيريطيويمي التحيقي بوريشي اليويابويريايتي بيياليرييي الييصييييييي باليشييجيريةي،ي ويميييني

م).2015 منشورات شكاة كاولدير الهندسية ()1()1(
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 بعييدها بشييييكايةي النييويري والييييييايهي بيالخيريطيويمي وتييديرج فييييي العيميييليي إلييىي اين ي
 أصييبح ميهنيييديسي قيطيييايري (ياليسيييميعي)ي اليييذييي ينقيييلي اليريكايييايبي ميييني اليييحيطيييةي

اليويسيطييىيي ببحيرييي إليىي معيدييةي شيميبيايتي.ي
 فييي ذلييكي الييويقييتيي كاييانيتي الثلجييايتي اليييويجييويديةي فيييي اليسييويدياين ي ل تتعييديىي

  شييهيويري يفييدي ميييني اليقيياهيريةي أحييدي اليييهينيديسييييي6أصييابع اليييد،ي ويفييييي كايييلي 
 اليونانييييي لصلح  ميياي عيطيييبيي فييهيياي وبيياليطبع لييدييي وصييوليهي لبييدي لييهي مييني
 الجتيمياع بابناءه جلييدتهي ميييني الييونييانييييي وتنيياويلي اليطعييايمي بقهييويةي شييناكاية،ي
 وبقيهيويةي شناكايةي تعيريفي فيايسيييلييي علييىي ذلييكي اليييهينييديسي،ي وصييار يصيياحبه
 كاليمييياي جيياءه إليييىي الخيريطيييويمي وييسيييايعيديهي فييييي ويقيييتيي فيرياغيييهي فييييي إصييلح 
 الثلجايتي،ي وميني ثيمي تتليميذيةي عليىي يده وتعليمي منيهي مباذئييي التبييييدي وكاييفييةي

إصلح  الثلجايتي.ي
 قيادته رغبته فييي اليييعيريفيةي إليىي اين ي يكاتيبي ميديريسيةي اليييريايسيليتي اليديولييييةي

- ICSبييييييانجلتيياي(ي  INTERNATIONALCORRESPONDENCE 
SCHOOLليديريايسيييةي فييييني التبييييييدي ، وكايييانيتي اليديريايسيييةي باليييريايسيييليتي ( 

 منتشيييةي فييي ذليكي اليزيمياين ي،ي وكايياين ي اليييعيهييدي يريسيييليي لييهي الييييويايدي واليسييئليةي
 لييديريسييهياي ويجييييبي عليهيياي ويعيييدها بالبيييييدي للتصييحيح والعيياديةي لييعيريفييةي
 النتيجية، وكااين ي ميني ضميني هيذيهي الييييويايدي كاتيبييايتي عييني التبيييييدي،ي ويقييايميويسي
 انجلييييييي /ي انجلييييييي ويقيييدي ميكييينيي ذليييكي فيايسيييلييي ميييني اليديريايسيييةي عليييىي
 ايسيايسي عليمييي كايمياي ميكنيهي ميني تقيويةي لغته النجلييييية،ي ميميياي سييايعيديهي فييييي
 ميسييييةي حياته اللحيقيةي،ي وميني ثييمي أخييذي فيييي اصيلح  الثلجييايتي ومياكاينييايتي

 ميي عنيديمياي1932الييسيكيرييمي خليلي ويقييتيي فيرياغيهي،ي وكااين ي ذليكي حوالييي عايمي 
توقيفي حضاويري ميهنيديسي الثلجايتي ميني اليقياهيريةي.ي

 ميي ايستيقيايلي فيايسيييلييي مييني عيميلييهي بشيييكايةي النييويري والييييييايهي1935فييي عايمي 
ًا فيييييي وكاالييييةي (كاييييونيتي  ليتفييييريغي لصيييلح  الثلجيييايتي،ي واتخييييذي لييييهي دكاانييي

ميخاليويسي)ي بالخيريطيويمي وكااين ي أويلي ميحيلي يفتح فييي اليسيويدياين ي.ي
 ويمع زيادة عيديدي الثلجييايتي،ي ويزيييادة حجييمي العيميييلي،ي انتقييلي فيايسيييلييي إلييىي

 ميي1941ميكيياين ي أكابييي قيييرييبيي اليييحييطيييةي اليويسيييطييىيي بييالخيريطيويمي فييييي عييايمي 
 أيسيييييميايهي (دايري التبييييييييدي)ي حييييييثي يقييييويمي الين ي معيييييريضي عيسيييييييي خلييييييلي
 لليميوبيلييييايتي.ي وداخييييلي ذلييييكي اليييبنييييييي قييييايمي بتصييينيع مييبييديايتي الييييييييايهي
 والثلجييايتي البخايريييية للبيقييياليتي والليوكانيييديايتي واليييطيييايعييميي إضييافيةي إليييىي

إصلح  الثلجايتي ويمياكاينايتي الييسيكيرييمي.ي
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 وكايياين ي تكيييييفي اليهييوياءهي فييييي ذلييكي الييويقييتيي فييييي بداييية دخييوليهي لليسيييويدياين ي
 وكاانيتي شييكايةي جلتليييي هييانكييسيي ( وهيييي ميييني أكابييي الشييييكايايتي التجايرييية
ًاي مييني أجهييزيةي تكييييفي  العامليةي فييي اليسيويدياين ي آنيذيايكي)ي قيدي ايسييتيويرديتي عييديدي
 الهيييوياءهي وباعتهيييا لعيييددي مييييني الشيييييكايايتي وكابيييايري اليشيخصييييايتي الجنبيييية
 بالخيريطيويمي،ي وكااين ي ميستيقبيلي هيذيهي الجهيزيةي بالنيسبيةي لبليدي حار كااليسيييويدياين ي
 مبشييي بخيييي كاييثييي،ي ميميياي حييدياي بفايسيييلييي للحصييويلي علييىي توكايييلي شيييكايةي

 ) وأخيييذي فيييييBIDDLEانجليييييييةي ميريميويقيييةي ليييكيييفيييايتي الهيييويايءهي ميايركايييةي (
 تيسيوييقي منتجاتهييا مييني هييذيهي الجهييزيةي وتيركايبهييا فيييي كاييثييي ميييني اليييويايقييع
 ميمياي اتاح  لهي معيريفيةي لصيييقيةي وعيميليييةي بهييذياي النييوع مييني الجهييزيةي سييايعيديهي

فييمياي بعدي عليىي تصيمييمي وتصنيع أجهيزيةي تكيييفي كايوليدييري.ي
 ميي1952وبيميريويري اليويقييتيي اخيذي اليطيلييبيي عليىي الثلجايتي يتيياييد،ي ويفييي عييايمي 

 انتيقيييلي فيايسيييلييي إلييىي منيطيقييةي الصييناعايتي الخيفييفييةي بيالخيريطيويمي (يشييايرع
 الخيييويري)ي وأصييبح ليييديهي وريشيييةي ذايتي ميسييياحيةي منايسييبيةي لصييلح ميختليييفي
 معيديايتي التبييييدي،ي كايمياي زياديتي أعيمياليهي كايميقيايويلي لصييلح  ثلجييايتي الحيكيويمييةي
ًاي مييياي كاييياين ي ييسيييايفيري إليييىي واو  والشيييييكايايتي العايمليييةي باليسيييويدياين ي،ي وكايييثييي
 ويمليكيايلي وبويرتيسيويدياين ي لصلح  الثلجايتي بتكلييفي ميني مصييلحيةي اليشييغايلي

آنيذيايكي.ي
 ميي تييمي تصينيع1954ويفييي هيذيهي اليويريشيةي باليينيطيقييةي الصيناعييةي فيييي سيينيةي 

 أويلي أجهيييزيةي تكيييييفي هييواءه باليسيييويدياين ي ميايركايييةي كايوليييدييري لنتيياج وحيييديايتي
 شبايكي وإيسبلييتي تعيميلي ميني خييارج الغيريفييةي،ي وأيقيييمي معييريضي لييذليكي سيينيةي

 مي.ي كايمياي تيمي بها لويلي ميريةي باليسيويدياين ي تصنيع أجهيزيةي غيريفي التبيييييدي1956
ًاي لتليييكي النجيييايزيايتي قيييايمييتيي وزيايريةي  لثلجيييايتي اليييييويزي واليفياكايهيييةي،ي وتقيييدييري

التجايريةي والتيميوييني آنيذيايكي بمنح اليييصنع ايمتياز الصناعايتي الصغيييةي.ي
 ميي وبيزيييادةي اليطيليييبيي علييىي الثلجييايتي واليييكيييفييايتي أيفتتيح1975فييي سنيةي 

ًا بعيمييايريةي (يمحجييويبي ميحيمييدي حيمييدي ًا إدايرييي  فيايسيلييي صالة للعييريضي ويميكتبيي
 حالياً) بشيايرع اليزبييي باشياي بالخيريطيويمي وتوليتيي زيوجته أميري إدايرته، وإلييىي

 ) تحصيييلي عليييىي توكاييييلي تسيييوييقيBIDDLEجيييانيبي تيسيييوييقي ميكييفيييايتي (ي
 ثلجييايتي (لييونييارد) باليسييويدياين ي وكاييذليكي ميكييفييايتي (كايرياييسييليري)ي اليييتيكيايميلييةي
 ميني اليوليايتي اليييتيحيديةي،ي وأصبح ايسيميي العيمييليي (شيييكايةي كايوليدييري الهنيديسييةي)ي
 ويمييييني ثيييمي قييياديهي طيميييوحيهي إليييىي زيييياريةي ميدينييية (دييتييوييتي)ي باليولييييايتي

  ميي للتفييايقي مييع شيييكايةي كاليفنيتيي1959اليييتيحيديةي الميرييكيييةي فييييي سيينيةي   
 العاليييييييةي ليقيايميييةي مصيينع لنتيياج كاليفنتيييويري باليسيييويدياين ي،ي وكاييانيتي لشييييكايةي

  مصيينعاً لنتيياج الثلجييايتي ويمعييديايتي التبيييييدي الخييريىي حييويلي84كاليفنتييويري 
96



 العيياليمي،ي ويقييدي ليقيييتيي جييرياءهيةي فيايسيييلييي ويشييجياعتيهي ويقييديرتيهي علييىي اليقنيياع
 قبييويلي الشييييكايةي،ي ويميييني ثييمي منحتييهي ترخيييص تصينيع ثلجاتهييا باليسييويدياين ي
 وأوكالييتيي إليىي ميقيريهياي فييي برويميييوي بييانجلتيياي ميهيمييةي تقييدييمي اليييسيييايعيديايتي

اليفنييةي واليستيشيايرييةي اللزيميةي ليقيايميةي اليييصنع بالخيريطيويمي.ي
 ول شيكي اين ي هيذيهي كاانيتي اهيمي خيطيويةي فييي حياة فيايسيلييي وشيييكايةي كايولييدييري

ًا علييييىي اليييسييييايعيديايتي اليفنييييةي1960الهنيديسييييية، ويفيييييي سييينيةي   ميي وبنييياءه
 واليستيشييايرييةي ميييني شيييكايةي كاليفنتييويري والييديعيمي الييييايلييي مييني بنييك بياركاليييي
 بالخيريطيويمي شييدي مصيينع الثلجييايتي الحييالييي بمنيطيقييةي الصيناعايتي الثيقيلييةي
 ببحيرييي،ي وبعيزييميةي فيايسيلييي ايستيويرديتي اليييايكاينايتي واليييعيديايتي وتيمي تعييييييي
 العيمياليييةي واخيييذي اليييصييينع فييييي النتييياج، وتيييمي تصيينيع أويلي ثلجيييايتي فييييي

مي.ي1960اليسيويدياين ي عايمي 
1فيكياين ي اليييصنع يعيميلي حوالييي    سيايعيةي فييي الييويمي وبيدأ النتاج اليسنيوييي6

  ثلجيية، واخييذي العيميييليي يتقييديمي إلييىي اين ي أصييبح النتيياج205ل يزيييدي عيييني 
3اليسييينيوييي الحيييالييي    ثلجييية خليفي اليييدييبي فيرييييزيري ويميكييفيييايتي10.000

الهيويايءهي ويمبييديايتي اليييييايهي.ي
ــــقدـبــوــلــ لـلـجـهــزـةـ الــطـبـيـةـ: اـ ــ الــسـيـدـ وـدـ ال ــم : ا شـــكـةـ قــس ثانيـاًـ

)1(تتمثيلي نبذيةي شييكايةي قيسييميي اليسييدي ود اليييقيبيويلي فييمياي يلييي:ي

 تعتبيي شييكايةي قيسييميي اليسييدي ود اليييقيبيويلي للجهيزيةي اليطبييةي ميييني الشييييكايايتي
 اليريائييديةي فييييي تقيييدييمي الخيييديميايتي فييييي اليييجيييايلي اليطيبيييي وذلييكي بتويفيييهيياي
 لييختلييييييفي الجهييييييزيةي واليييعييييييديايتي واليييسييييييتيهيليكيايتي اليطبييييييةي لجيمييييييع
 اليييسيتيشيفييايتي واليييريايكايزي الصحييةي فييي جيميع انحاءه اليسيويدياين ي منيذي العيييايمي

 مي.ي ويقييدي قييديمييتيي الخييديميايتي اليطبيييةي لليقيطييايعييييي العييايمي والخيياص ،1990
وذليكي بتنفييذي مشيييويعيايتي ناجحيةي ويطيميوحيةي.ي

 اين ي خبييةي الشيييكايةي اليويايسعيةي وتجايربهييا العيريضاييةي اليييميتييديةي عبييي اليسيينييييي
 تيسييمح لهييا بالييدخيويلي فييييي الييشيييييويعيايتي اليييعيقيييديةي واليييمييزيوجييةي بطييابع
 التحييييدييي بييييدءهاً باليييسيتيشييييفييايتي العامييييةي وميرياكاييييزي التيشييييخييصي عاليييييةي
 التخصيص، العيادايتي واليييريايكايزي الصحييةي فييي اليريايفي والييينيايطيقي النائية،
 وتضاييميني الشييييكايةي لعيملئهييا اليكييريايمي غاييية اليرضييا واليمتنيياين ي طياليييياي هييمي

قياديروين ي عليىي ايميديايدهيمي بالخيديميايتي اليطبييةي باليسييي الييينيايسييبي.ي
م).2014 منشورات شكاة قسم السيد ودالقبول للجهزة الطبية ()1()1(
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 اين ي حضاييويري الشييييكايةي فييييي اليييحيايفيييليي اليديوليييةي اليييسيييتيميريي واليييتنييايمييي لييهي
 عيظييمي الثيري فييييي خلييقي عليقييةي تجارييية طيبييةي مييع بعييض الييديويلي،ي الشيييييي

اليذييي نتج عنيهي حصولهيمي عليىي وكااليتي حصييييةي، وتيمثييلي تجارييي.ي 
 تمثلييييتيي ريسييياليةي الشيييييكايةي فيييييي تقيييدييمي اليريعياييييةي الصيييحييةي بميزييييدي مييييني
 التيقنيايتي العصييييةي والخيديميايتي اليريايقييةي بكيلي مياي هو جدييدي ومبتيكيري،ي تقييديمي

الشيييكايةي ذليكي لن ي التيويسع هو ريسيالتهاي الوليىي.ي
 اين ي اليريسيياليةي الثانييية هيييي تعيزيييزي وتقيويييةي اليييزييييدي ميييني عليقييايتي التيطييويري
 والنيمياءهي مع كايلي شييكايائهيمي اليييصنعيييي،ي اليييؤسيسييسيايتيي اليستيشيايرية، ويزيايريةي
 الصحيةي التحادية، ويزيايريةي اليريعياية الجتيميايعييةي وبقييةي ميقيييديمييي الخييديميايتي
 لليريعياييية الصييحيية، وذلييكي لتحيسييييي وتيريقيييةي الييوجيهي الييشيييييقيي لليريعياييية

الصحييةي عليىي نطيايقي اليسيويدياين ي.ي
اـمـاـ الــــؤســســســاــتــ التاـبعـةـ للشرـــكــةــ هــيـ: اـ

– شييكايةي التيقنيةي اليطبييةي اليييتيكيايميليةي.ي1
– ويريشيةي ايربجييي لصناعيةي الثايثي اليطبيييي.يي2 
– ميريكايزي اليكيميايلي لجهيزيةي اليقيايسي واليييعيايييي.ي3 

تتمثيلي نشيايطيايتي الشيييكايةي فييي توفيييي الخيديميايتي التاليية:ي
–أ  إيستيييايدي الجهيزيةي واليييعيديايتي اليطبييةي.ي

–بيي  إيستيييايدي اليييسيتيهيليكيايتي واليييحيالييلي اليطبييةي.ي

–ج  صناعيةي الثاثايتي اليطبييةي.ي

–د  تجهيييي اليييسيتيشيفييايتي واليييريايفيقيي الصحييةي.ي

 –هي  تركاييبي الجهيزيةي اليطبييةي وتييديرييبي اليكيياديري اليطبيييي علييىي اليسييتخيديايمي
المثيلي.ي

–و  خيديميايتي مياي بعدي البيع.

البحث الثاني
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تحليل البيانات واختبار الفرضيات
ًل: ا إجراء،ات الدراسة: ا  او

 تناول البحث في هذا الجزءه وصفاً للطريقة والجراءهات الييت اتبعهييا فييي تنفيييذ
 هذا البحث، يشمل ذلك وصييفاً لجتميع البحييث وعينتييه، وطريقيية إعييداد أداتهييا،
 والجييراءهات الييت اتخييذت للتأكاييد ميين صييدقها وثباتهييا، والطريقيية الييت اتبعييت
 لتطبيقها، والعالجة الحصائية الت تم بموجبها تحليييل البيانييات واسييتخلص 

النتائج.
–أ  وصف مجتمع وعينهة البحث: ا

 يقصد بمجتمييع البحييث الجموعية الكليية ميين العناصيي الييت يسييعى البيياحث أن 
 يعمم عليها النتائج ذات العلقيية بالشييكلة الدروسيية، يتكييون  مجتمييع الدراسيية
 الصلي من العاملي بشكاة كاولدير الهندسييية، وشييكاة قسييم السيييد ودالقبييول

 ) ميين مييدير، ورئيييس قسييم،273للجهييزة الطبييية الجهييزة والبييالغ عييددهم (
 ومحاسب مالي، محاسب تكاليف. موزعي على ثلثية شييكاات بالولييية كاحجييم

كالي لجتمع البحث.
 أما عينة البحث: فقد تم اختيارها بطريقة عشيوائية مين مجتميع البحيث، حييث

 47.62) استمارة استبانة او مييا يعييادل نسييبته (130قام الباحث بتوزيع عدد (
ًا حيييث اعييادوا السيتبانة124%) من مجتمع البحييث وقييد اسييتجاب عييدد(  ) فييرد

 %) ميين السييتهدفي،95بعييد تعبئتهييا بكييل العلومييات الطلوبيية أي مييا نسييبته (
 ) استمارة استبانة لم تعييد لسييباب خارجيية عيين ارادة البيياحث،6وهناك عدد (

ًا اسييتمارات السييتبانة4وعييدد (  ) اسييتمارة اسييتبانة غييي صييالحة للتحليييل. اذ
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 %) ميين عييدد92) اسييتمارة أي مييا نسييبته ( 120الصييالحة للتحليييل هييي عييدد(
الستمارات الوزعة.

 
ب- نموذج البحث: ا

 اعتمد الباحث في تصميم نموذج البحث على دراسة غسان  فلح  الطاونة،
 وسليمان  حسي البشتاوي مع إجراءه بعض التعديلت حت يتوافق مع

) يوضح ذلك.3\2\1موضوع البحث والشكل رقم (
)1/2/3الشكل رقم (

نموذج البحث
ـــتـغيـــ التاـبعـ ــ                               ال ــل ــــسـتــقد ـــتـغيـــ ال                 ال
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خيديميايتي دعيمي الييينتج
خيديميةي الضايمياين ي
خيديميةي الصيانة

خدمة الستشارة

التكلفة الدارية

التكلفة التسويقية

التكلفة الصناعية

التكلفة
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نموذج البحث                        

م.2015الصدر: اعداد الباحث 
يتضاح من خلل النموذج التي:

-التغي الستقل: خدمات دعم النتج.1
 - محاور التغي الستقل. خدمة الضامان ، خدمة الصيانة، خدمة تقديم2

الستشارة.
- التغي التابع: تكلفة النتج النهائي3
 - محيياور التغييي التييابع: التكلفيية الصييناعية، التكلفيية التسييويقية، التكلفيية4

الدارية.
ج- وصف أداة الدراسة: ا

اعتمد الباحث على الستبانة كاأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة البحث.
 ارفق الباحث مع الستبانة خطاب للمبحوثي تم فيه تنويره بموضييوع البحييث

وهدفه وغرض الستبانة، وأحتوت الستبانة على قسمي رئيسي:
 الحور الول: مجموعة ميين العبييارات والبيانييات الشخصييية. يتييم الجابيية عنهييا
 بالختيييار حيييث يحتييوي هييذا الجييزءه علييى بيانييات حييول- العميير- التخصييص

الدرجة العملية- الخبة العملية. –العلمي- الؤسهل العلمي 
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 ) عبييارة طلييب ميين أفييراد عينيية30الحور الثاني: يحتوي هذا القسم على عييدد (
 البحييث أن  يحييددوا اسيتجابتهم عين مييا تصييفه كاييل عبييارة وفييق مقييياس ليكيرت
 الخماس التييدرج الييذي يتكييون  ميين خمييس مسييتويات ( موافقيية بشييدة، موافييق،
 محايد، غي موافق، غي موافق بشدة). وتم توزيع هذه العبييارات علييى محيياور

) عبارات لكل محور.5البحث الستة بواقع (
–د  إختبار الثبات والصدق الظاهري: ا

 للتأكاد من الصدق الظاهري للستبانة وصلحية عباراتهييا ميين حيييث الصييياغة
 والوضييوح  قييام البيياحث بعييرض عبييارات السيتبانة علييى الشييف والييذي وجييه
 بدوره بعد ابداءه رأيه بارسال الستبانة إلى بعض الختصي بغرض التحكيم.
 حيث قام الحكمي في تحكيم الستبانة، وبعد استعادة الستبانة من الحكمي
 تم إجراءه بعض التعديلت الت أقتحت من قبييل الحكمييي عليييه بعييد مراجعيية

الشف.
–ه(  العتمادية والوثوقية لقدياس البحث الحصائي: ا 

 يقصد بثبات الختبار أن  يعطي القياس نفس النتائج إذا ما استخدم أكاث ميين
ًا إنه إذا ما طبق اختبار مييا  مرة واحدة تحت ظروف مماثلة، ويعن الثبات ايضا
 على مجموعة من الفراد ورصدت درجات كال منهم، ثييم اعيييد تطييبيق الختبييار
 نفسه على الجموعة نفسها وتم الحصول على الدرجات نفسييها يكييون  الختبييار
ًا. كاما يعرف الثبات ايضااً بأنه مدى الدقيية والتسيياق للقياسييات الييت ًا تمام  ثابت
ًا فييي تقييدير  يتم الحصول عليها مما يقيسه الختبار ومن اكاث الطييرق اسييتخدام

ثبات القياس هي:
–  معادلة الفا- كارونباخ.1
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–  معامل الرتباط بيسون .2

–  طريقة التجزئة النصفية باستخدام معادلة سبيمان   براون .3 –

–  طريقة اعادة تطبيق الختبار.4

–  طريقة الصور التكافئة.5

 أمييا الصييدق فهييو مقييياس يسييتخدم لعرفيية درجيية صييدق البحييوثي ميين خلل
 اجاباتهم على مقياس معي، ويحسب الصدق بطرق عديدة أسهلها كايونه يمثيل

-oالجزر التبيعي لعامل الثبات، وتتواح  قيمة كال من الصدق والثبات بييي (

). الصفر والواحد الصحيح.1
 والصدق الذاتي للستبانة هو مقيياس الداة ليا وضيعت، وقيياس الصييدق هيو

معرفة صلحية الداة لقياس ما وضعت له.
ًا باسييتخدام معادليية  قييام البيياحث بايجيياد الصييدق الييذاتي للسييتبانة احصييائي
 الصدق الذاتي وهي الجييزر اليتبيعي لعامييل الثبييات. كامييا قييام بحسيياب معامييل

ثبات القياس الستخدم في الستبانة بطريقة معادلة الفا- كارونباخ.
ًا مييا  معامييل الفييا- كارونبيياخ يسييتخدم لقييياس ثبييات العبييارات الييت تقيييس بعييد

ًل علييى1-0وتتاوح  قيمته بي (  ) وكالمييا اقييتب ميين الواحييد الصييحيح كاييان  دلي
 صدق العبارات وموضوعيتها في قياس البعيد اليذي تمثليه. ليذلك قيام البياحث
 للوقوف على مييدى صييلحية السييتبانة وموضييوعيته فييي التحليييل الحصييائي

بإجراءه اختبار معامل الفا-كارونباخ.

).1/2/3الجدول رقم (

الثبات والصدق الحصائي لجابات أفراد العينة على محاور الستبانة
معامل الصدق الحصائي معامل الفا- كرونباخالحاور
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(الثبات)

0,9700,985  خدمة الضامان 

0,9820,991خدمة الصيانة

0,9760,988خدمة تقديم الستشارة

0,9230,961التكلفة الصناعية

0,9690,984التكلفة التسويقية

0,9360,967التكلفة الدارية

0,9910,995عبارات الستبانة كالها

 م.SPSS 2015   الصدر: إعداد الباحث من الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 

 ) ان  جميييع معيياملت الثبييات والصييدق1/2/3يتضاح ميين نتائييج الجييدول رقييم (
 لجابييات أفييراد العينيية علييي العبييارات التعلقيية بكييل محييور ميين محيياور البحييث
 الستة، وعلى الستبانة كااملية تتمتيع بمصيداقية وثبيات عيال، إذ أن  قيمية الفيا

  وهييي معامييل ثبييات قييوي. كامييا ان 0.991 وبييي 0.970كارونبيياخ تييراوح  بييي 
ًا مصيداقية قويية0.995 وبيي 0.984معامل الصدق تراوح  ما بيي    وهيي ايضاي

 جداً. ولم تحذف أي فقرة لعدم وجود فقرات ذات تميي سالب أو معامييل تميييي
 .0.19ضعيف أقل من 

 ولتأكايييد مييدى ثبييات القييياس أو السييتبانة الييذي اسييتخدمه وصييلحيته فييي
 التحليل الحصائي، حت يتمكن من الوقوف على مييدى اعتمادييية النتائييج الييت
 يمكن الوصول إليها لحقاً عييب تحليييل الفرضيييات. قييام البيياحث بعييرض قائميية
 التساق الداخلي الت تقيس مدى قدرة العبارات في قياس الحور الذي تقيسه
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 بوضييوح  عييب عييرض مصييفوفة الرتبيياط بييي كاييل محييور ميين محيياور البحييث
والعبارت الت تقيسه.

)2/2/3الجدول رقم (

قائمة التساق الداخلي لعبارات الستبانة ومحاوره
 قيمة الرتباط
Pearson

 قيمة الرتباطالعنهوية
Pearson

العنهوية

التكلفة الصناعيةالحورخدمة الضامان الحور

X10.9300.000S10.9770.000

X20.9580.000S20.9670.000

X30.9730.000S30.9420.000

X40.9520.000S40.9340.000

X50.9580.000S50.9520.000

-التكلفة التسويقديةالحور-خدمة الصيانةالحور

y10.9850.000G10.9420.000

y20.8920.000G20.9650.000

y30.9770.000G30.9260.000

y40.9660.000G40.9830.000

y50.9830.000G50.9640.000

 خدمة تقدديمالحور
الستشارة

التكلفة الداريةالحور-
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Z10.935H10.9770.000

Z20.8470.000H20.9580.000

Z30.9650.000H30.9300.000

Z40.9630.000H40.9730.000

Z50.9420.000H50.9640.000 

 الرتباط معنهوي عنهد
0.001درجة معنهوية

 الرتباط معنهوي عنهد
0.001درجة معنهوية

م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 

 ) ان  ارتبيياط كاييل سييؤسال بييالحور الييذي يقيسييه2/2/3يلحظ ميين الجييدول رقييم (
ًا ًا ومقبول إحصائياً، لذلك قبل الباحث بالسييئلة كالهييا ولييم يرفييض أييي  عالي جد
 منها، إذ أن  نسب الرتباط العالية دليل على مدي قدرة هذا السؤسال في تفسييي
 الحور الذي يقيسه وقياسه بوضوح . ومن ثم الستبانة صالحة للتطبيق علييى

عينة الدراسة الساسية.

–زم  الساليب الحصائية الستخدمة: ا

 لتحقييييق أهيييداف البحيييث والتحقيييق مييين فرضيييياتها. تيييم اسيييتخدام السييياليب
الحصائية التية:

– التوزيع التكراري للجابات.1

– النسب الئوية.2

– معادلة الفا- كارونباخ لحساب معامل الثبات.3
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– معامل الرتباط بيسون . 4

–  تحليل النحدار الخطي البسيط.5

 .F–و  اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

  وللحصول على نتائج دقيقة قدر المكييان ، تييم اسييتخدام البنامييج الحصييائي
SPSSًا إلييى الحزميية الحصييائية للعلييوم الجتماعييية   والييذي يشييي اختصييار

Statistical package for-  social sciences.

ثانياً: ا تحليل البيانات الشخصية للعينهة: ا 

أ- العمر: ا

 ) التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفييق متغييي3/2/3يوضح الجدول رقم (
العمر.

)3/2/3جدول رقم (

التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفق متغي العمر
النهسبة الئويةالعددالفئة العمرية

 %3226.7 سنة30أقل من 

 %4235 سنة40- 31من 

 %2319.2 سنة50- 41من 

 %1512.5 سنة60- 51من 
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 %86.6 سنة60أكاث من 

%120100الجموع

م.2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية             

 ) ان  الفئة العمرية لفراد عينة البحث البالغ اعمييارهم3/2/3يبي الجدول رقم (
-31ميين  ًا وبنسييبة مئوييية (42 سينة بلييغ عييددهم (40   %) ميين العينية35) فييرد

  سيينة إذ بلييغ30الكلية، ثم يليهم بالعدد أفراد عينة البحث في العمار أقل من 
ًا وبنسيبة مئويية (32عددهم (   %) مين العينية الكليية، ويليهييم أفيراد26.7) فرد

ًا وبنسييبة (23 سيينة إذ بلييغ عييددهم (50- 41عينيية البحييث ميين العميير  ) فييرد
  سينة60- 51%) من العينة الكلية، ويليهم أفراد عينة البحيث ميين العمير 19.2

ًا وبنسييبة (15إذ بلغ عددهم (  %) ميين العينيية الكلييية، ويليهييم أفييراد12.5) فييرد
) أفييراد وبنسييبة (8 سيينة إذ بلييغ عييددهم (60عينة البحث من العميير أكاييث ميين 

 %) من العينة الكلية. وذلك يبي أن  أفراد العينة من الشباب ويساعد ذلك6.6
في دعم أراءه الستبانة.

ب- التخصص العلمي:
 ) التوزيع التكراري لفراد عينية البحيث وفيق متغييي4/2/3يوضح الجدول رقم(

التخصص العلمي.
)4/2/3جدول رقم (

التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفق متغي التخصص العلمي
النهسبة الئويةالعددالتخصص العلمي
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 %1714.17محاسبة تكاليف

 %2621.66محاسبة مالية

 %5949.16إدارة أعمال

  %119.17إقتصاد

  %54.17إدارة عامة

  %21.67أخرى

  %120100الجموع

م.2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية           

 ) التوزيييع التكييراري لفييراد عينيية البحييث وفييق متغييي4/2/3يبي الجدول رقم (
 ) وبنسييبة59التخصص العلمي حيث بلغ عدد التخصصي فييي إدارة العمييال(

 %) من العينة الكلية، ثييم يليهييم بالعييدد أفييراد عينيية البحييث فييي49.16مئوية (
ًا وبنسييبة (26تخصييص الحاسييبة الاليية إذ بلييغ عييددهم (  %) ميين21.66) فييرد

 العينة الكلية، ويليهم أفراد عينة البحث في تخصص محاسبة التكاليف إذ بلغ
ًا وبنسبة (17عددهم (  %) من العينية الكليية، ثييم يليهيم عيدد أفيراد14.17) فرد

ًا وبنسيبة (11عينة البحث في تخصيص عليم القتصياد إذ بليغ عيددهم ( ) فيرد
 %) من العينة الكلية، ثم يليهييم أفييراد عينيية البحييث فييي تخصييص الدارة9.17

ًا وبنسييبة (5العامة إذ بلغ عييددهم ( ًا4.17) فييرد  %) ميين العينيية الكلييية، واخييي
ًا وبنسبة مئوييية2أفراد عينة البحث التخصصات الخرى إذ بلغ عددهم (  ) فرد

 %) من العينة الكلية لفراد عينة البحث.يبي ذلك أن  أفراد عينة البحث1.67(
من ضمن التخصصي في الجال مما أدى إلي دعم قوة الراءه.
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ج- الؤسهل العلمي:

 ) التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفييق متغييي5/2/3يوضح الجدول رقم (
الؤسهل العلمي.

)5/2/3جدول رقم (

          التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفق متغي الؤسهل العلمي
النهسبة الئويةالعددالؤسهل العلمي

 %9175.83بكلريوس

%1310.83ماجستي

 %21.67دكاتوراه

 %1411.67أخرى

  %120100الجموع

م.2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية           

 ) التوزيييع التكييراري لفييراد عينيية البحييث وفييق متغييي5/2/3يبي الجدول رقم (
 الؤسهل العلمي أن  عدد أفراد عينة البحث في درجة البكلريوس قد بلغ عييددهم

ًا وبنسبة مئوية (91(  %) من العينة الكلية، ويليهم في العدد أفييراد75.83) فرد
ًا وبنسيييبة (14عينييية البحيييث فيييي اليييدرجات الخيييرى إذ بليييغ عيييددهم ( ) فيييرد

 %) من العينة الكلية، ويليهم أفراد عينة البحث في درجيية الاجسييتي إذ11.67
ًا وبنسييبة (13بلييغ عييددهم (  %) ميين العينيية الكلييية، ويليهييم أفييراد10.83) فييرد

) فييرد وبنسييبة مئوييية  (2عينيية البحييث فييي درجيية الييدكاتوراه إذ بلييغ عييددهم (
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 %) من العينة الكلييية لفييراد عينيية البحييث.يوضييح ذلييك أن  أغلبييية أفييراد1.67
عينة البحث من الشباب مما أدى الى ساعد في ثبات الستبانة.

د- الدرجة الوظيفية:

 ) التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفييق متغييي6/2/3يوضح الجدول رقم (
الدرجة الوظيفية.

)6/2/3جدول رقم (
التوزيع التكراري لفراد عينة الدراسة وفق متغي الدرجة الوظيفية     

النهسبة الئويةالعددالدرجة الوظيفية

%75.83مدير إدارة

%1714.17رئيس قسم

%3327.5محاسب

%6352.5موظف

 %120100الجموع

م.2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية           

) أن  أفراد عينة البحث من الوظفي قد بلييغ عييددهم (6/2/3يبي الجدول رقم (
ًا وبنسبة مئوية (63  %) من العينة الكلية، ويليهم أفراد عينة البحث52.5) فرد

ًا وبنسييبة مئوييية (33من الحاسبي إذ بلغ عييددهم (  %) ميين العينيية27.5) فييرد
 الكلية، ويليهييم فييي العييدد أفييراد عينيية البحييث فييي وظيفيية رئيييس قسييم إذ بلييغ
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ًا وبنسبة مئوية (17عددهم (  %) من العينة الكليية ثيم يليهيم أفيراد14.17) فرد
ًا وبنسييبة (7عينة البحث في وظيفة مدير إدارة إذ بلغ عيددهم (  %)5.83) فييرد

 من العينة الكلية.يوضح ذلك ان  أفراد عينة البحث يتكون  من جميع الوظييائف
مما ساعد في قوة الستبانة.

ه- الخبة العملية:
 ) التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفييق متغييي7/2/3يوضح الجدول رقم (

الخبة العملية.
)7/2/3جدول رقم (

          التوزيع التكراري لفراد عينة البحث وفق متغي الخبة العملية
النهسبة الئويةالعددالخبة العملية

 %2924.17 سنوات5أقل من 

 %4134.17 سنة10- 5من 

 %3630.0 سنة15- 11من 

 %86.67 سنة20- 16من 

 %65.00 سنة20أكاث من 

 %120100الجموع

م.2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية  

 ) أن  أفييراد عينيية البحييث وفييق متغييي الخييبة العملييية7/2/3يبي الجدول رقم (
ًا41 سيينة) بلييغ عييددهم (10-5البالغ عييدد سيينوات الخييبة العملييية (ميين   ) فييرد

 %) مين العينية الكليية، ويليهيم أفييراد عينية البحيث فييي34.17وبنسبة مئويية (
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ًا وبنسيبة36 سينة) إذ بليغ عيددهم (15-11سنوات الخبة العمليية مين (  ) فيرد
 %) ميين العينيية الكلييية، ثييم يليهييم أفييراد عينيية البحييث فييي سيينوات30مئوييية (

ًا وبنسيييبة مئويييية (29 سييينوات) إذ بليييغ عيييددهم (5الخيييبة أقيييل مييين ( ) فيييرد
 %) من العينة الكلية، ثم يليهم أفييراد عينيية البحييث فييي سيينوات الخييبة24.17

ًا وبنسييبة مئوييية (8 سيينة) إذ بلييغ عييددهم (20-16العملية من (  %)6.67) فييرد
 من العينة الكلية، واخياً أفراد عينة البحييث فييي سينوات الخييبة العملييية أكاييث

ًا وبنسبة مئوية (6 سنة) إذ بلغ عددهم (20من (  %) ميين العينيية الكلييية5) فرد
ًا في بلورة افكار البحث. لفراد عينة البحث.ساعد تعدد سنوات الخبة كاثي

ثالثاً: ا عرض ومنهاقشة نتائج عبارات الفرضيات: ا
أ- عرض وتحليل عبارات الحاور: ا

 - تحليل عبارات الحور الول:الذي ينص على خدمة الضامان  الت تقدمها1
الشكاة لعملئها.

 يمكن تلخيص أراءه أفراد عينة البحث على العبارات الخاصة بالحور الول
). 8/2/3بالجدول رقم (

 )8/2/3جدول رقم (
التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور الول

العبــــــــارةم
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي
 موافق
بشدة

عد
د

عد%عدد%
د

عد%
د

عد%
د

%

X190752016.6743.3321.6743.33 النتجات الصحوبة
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بالضامان  أقل تكلفة

X2خدمة ضمان  النتج تزيد 
من سعر النتجات

605030252016.276543.33

X3تقدم الشكاة خدمة 
الضامان  لتحسي سمعتها

7562.53428.3386.6721.6710.83

X4يفضال العملءه التعامل مع 
 الشكاة الت تقدم مدة

ضمان  أطول

48403529.1712101512.5158.33

X5تختلف تكلفة النتج 
ًا لختلف  النهائية وفق

 مدة الضامان  الت تمنحها
الشكاة لعملئها

8066.6730256521.6721.67

م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 

) ما يلي:8/2/3يتبي من الجدول رقم (
 )90- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الولى من الحور الول عييدد (

 %) ميين أراءه العبييارة الكلييية، ويليهييا فييي75رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوييية (
 %) ميين16.67) رأي بنسييبة مئوييية (20العدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (

 الراءه الكلية، ويتساوى أراءه أفراد عينة البحث الحايدين وغي الوافقي بشييدة
 %) ميين الراءه3.33) والنسييبة الئوييية (4فييي العييدد والنسييبة إذ بلييغ العييدد (

 ) رأي2الكلييية، واخييياً أراءه افييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها(
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.1.67وبنسبة مئوية (
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 )60- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثانية من الحور الول عييدد (
 %) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث، ويليهييا50رأي موافقة بشدة وبنسبة (

 %) ميين25) رأي وبنسييبة مئوييية (30في العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عييددها (
 )20الراءه الكلية، ثم يليهم أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (

 %) ميين االراءه الكلييية، ثييم اأراءه افييراد عينيية البحييث غييي16.67رأي وبنسييبة (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييم5) رأي وبنسييبة (6الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

 ) رأي وبنسيبة4اأراءه افراد عينية البحيث غيي اليوافقي بشيدة إذ بليغ عيددها (
 %) من االراءه الكلية لفراد عينة البحث على العبارة الثانييية فييي3.33مئوية (

الحور الول.
 )75- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثالثة من الحور الول عييدد (

 %) من الراءه الكلية، ويليها في العييدد االييرأي62.5رأي موافقة بشدة وبنسبة (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم28.33) رأي وبنسييبة (34بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (

) رأي وبنسييبة (8يليهييا أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ثييم يليهييا اأراءه افيراد عينية البحييث غيي الييوافقي إذ6.67

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.0.83) رأي وبنسبة (2بلغ عددها (
 )48- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الرابعة من الحور الول عدد (

 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد الييرأي40رأي موافقة بشدة وبنسييبة (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم29.17) رأي وبنسييبة (35بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (

 ) ارأي15يليهييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (
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 %) من االراءه الكلييية. ثييم أراءه افييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ12.5وبنسبة (
 %) ميين االراءه الكلييية، ثييم أراءه افييراد عينيية10) ارأي وبنسبة (12بلغ عددها (

 %) ميين  الراءه8.33) رأي وبنسييبة (10البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (
الكلية لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبييارة الخامسيية ميين الحييور الول عييدد (
 %) من الراءه الكلية، ويليهييا فييي66.67) رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوية (80

 %) ميين الراءه25) ارأي وبنسييبة (30العييدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها  (
 ) رأي وبنسييبة (6الكلية، ثم أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ويتساوى أراءه افييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي وغييي5
) رأي والنسييبة الئوييية (2الييوافقي بشييدة فييي العييدد والنسييبة إذ بلييغ العييدد (

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.1.67
 - تحليل عبارات الحور الثاني: والذي ينص على خدمة الصيانة اليت تقيدمها2

الشكاة لعملئها.
 ) التوزيييع التكييراري لراءه أفييراد عينيية البحييث علييى9/2/3يوضح الجدول رقم (

جميع عبارات الحور الثاني.

)9/2/3جدول رقم (

التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور الثاني

العبــــــــارةم
 غي موافقغي موافقمحايدموافقموافق بشدة

بشدة
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عد%عدد
د

عد%
د

عد%
د

عد%
د

%

y1تقدم الشكاة خدمة الصيانة 
ًا للعميل الجانية ارضاءه

42354033.3386.671613.331411.67

y2تؤسدي خدمة الصيانة ذات 
 الكفاءهة إلى توليد ثقة

 موجبة في الستقبل في
منتجات الشكاة

4134.176352.543.3354.1775.83

y3يفضال العميل خدمة 
 الصيانة الكلية وليس

الجزئية

36303730.831512.512102016.67

y4الستجابة السيعة لحل 
 مشكلت الصيانة تسهم في

 تحقيق الية التنافسية
للشكاة

302530252218.332218.331613.33

y5تدفع خدمة الصيانة العميل 
إلى شاءه منتجات الشكاة

4436.673226.67119.171915.831411.67

م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 

) ما يلي:9/2/3يتبي من الجدول رقم (

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث علييى العبييارة الولييى ميين الحييور الثيياني عييدد (
 %) ميين أراءه العبييارة الكلييية، ويليهييا35) رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوية (42

 %) ميين33.33) رأي بنسييبة مئوييية (40في العدد أراءه بالوافقة إذ بلغ عددها (
 )16الراءه الكلية، ويليها أراءه أفراد عينة البحث غي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ثم يليهييا أراءه افييراد عينيية البحييث13.33والنسبة الئوية (
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 %) ميين11.67) رأي وبنسييبة مئوييية (14غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها(
 ) رأي8الراءه الكلية، ثم يليها أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عددها (

%) من االراءه الكلية لفراد عينة البحث.6.67وبنسبة مئوية (

 ) رأي63- أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثانية من الحور الثيياني عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية البحييث، ويليهييا فييي52.5موافقيية وبنسييبة (

) رأي وبنسيييبة مئويييية (41العيييدد اليييرأي بالوافقييية بشيييدة إذ بليييغ عيييددها (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي34.17

 %) من الراءه الكلية، ثم أراءه افراد5.83) رأي وبنسبة (7بشدة إذ بلغ عددها (
 %) ميين4.17) رأي وبنسييبة (5عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

الجابات الكلية، ثم يليهم اجابات افراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عددها (
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.3.33) رأي وبنسبة مئوية (4

 )37- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثالثة من الحور الثاني عدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد الييرأي30.83رأي موافقيية وبنسييبة (

 %) ميين الجابييات الكلييية،30) رأي وبنسبة (36بالوافقة بشدة إذ بلغ عددها (
 ) رأي20ثم يليها أراءه أفراد عينة البحث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (

 %) من االراءه الكلية، ويليها أراءه افراد عينة البحييث الحايييدين16.67وبنسبة (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم أراءه أفييراد12.5) ارأي وبنسييبة (15إذ بلييغ عييددها (

 %) ميين10) رأي وبنسبة مئوييية (12عينة البحث غي الوافقي إذ بلغ عددها (
االراءه الكلية لفراد عينة البحث.
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- بلغت اأراءه أفراد عينة البحث على العبارة الرابعيية ميين الحييور الثيياني عييدد (
 ) رأي لكل من افراد عينة البحث الوافقي بشييدة والييوافقي وبنسييبة مئوييية30

 %) من الراءه الكلية، كاما تساوي فييي عييدد الراءه والنسييبة الئوييية كاييل ميين25(
) رأي والنسييبة (22افييراد عينيية البحييث الحايييدين وغييي الييوافقي إذالعييدد (

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي18.33
%) من الراءه الكلية. 13.33) رأي وبنسبة (16بشدة إذ بلغ عددها (

- بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبارة الخامسة من الحييور الثيياني عييدد (
 %) من الراءه الكلية، ويليهييا فييي36.67) رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوية (44

 %) ميين الراءه26.67) رأي وبنسييبة (32العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عييددها  (
 ) رأي19الكلييية، ثييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

 %) ميين االراءه الكلييية، ويليهييا أراءه افييراد عينيية البحييث غييي15.83وبنسييبة (
 %) ميين الراءه11.67) رأي وبنسييبة مئوييية (14الوافقي بشدة إذ بلغ عييددها (

 ) رأي11الكلييية، ثييم يليهييا أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (
%) من االراءه الكلية لفراد عينة البحث.9.17وبنسبة مئوية (

 - تحليييل عبييارات الحييور الثييالث: والييذي ينييص علييى خدميية الستشييارة الييت3
تقدمها الشكاة لعملئها.

 ) التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث علييى10/2/3 يوضح الجدول رقم (
جميع عبارات الحور الثالث.

)10/2/3جدول رقم (

التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور الثالث
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العبــــــــارةم
 غي موافقغي موافقمحايدموافقموافق بشدة

بشدة
عد%عدد%عدد%عدد%عدد

د
%

Z1نقوم بتقديم الستشارات 
لحل مشكلت العميل.

8570.831512.5656586.67

Z2نقوم بتوضيح طرق 
استخدام النتج للعميل.

7360.832722.51512.532.521.67

Z3جميع الوظفي الذين 
 يقدمون  الستشارات
 على معرفة باوضاع

العميل.

3226.675545.83181554.17108.33

Z4تساعد الستشارة 
 الجانية على ابرام
صفقة مع العميل

42352823.332016.671613.3
3

1411.67

Z5ان  هدف الستشارة هو 
 دفع العميل إلى اتجاه

 ايجابي يحقق له منفعة
معينة.

4940.835142.5119.1754.1743.33

م.SPSS2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج  

) ما يلي:10/2/3 يتبي من الجدول رقم (

 )85- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الولى من الحور الثالث عدد (
 %) ميين اأراءه العبييارة الكليية، ويليهييا70.83رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوييية (

 %) ميين12.5) رأي بنسييبة مئوييية (15في العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عييددها(
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 الراءه الكلية، ويتساوى أراءه أفراد عينة البحيث الحاييدين وغييي اليوافقي  فييي
 %) ميين االراءه الكلييية،5) والنسييبة الئوييية (6العييدد والنسييبة إذ بلييغ العييدد(

 ) رأي8واخييياً اأراءه افييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها(
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.6.67وبنسبة مئوية (

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث علييى العبييارة الثانييية ميين الحييور الثييالث عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية60.83) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة (73

 ) رأي وبنسييبة27البحييث، ويليهييا فييي العييدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ثم يليهم أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين22.5مئوية (

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم أراءه افييراد12.5) رأي وبنسييبة (15إذ بلييغ عييددها (
 %) ميين الراءه2.5) رأي وبنسييبة (3عينة البحث غي الوافقي إذ بلييغ عييددها (

 )2الكلية، ثم يليهم أراءه افراد عينة البحث غي الوافقي بشدة إذ بلييغ عييددها (
%) من االراءه الكلية لفراد عينة البحث.1.67رأي وبنسبة مئوية (

- بلغت اأراءه أفراد عينة البحث على العبييارة الثالثيية ميين الحييور الثييالث عييدد (
 %) من الراءه الكلية، ويليها في العدد الييرأي45.83) رأي موافقة  وبنسبة (55

 %) ميين الراءه الكلييية،26.67) رأي وبنسبة (32بالوافقة بشدة إذ بلغ عددها (
) رأي وبنسييبة (18ثم يليها أراءه أفراد عينة البحث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (

 %) من االراءه الكلية، ثم يليها أراءه افراد عينة البحييث غييي الييوافقي بشييدة15
 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية8.33) رأي وبنسييبة (10إذ بلييغ عييددها (

 ) رأي5البحث. ثم يليها أراءه افييراد عينية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها(
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.4.17وبنسبة (
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- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبييارة الرابعيية ميين الحييور الثييالث عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد35) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة (42

 %) ميين الراءه الكلييية،23.33) رأي وبنسبة (28الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (
) رأي وبنسييبة (20ثم يليهم أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلييغ عييددها (

 %) من االراءه الكلية. ثم أراءه افييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ16.67
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم أراءه افييراد عينيية13.33) رأي وبنسييبة (16عييددها (

 %) ميين11.67)رأي وبنسييبة (14البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (
الراءه الكلية لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبارة الخامسة من الحور الثييالث  عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد42.5) رأي موافقة وبنسبة مئوية (51

 %) ميين الراءه40.83) رأي وبنسييبة (49الرأي بالوافقة بشدة إذ بلغ عييددها  (
) رأي وبنسييبة (11الكلية، ثم أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عددها (

 %) من الراءه الكلية،ثم يليها أراءه افراد عينة البحث غي الوافقي إذ بلييغ9.17
 %) من الراءه الكلية، ثم يليها أراءه أفييراد عينيية4.17) وبنسبة مئوية (5العدد (

 %)3.33) رأي وبنسييبة مئوييية (4البحث غي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (
من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.

- تحليل عبارات الحور الرابع: والذي ينص على التكلفة الصناعية.4

 ) التوزيع التكراري لارءه أفراد عينيية البحييث علييي11/2/3يوضح الجدول رقم (
جميع عبارات الحور الرابع.

)11/2/3جدول رقم (
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التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور الرابع

العبــــــــارةم
 غي موافقغي موافقمحايدموافقموافق بشدة

بشدة
%عدد%عدد%عدد%عدد%عدد

S1تساهم طول مدة 
 الضامان  في زيادة
التكلفة الصناعية.

7461.672016.671411.6797.532.5

S2ان  أعباءه الحصول 
 على قطع الغيار

 وتخزينها تزيد من
التكلفة الصناعية.

3831.673529.171613.3318151310.83

S3ان  أجور القائمي 
 بعملية الصيانة من
 مهندسي وتقنيي
 تساهم في زيادة

التكاليف الصناعية.

60503025119.17121075.83

S4ان  عملية نقل النتج 
 إلى الشكاة لغرض
 الصيانة تسهم في

 زيادة التكلفة
الصناعية.

7562.53428.3386.6721.6710.83

S5تساهم خدمة 
 الستشارة القدمة

 من قبل الشكاة في
 خفض التكلفة

الصناعية.

48403529.1712101512.5108.33

م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 
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) ما يلي:11/2/3يتبي من الجدول رقم (
 )74- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الولى من الحور الرابع عدد (

 %) ميين أراءه العبييارة الكلييية، ويليهييا61.67رأي موافقة بشدة وبنسييبة مئوييية (
 %) من16.67) رأي بنسبة مئوية (20في العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (

 )14الراءه الكلية، ثم يليهييا أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ويليها أراءه افراد عينة البحث11.67رأي وبنسبة مئوية (

 %) ميين الراءه الكلييية،7.5) رأي وبنسبة مئوييية (9غي الوافقي إذ بلغ عددها(
 ) رأي3ثم يليها أراءه أفييراد عينية البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث2.5وبنسبة مئوية (
 )38- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثانية من الحور الرابع عدد (

 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية البحييث،31.67رأي موافقة بشييدة وبنسييبة (
) رأي وبنسييبة مئوييية (35ويليهييا فييي العييدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ثم يليهم أراءه أفراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ29.17
 %) ميين الراءه الكليية، ثييم أراءه افييراد عينية15) رأي وبنسييبة (18بلييغ عييددها (

 %) مييين الراءه13.33) رأي وبنسيييبة (16البحيييث الحاييييدين إذ بليييغ عيييددها (
الكلية، ثم يليهم أراءه افراد عينية البحيث غيي اليوافقي بشيدة إذ بليغ عيددها (

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.10.83) رأي وبنسبة مئوية (13
 )60- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثالثة من الحور الرابع عدد (

 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد الييرأي50رأي موافقة بشدة وبنسييبة (
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 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييا25) رأي وبنسبة (30بالوافقة إذ بلغ عددها (
 %)10) رأي وبنسييبة (18أراءه أفراد عينة البحث غي الوافقي إذ بلغ عييددها (

من الراءه الكلية، ثم  ويليها أراءه افراد عينة البحث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ثم يليها أراءه أفييراد عينيية البحييث9.17) رأي وبنسبة (11

 %) ميين الراءه5.83) رأي وبنسبة مئوية (7غي الوافقي بشدة إذ بلغ عددها (
الكلية لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبييارة الرابعيية ميين الحييور الرابييع عييدد (
 %) مين الراءه الكليية، ويليهيا فييي العيدد62.5) رأي موافقة بشدة وبنسيبة (75

 %) ميين الراءه الكلييية،28.33) رأي وبنسبة (34الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (
) رأي وبنسييبة (8ثم يليهم أراءه أفراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية. ثم اجابات افراد عينة البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ6.67
 %) من الراءه الكلية، ثم أراءه افراد عينة البحييث1.67) رأي وبنسبة (2عددها (

 %) ميين الراءه الكلييية0.83) رأي وبنسبة (1غي الوافقي بشدة إذ بلغ عددها(
لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبارة الخامسة ميين الحييور الرابييع عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي40) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة مئوييية (48

 %) ميين الراءه29.17) رأي وبنسييبة (35العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عييددها  (
 ) رأي15الكلييية، ثييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ثم يليها أراءه افراد عينة البحييث الحايييدين12.5وبنسبة (
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 %) من الراءه الكلية، ثم يليها أراءه10) رأي وبنسبة مئوية (12إذ بلغ عددها (
 ) رأي وبنسييبة مئوييية10أفراد عينة البحث غي الوافقي بشدة إذ بلغ عددها (

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.8.33(
- تحليل عبارات الحور الخامس: والذي ينص على التكلفة التسويقية.5

 ) التوزيع التكراري لراءه أفراد عينيية البحييث علييى12/2/3يوضح الجدول رقم (
جميع عبارات الحور الخامس.

)12/2/3جدول رقم (
التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور الخامس

العبــــــــارةم
 غي موافقغي موافقمحايدموافقموافق بشدة

بشدة
%عدد%عدد%عدد%عدد%عدد

G1تساهم خدمات 
 الصيانة على ترويج

النتج.

4940.835142.5119.1754.1743.33

G2ان  وجود خدمة 
 الضامان  تعتب مية

 تسويقية تساعد على
 خفض التكلفة

التسويقية

42352823.332016.271613.331411.67

G3ان  تقديم خدمة  
 الستشارة من خلل

 تقنيات التصال تعزز
 عملية خفض التكلفة

التسويقية.

3226.675545.83181554.17108.33
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G4السلبيات التتبة عن 
 توقف عمل النتج

 نتيجة القيام بعمل
 الصيانة تؤسثر على

التكاليف التسويقية.

60503025119.17121075.83

G5ان  جميع الخدمات 
 الداعمة للمنتج تعمل
 على خفض التكاليف
ًل. التسويقية مستقب

4436.673226.67119.171915.831411.67

 م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 

) ما يلي:12/2/3يتبي من الجدول رقم (
- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الولى من الحييور الخييامس عييدد (

 %) من أراءه العبييارة الكلييية، ويليهييا فييي42.5) رأي موافقة وبنسبة مئوية (51
 %)40.83) رأي بنسييبة مئوييية (49العدد الرأي بالوافقة بشدة إذ بلغ عددها (

 )11من الراءه الكلية، ويليها أراءه أفراد عينة البحث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييا أراءه افييراد عينيية9.17رأي وبنسييبة مئوييية (

 %) ميين الراءه4.17) رأي وبنسبة مئوية (5البحث غي الوافقي إذ بلغ عددها(
 ) رأي4الكلية، ثم أراءه أفراد عينة البحث غي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.3.33وبنسبة مئوية (
- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثانية من الحييور الخييامس عييدد (

 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية البحييث،35) رأي موافقة بشدة وبنسبة (42
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) رأي وبنسييبة مئوييية (28ويليهييا فييي العييدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ثم يليهم أراءه أفراد عينة البحث الحايييدين إذ بلييغ23.33

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم أراءه افييراد عينيية16.67) رأي وبنسييبة (20عييددها (
 %) ميين الراءه13.33) رأي وبنسييبة (16البحث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

الكلية، ثم يليهم أراءه افراد عينية البحيث غيي اليوافقي بشيدة إذ بليغ عيددها (
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.11.67) رأي وبنسبة مئوية (14

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثالثة من الحييور الخييامس عييدد (
 %) من الراءه الكلية، ويليها فييي العييدد الييرأي45.83) رأي موافقة وبنسبة (55

 %) ميين الراءه الكلييية،26.67) رأي وبنسبة (32بالوافقة بشدة إذ بلغ عددها (
) رأي وبنسييبة (18ثم يليها أراءه أفراد عينة البحث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ثم يليها أراءه افراد عينة البحث غي الوافقي بشدة إذ15
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا أراءه أفييراد8.33) رأي وبنسييبة (10بلييغ عييددها (

 %) من4.17) رأي وبنسبة مئوية (5عينة البحث غي الوافقي إذ بلغ عددها (
الراءه الكلية لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الرابعة من الحور الخييامس عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد50) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة (60

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم25) رأي وبنسبة (30الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (
) رأي وبنسيبة (12يليهم أراءه أفراد عينة البحث غي الوافقي إذ بليغ عيددها (

%) من الراءه الكلية. ثم أراءه افراد عينة البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها (10
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 %) من الراءه الكلية، ثييم أراءه افييراد عينيية البحييث غييي9.17) رأي وبنسبة (11
 %) ميين  الراءه الكلييية5.83) رأي وبنسييبة (7الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (

لفراد عينة البحث.
 - بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبارة الخامسة من الحييور الخييامس عييدد

 %) من الراءه الكلية، ويليها في36.67) رأي موافقة بشدة وبنسبة مئوية (44(
 %) ميين الراءه26.67) رأي وبنسييبة (32العدد الرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (

 ) رأي19الكلييية، ثييم أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها(
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا أراءه افييراد عينيية البحييث غييي15.83وبنسييبة (

 %) ميين الراءه11.67) رأي وبنسييبة مئوييية(14الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها(
 ) رأي11الكلييية، ثييم يليهييا أراءه أفييراد عينيية البحييث الحايييدين إذ بلييغ عييددها(

%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.9.17وبنسبة مئوية (
- تحليل عبارات الحور السادس: والذي ينص على التكلفة الدارية.6

 )التوزيييع التكييراري لراءه أفييراد عينيية البحييث علييى13/2/3يوضح الجدول رقم(
جميع عبارات الحور السادس.

)13/2/3جدول رقم (
التوزيع التكراري لراءه أفراد عينة البحث على جميع عبارات الحور السادس

العبــــــــارةم
 غيمحايدموافقموافق بشدة

موافق
 غي موافق

بشدة
عد%عدد%عدد

د
عد%

د
عد%

د
%
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H1 توافر خط هاتفي مفتوح 
 لتقديم الستشارة تساعد

في زيادة التكاليف الدارية.

7461.672016.671411.6
7

97.532.5

H2خدمة ضمان  النتج تزيد من 
سعر النتجات

8066.6730256521.6721.67

H3تعتب اجور مقدمي خدمة 
الضامان  تكاليف إدارية

90752016.6743.3321.6743.33

H4تقديم الستشارة الجانية 
 من قبل الشكاة تزيد من

 التكاليف الدارية في الجل
القصي.

4134.176352.543.3354.1775.83

H5ان  استقبال العملءه وتقديم 
 الضايافة لهم اثناءه انتظار
 خدمة الصيانة تسهم في
زيادة التكاليف الدارية.

42354033.3386.671613.3
3

1411.67

 م.SPSS 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام برنامج 
) ما يلي:13/2/3يتبي من الجدول رقم (

 )74- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الولى من الحور الول عييدد (
 %) ميين أراءه العبييارة الكلييية، ويليهييا61.67رأي موافقة بشدة وبنسييبة مئوييية (

 %) من16.67) رأي بنسبة مئوية (20في العدد الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (
 ) رأي14الراءه الكلية، ويليها أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عييددها (

 %) من الراءه الكلية، ثم يليهييا أراءه افييراد عينيية البحييث11.67والنسبة الئوية (
 %) ميين الراءه الكلييية،7.5) رأي وبنسبة مئوييية (9غي الوافقي إذ بلغ عددها(
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 ) رأي3ثم يليها أراءه أفييراد عينية البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث2.5وبنسبة مئوية (

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثانية من الحيور السيادس عيدد (
 %) ميين الراءه الكلييية لفييراد عينيية66.67) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة (80

 ) رأي وبنسييبة30البحييث، ويليهييا فييي العييدد الييرأي بالوافقيية إذ بلييغ عييددها (
 %) من الراءه الكلية، ثم يليهم أراءه أفراد عينيية البحييث الحايييدين إذ25مئوية (

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يتسيياوى أراءه افييراد5) رأي وبنسييبة (6بلغ عييددها (
 عينية البحيث غيي اليوافقي وغيي اليوافقي بشييدة فييي العيدد والنسيبة إذ بليغ

%) من الراءه الكلية لفرادعينة البحث.1.67) رأي وبنسبة (2عددها (

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الثالثة من الحييور السييادس عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد75) رأي موافقيية بشييدة وبنسييبة (90

 %) ميين الراءه الكلييية،16.67) رأي وبنسبة (20الرأي بالوافقة إذ بلغ عددها (
 ويتساوى أراءه أفراد عينة البحث الحايدين وغييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييدد

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهمييا أراءه افييراد3.33) رأي وبنسييبة (4كاييل منهييا (
 %) ميين الراءه1.67) رأي وبنسبة (2عينة البحث غي الوافقي إذ بلغ عددها (

الكلية لفراد عينة البحث.

- بلغت أراءه أفراد عينة البحث على العبارة الرابعة من الحور السييادس عييدد (
 %) ميين الراءه الكلييية، ويليهييا فييي العييدد الييرأي52.5) رأي موافقة وبنسبة (63

 %) ميين الراءه الكلييية،34.17) رأي وبنسبة (41بالوافقة بشدة إذ بلغ عددها (
 ) رأي7ثم يليهم أراءه أفراد عينيية البحييث غييي الييوافقي بشييدة إذ بلييغ عييددها (
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 %) من الراءه الكلية. ثم أراءه افراد عينة البحث غي الييوافقي إذ5.83وبنسبة (
 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم أراءه افييراد عينيية4.17) رأي وبنسييبة (5بلغ عددها (

 %) ميين  الراءه الكلييية3.33) رأي وبنسييبة (4البحث الحايدين إذ بلغ عييددها (
لفراد عينة البحث.

 ) رأي42- بلغت أراءه افراد عينة البحث على العبارة الخامسة من الحييور عييدد(
 %) من الراءه الكلية، ويليها في العييدد االييرأي35موافقة بشدة وبنسبة مئوية (

 %) مين الراءه الكليية، ثيم33.33) رأي وبنسيبة (40بالوافقية إذ بليغ عيددها  (
) رأي وبنسييبة (16أراءه أفييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي إذ بلييغ عييددها (

 %) ميين الراءه الكلييية، ثييم يليهييا أراءه افييراد عينيية البحييث غييي الييوافقي13.33
 %) من الراءه الكلية، ثييم11.67) رأي وبنسبة مئوية (14بشدة إذ بلغ عددها (

) رأي وبنسبة مئوية (8يليها أراءه أفراد عينة البحث الحايدين إذ بلغ عددها (
%) من الراءه الكلية لفراد عينة البحث.6.67

 ان  نتائج التوزييع التكيراري لراءه افيراد عينية البحيث اعله ل تعنيي ان  جمييع
 أفراد عينة البحث متفقون  على ذلك، حيث انه كامييا وردت فييي جييداول التوزيييع
 التكيراري لراءه افييراد عينية البحييث ان  هنالييك افييراد محايييدين أو غييي ميوافقي

على ذلك.

ب- عرض ومنهاقشة الفرضيات: ا
- عرض ومنهاقشة الفرضية الولى: ا1

*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة الصناعية.
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ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الضامان  كامتغي مسييتقل

) يوضح ذلك.14/2/3والتكلفة الصناعية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)14/2/3                            جدول رقم (

         معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الضامان  والتكلفة الصناعية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.9460.000

 .0.001            درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية 

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الضاييمان  والتكلفيية14/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم (
ًا  الصناعية ارتباط قوي جداً، إذ أن  معامل الرتباط بيسيون  قيمتيه عاليية جيد

 /  ولتبيييان  جوهرييية التييأثي لتغييي خدميية الضاييمان  قييام0.946وموجبيية وهييي/
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار الخطي البسيط، والنتائج كاانت كاما في

).15/2/3الجدول رقم (

)15/2/3                                جدول رقم (

تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

2.479500.8940.8940.946Dimensio

n1 
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 .Predictors: (Constant).-aخدمة الضامان                                           

Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 16/2/3يوضح الجدول رقم (

)16/2/3جدول رقم (

Fاختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb                                                                                                                                                      

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a999.7576146.414

6.148

1

118

119

6146.414

725.453

6871.867

1 .Regression

Residual

Total

 -Predictors: (Constant). aخدمة الضامان                                         

 -Dependent Variable: b                                        التكلفة الصناعية 

) أثر خدمة الضامان  في التكلفة الصناعية.17/2/3يوضح الجدول رقم (

)17/2/3                                        جدول رقم (

أثر خدمة الضامان  في التكلفة الصناعية
Coefficienta                                                                                                                                              
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SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000

.000

-9.837-

31.619.946
1.052

.040

-10.348-

1.2858

1) 
Constant(

خدمة الضامان 

م.Spss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمييية الضايييمان  ييييؤسثر فيييي التكلفييية17/2/3يلحيييظ فيييي الجيييدول رقيييم (
 ) نلحييظ ان  قيمييةFالصناعية وعند دراسة جودة نموذج النحدار باسييتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) من تباين التغييي التييابع89 إذ يفس متغي خدمة الضامان  (R2=0.894ان  

 التكلفيية الصييناعية. ويمكيين ايضايياً تشييكيل معادليية النحييدار الخطييي البسيييط
s=ax+b-وقيميييية معامييييل10.34 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.25النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.25يمكن التنبؤس بقيمة التكلفة الصناعية بانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة الضامان  درجيية واحييدة. أي قيميية خدميية الضاييمان  يييزداد بمييا يقييابله
  وهييذا يييدلR=0.946تزايد في التكلفة نحو التجاه الوجب. كاما يلحييظ أن  

ًا بي خدمة الضامان  والتكلفة الصناعية. على أن  الرتباط قوي جد

 خلصيية الفرضييية الولييى: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة الصناعية ".
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- عرض ومنهاقشة الفرضية الثانية: ا2

*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة التسويقية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الضامان  كامتغي مسييتقل

) يوضح ذلك.18/2/3والتكلفة التسويقية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)18/2/3                            جدول رقم (

         معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الضامان  والتكلفة االتسويقية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.9860.000

 .0.001          درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية 

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الضاييمان  والتكلفيية18/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم(
ًا  التسويقية ارتباط قوي جداً،إذ أن  معامل الرتباط بيسييون  قيمتييه عالييية جييد

 /. ولتبييان  جوهريية التيأثي لتغيي خدمية الضايمان  قيام0.986وموجبة وهيي  /
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج كاانت كاما في الجدول

).19/2/3رقم (

)19/2/3                               جدول رقم (
تحليل النحدار الخطي البسيط

Std. Error of the- 
Estimate

Adjusted R 
Square

R 
Square

RM0del

1.254430.9730.9730.986Dimensio
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n0 1

 -         Predictors: (Constant). aخدمة الضامان   

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 20/2/3يوضح الجدول رقم (

) 20/2/3                              جدول رقم (
F                     اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb                                                                                                                                                               

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a4248.9996686.183

1.574

1

118

119

6686.183

185.684

6871.867

1 .Regression

Residual

Total

-Predictors: (Constant). aخدمة الضامان                                           

-Dependent Variable: - b                                         التكلفة التسويقية

) أثر خدمة الضامان  في التكلفة التسويقية.21/3/3يوضح الجدول رقم (

)21/2/3                          جدول رقم (
                 أثر خدمة الضامان  في التكلفة التسويقية

Coefficienta

Standardized 
C0efficients

CoefficieUnstandard
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SitT

Beta

Std. 
Error

BModel

.000

.000

-10.811

65.184.986
.426

.017

-4.604-

1.2858

1) 
Constant(

خدمة الضامان 

م.Spss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمييية الضايييمان  ييييؤسثر فيييي التكلفييية21/2/3يلحيييظ مييين الجيييدول رقيييم (
 ) يلحييظ أن  قيمييةFالتسييويقية، وعنييد دراسيية نمييوذج النحييدار باسييتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) ميين تبيياين التغييي97 . إذ يفسيي متغييي خدميية الضاييمان  (R2=0.97ان  

ًا تشكيل معادلة النحدار الخطي البسيييط  التابع التكلفة التسويقية ويمكن ايضا
G=ax+bوقيميييية معامييييل4.60 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.12النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
   فييي حييال تغييي قيميية1.12يمكن التنبؤس بالتكلفة التسويقية بأنه يزداد بمقييدار

 خدمة الضاييمان  درجيية واحييدة. أي خدميية الضاييمان  تييزداد بمييا يقييابله تزايييد فييي
 =%  وهييذا يييدل98Rالتكلفة التسويقية نحييو التجيياه الييوجب.كامييا يلحييظ ان 

ًا بي خدمة الضامان  والتكلفة التسويقية. على أن  الرتباط قوي جد

 خلصيية الفرضييية الثانييية: قبييول الفرضييية القائليية" يوجييد أثيير ذات دلليية
إحصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة التسويقية.

عرض ومنهاقشة الفرضية الثالثة: ا- 3 
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*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة الدارية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الضامان  كامتغي مسييتقل

) يوضح ذلك.22/2/3والتكلفة الدارية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)22/2/3                          جدول رقم (

           معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الضامان  والتكلفة الدارية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.9770.000

 .0.001          درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية 

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الضاييمان  والتكلفيية22/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم (
ًا  االدارية ارتباط قوي جداً، إذ أن  معامييل الرتبيياط بيسييون  قيمتييه عالييية جييد

 /  . ولتبييان  جوهريية التيأثي لتغيي خدمية الضايمان  قيام0.977وموجبة وهيي/
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج كاانت كاما في الجدول

).23/2/3رقم (

)23/2/3جدول رقم (

تحليل النحدار الخطي البسيط 
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

2.64780.9540.9540.977Dimensio
n0 1
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 -Predictors: (Constant).  aخدمة الضامان                                           

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 24/3/3يوضح الجدول رقم (

) 24/2/3                          جدول رقم (

F                 اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb 

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a901.4596057.331

4.665

1

118

119

6057.331

289.017

6347.177

1 .Regression

Residual

Total

-Predictors: (Constant). aخدمة الضامان                                           

-Dependent Variable: b                                          التكلفة الدارية 

) أثر خدمة الضامان  في التكلفة الدارية.25/2/3يوضح الجدول رقم (

)25/2/3                        جدول رقم(

                أثر خدمة الضامان  في التكلفة الدارية
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Coefficienta                                                                                                                                               

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000

.000

-9.943

37.025.977
1.936

0.31

-7.139-

1.292

1) 
Constant(

خدمة الضامان 

مSpss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمة الضامان  يؤسثر فييي التكلفيية الدارييية25/2/3يلحظ في الجدول رقم (
 ) يلحيظ ان  قيمية العنويييةFوعند دراسة جيودة نمييوذج النحييدار باسييتخدام (

 ) وميين ثييم فالختبييار معنييوي. كامييا ان 0.05) وهييي أقييل ميين (0.000تسيياوي (
0.954=R2)  ميين تبيياين التغييي التييابع95 إذ يفسيي متغييي خدميية الضاييمان (% 

التكلفية الصييناعية. ويمكين ايضايياً تشيكيل معادليية النحييدار الخطيي البسييط =
ax+b  H-وقيميييية معامييييل7.139 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.29النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.29يمكن التنبؤس بقيميية التكلفيية الدارييية بييانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة الضامان  درجيية واحييدة. أي قيميية خدميية الضاييمان  يييزداد بمييا يقييابله
 R=0.97تزايييد فييي التكلفيية الدارييية نحييو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن  

ًا بي خدمة الضامان  والتكلفة الدارية. وهذا يدل على أن  الرتباط قوي جد
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 خلصيية الفرضييية الثالثيية: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة الضامان  والتكلفة الدارية ". 

- عرض ومنهاقشة الفرضية الرابعة: ا4

*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة الصناعية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الصيانة كامتغي مستقل

) يوضح ذلك.26/2/3والتكلفة الصناعية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)26/2/3                             جدول رقم (

           معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الصيانة والتكلفة الصناعية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.9380.000

 .0.001              درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية 

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الصيييانة والتكلفيية26/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم (
ًا  الصناعية ارتباط قوي جداً، إذ أن  معامل الرتباط بيسيون  قيمتيه عاليية جيد

 /  . ولتبييان  جوهريية التيأثي لتغيي خدمية الصييانة قيام0.938وموجبة وهي/
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج كاانت كاما في الجدول

)27/2/3رقم (

)27/2/3جدول رقم (
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تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

2.440150.8790.8790.938Dimensio
n0 1

 -Predictors: (Constant).  aخدمة الصيانة                                          

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 28/2/3يوضح الجدول رقم (

) 28/2/3                        جدول رقم (

 F             اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb         

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a987.0096211.345

6.148

1

118

119

6211.345

801.765

7013.11

1 .Regression

Residual

Total

- Predictors: (Constant). aخدمة الصيانة                                  

- Dependent Variable: b  التكلفة الصناعية 
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) أثر خدمة الصيانة في التكلفة الصناعية.29/2/3يوضح الجدول رقم (

)29/2/3جدول رقم (

أثر خدمة الصيانة التكلفة الصناعية
Coefficienta                                                                                                                                               

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000

.000

-9.497

32.970.938
1.002

.012

-11.00

1.298

1) 
Constant(

خدمة الصيانة

مSpss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمييية الصييييانة ييييؤسثر فيييي التكلفييية29/2/3يلحيييظ فيييي الجيييدول رقيييم (
 ) يلحييظ ان  قيمييةFالصناعية وعند دراسة جودة نموذج النحدار باسييتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) من تباين التغي التييابع87 إذ يفس متغي خدمة الصيانة (R2=0.879ان  

 التكلفيية الصييناعية. ويمكيين ايضايياً تشييكيل معادليية النحييدار الخطييي البسيييط
s=ay+b-وقيميييية معامييييل11.00 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.29النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
145



 ) فييي حييال تغييي1.29يمكن التنبؤس بقيمة التكلفة الصناعية بانه يييزداد بمقييدار(
 قيمة خدمة الصيانة درجة واحدة. أي قيميية خدميية الصيييانة يييزداد بمييا يقييابله

   وهييذا يييدلR=0.93تزايد في التكلفة نحو التجاه الييوجب. كامييا يلحييظ أن  
ًا بي خدمة الصيانة والتكلفة الصناعية. على أن  الرتباط قوي جد

 خلصيية الفرضييية الرابعيية: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة الصناعية ". 

- عرض ومنهاقشة الفرضية االخامسة: ا5

*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة التسويقية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الصيانة كامتغي مستقل

) يوضح ذلك.30/2/3والتكلفة التسويقية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)30/2/3                             جدول رقم (

             معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الصيانة والتكلفة التسويقية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.9630.000

 .0.001درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية             
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 ) أن  الرتباط بي خدمة الصيانة والتكلفة30/2/3يتبي من الجدول رقم (
ًا ًا، إذ أن  معامل الرتباط بيسون  قيمته عالية جد  التسويقية ارتباط قوي جد

 /  . ولتبيان  جوهرية التأثي لتغي خدمة الصيانة قام0.963وموجبة وهي/
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج كاانت كاما في الجدول

).31/2/3رقم (

)31/2/3                             جدول رقم (

                          تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

1.84590.9270.8940.963 Dimensio
n0 1

 -         Predictors: (Constant). a                                         خدمة الصيانة 

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 32/2/3يوضح الجدول رقم (

) 32/2/3                              جدول رقم (

F                    اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAa 

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a989.5936179.54816179.5481 .Regression
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6.761118

119

534.107

6714.415

Residual

Total

 Predictors: (Constant). aخدمة الصيانة                                          

 -Dependent Variable: b                                        التكلفة التسويقية 

) أثر خدمة الصيانة في التكلفة التسويقية.33/2/3يوضح الجدول رقم (

)33/2/3                           جدول رقم (

                    أثر خدمة الصيانة في التكلفة التسويقية
 

Coefficienta 

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000

.000

-9.837-

31.877.963
1.386

.037

-9.54

1.2273

1) 
Constant(

خدمة الصيانة

مSpss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 
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 ) ان  خدمييية الصييييانة ييييؤسثر فيييي التكلفييية33/2/3يلحيييظ فيييي الجيييدول رقيييم (
 ) يلحيظ ان  قيميةFالتسويقية وعند دراسة جودة نموذج النحدار باسيتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) من تباين التغي التييابع92 إذ يفس متغي خدمة الصيانة (R2=0.927ان  

 التكلفيية التسييويقية. ويمكيين ايضايياً تشييكيل معادليية النحييدار الخطييي البسيييط
G=ay+b-وقيميييية معامييييل10.34 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.22النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.22يمكن التنبؤس بقيمة التكلفة الصناعية بانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة الضامان  درجيية واحييدة. أي قيميية خدميية الضاييمان  يييزداد بمييا يقييابله
  وهييذا يييدلR=0.96تزايد في التكلفة نحو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن  

ًا بي خدمة الصيانة والتكلفة التسويقية. على أن  الرتباط قوي جد

 خلصيية الفرضييية الخامسيية: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة التسويقية ". 

عرض ومنهاقشة الفرضية السادسة: ا- 6  

*- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة الدارية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة الصيانة كامتغي مستقل

) يوضح ذلك.34/2/3والتكلفة الدارية كامتغي تابع. والجدول رقم (

)34/2/3                              جدول رقم (
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           معامل الرتباط بيسون  بي خدمة الصيانة والتكلفة الدارية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.8610.000

 .0.001         درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية 

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الصيييانة والتكلفيية34/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم (
ًا  الدارية ارتباط قوي جييداً، إذ أن  معامييل الرتبيياط بيسييون  قيمتييه عالييية جييد

 /  . ولتبييان  جوهريية التيأثي لتغيي خدمية الصييانة قيام0.861وموجبة وهي/
 الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج كاانت كاما في الجدول

).35/2/3رقم (

)35/2/3                          جدول رقم (

                        تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R SquareRM0del

1.9980.7410.7410.861Dimensio
n0 1

  -Predictors: (Constant).  aخدمة الصيانة                                         

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 36/2/3يوضح الجدول رقم (

) 36/2/3                            جدول رقم (
150



F                    اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVA 

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a899.8876567.112

8.991

1

118

119

6567.112

108.554

6675.666

1 .Regression

Residual

Total

 -Predictors: (Constant). aخدمة الصيانة                                          

 -Dependent Variable: b                                          التكلفة الدارية 

) أثر خدمة الصيانة في التكلفة الدارية.37/2/3يوضح الجدول رقم (

)37/2/3                               جدول رقم (

                     أثر خدمة الصيانة في التكلفة الدارية
  

Coefficienta      

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000-9.837-1.952-4.331) 
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.00035.729.861.0131.13Constant(

خدمة الصيانة

مSpss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمة الصيانة يؤسثر في التكلفيية الدارييية37/2/3يلحظ في الجدول رقم (
 ) يلحيظ ان  قيمية العنويييةFوعند دراسة جيودة نمييوذج النحييدار باسييتخدام (

 ) وميين ثييم فالختبييار معنييوي. كامييا ان 0.05) وهييي أقييل ميين (0.000تسيياوي (
0.741=R2) ميين تبيياين التغييي التييابع74 إذ يفس متغييي خدميية الصيييانة (% 

 التكلفيية الدارييية. ويمكيين ايضايياً تشييكيل معادليية النحييدار الخطييي البسيييط
H=ay+b-وقيميييية معامييييل4.33 فميييين الجييييدول نجييييد ان  الثييييابت وهييييو - 

 ). بمعنيي أنييه1.13النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.13يمكن التنبؤس بقيميية التكلفيية الدارييية بييانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة الصيانة درجة واحدة. أي قيميية خدميية الصيييانة يييزداد بمييا يقييابله
 R=0.86تزايييد فييي التكلفيية الدارييية نحييو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن  

ًا بي خدمة الصيانة والتكلفة الدارية. وهذا يدل على أن  الرتباط قوي جد

 خلصيية الفرضييية السادسيية: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة الصيانة والتكلفة الدارية ". 

- عرض ومنهاقشة الفرضية السابعة: ا7

 *- يوجييد أثيير ذات دلليية إحصييائية بييي خدميية تقييديم الستشييارة والتكلفيية
الصناعية.
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ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامييل الرتبيياط بيسييون  بييي كاييل ميين التغيييين- خدميية تقييديم الستشييارة

 )38/2/3كامتغييي مسييتقل والتكلفيية الصييناعية كامتغييي تييابع. والجييدول رقييم (
يوضح ذلك.

)38/2/3                           جدول رقم (

           معامل الرتباط بيسون  بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة
الصناعية

الدللةالعنهويةمعامل الرتباط بيسون

معنوية0.9860.000

 .0.001درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية           

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية الستشييارة والتكلفيية38/2/3يتبي من الجدول رقم (
ًا  الصناعية ارتباط قوي جداً، إذ أن  معامل الرتباط بيسيون  قيمتيه عاليية جيد

 /. ولتبيان  جوهرية التأثي لتغي خدمة تقديم الستشارة0.986وموجبة وهي/
 قام الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدارالخطي البسيط، والنتائج كاييانت كامييا

).39/2/3في الجدول رقم(

)39/2/3                                جدول رقم (

                            تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del
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2.37220.9720.9720.986Dimensio
n0 1

  -Predictors: (Constant). aخدمة تقديم الستشارة                                   

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 40/2/3يوضح الجدول رقم (

)40/2/3                               جدول رقم (

F                     اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb 

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a987.8926213.565

7.148

1

118

119

6213.565

179.453

6393.018

1 .Regression

Residual

Total

 -Predictors: (Constant). aخدمة تقديم الستشارة                                   

– Dependent Variable: b                                        التكلفة الصناعية 

 ) أثييير خدمييية تقيييديم الستشيييارة فيييي التكلفييية41/2/3يوضيييح الجيييدول رقيييم (
الصناعية.

)41/2/3                           جدول رقم (
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                  أثر خدمة تقديم الستشارة في التكلفة الصناعية
Coefficienta                                                                                                                                               

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
Model

.000

.000

-8.937-

33.411.986
1.733

.016

-4.780-

1.115

1) 
Constant(

 خدمة
الستشارة

م.Spss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمة تقديم الستشارة يؤسثر في التكلفة41/2/3 يلحظ في الجدول رقم (
 ) يلحييظ ان  قيمييةFالصناعية وعند دراسة جودة نموذج النحدار باسييتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) ميين تبيياين97 إذ يفسيي متغييي خدميية تقييديم الستشييارة (R2=0.972ان  

 التغي التابع التكلفة الصناعية. ويمكن ايضااً تشكيل معادلية النحيدار الخطيي
 - وقيميية معامييل4.78 فميين الجييدول نجييد ان  الثييابت وهييو-s=az+bالبسيييط 

 ). بمعنيي أنييه1.11النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.11يمكن التنبؤس بقيمة التكلفة الصناعية بانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة تقديم الستشارة درجة واحييدة. أي قيمية خدمية تقييديم الستشييارة
 يييزداد بمييا يقييابله تزايييد فييي التكلفيية نحييو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن 
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R=0.98ًا بي خدميية تقيديم الستشييارة   وهذا يدل على أن  الرتباط قوي جد
والتكلفة الصناعية.

 خلصيية الفرضييية السييابعة: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة الصناعية ". 

- عرض ومنهاقشة الفرضية الثامنهة: ا8

 *- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة
التسويقية.

ًل بإجراءه اختبييار الرتبيياط عييب اسييتخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامييل الرتبيياط بيسييون  بييي كاييل ميين التغيييين- خدميية تقييديم الستشييارة

 )42/2/3كامتغييي مسييتقل والتكلفيية التسييويقية كامتغييي تييابع. والجييدول رقييم (
يوضح ذلك.

)42/2/3                          جدول رقم (

      معامل الرتباط بيسون  بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة التسويقية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.8960.000

 .0.001درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية       

 ) أن  الرتبيياط بييي خدميية تقييديم الستشييارة42/2/3يتييبي ميين الجييدول رقييم (
ًا، إذ أن  معامييل الرتبيياط بيسييون  قيمتييه  والتكلفة التسويقية ارتباط قييوي جييد
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ًا وموجبيية وهييي/  /  . ولتبيييان  جوهرييية التييأثي لتغييي خدميية0.896عالييية جييد
 تقديم الستشارة قام الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحييدار الخطييي البسيييط،

).43/2/3والنتائج كاانت كاما في الجدول رقم (

)43/2/3                            جدول رقم (

                   تحليل النجدارالخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

2.00970.8020.8960.986Dimensio
n0 1

  -Predictors: (Constant).  aخدمة تقديم الستشارة                                   

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 44/2/3يوضح الجدول رقم (

)44/2/3جدول رقم (

Fاختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb                                                                                                                                                      

SigFMean 
Square

DfSum of 
Squares

MODEL

.000a769.7336199.507

6.009

1

118

6199.507

416.232

1 .Regression

Residual

Total
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1196615.739

 -Predictors: (Constant). aخدمة تقديم الستشارة                                   

 -Dependent Variable: b                                         التكلفة التسويقية 

 ) أثييير خدمييية تقيييديم الستشيييارة فيييي التكلفييية45/2/3يوضيييح الجيييدول رقيييم (
التسويقية.

)45/2/3جدول رقم (

أثر خدمة تقديم الستشارة في التكلفة التسويقية
Coefficienta                                                                                                                                               

SitT

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Std. 
Error

Unstandard
ized

B
ModEl

.000

.000

-11.820-

33.447.896
1.052

.027

-5.877-

1.201

1) 
Constant(

 خدمة
الستشارة

-م Spss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمة تقديم الستشارة يؤسثر فييي التكلفية45/2/3يلحظ في الجدول رقم (
 ) يلحيظ ان  قيميةFالتسويقية وعند دراسة جودة نموذج النحدار باسيتخدام (
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 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) ميين تبيياين80 إذ يفسيي متغييي خدميية تقييديم الستشييارة (R2=0.802ان  

ًا تشكيل معادلة النحييدار الخطييي  التغي التابع التكلفة التسويقية. ويمكن ايضا
 - وقيميية معامييل5.87 فمن الجييدول نجييد ان  الثييابت وهييو-G=az+bالبسيطل

 ). بمعنيي أنييه1.20النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.20يمكن التنبؤس بقيمة التكلفة التسويقية بانه يزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة تقديم الستشارة درجة واحييدة. أي قيمية خدمية تقييديم الستشييارة
 يييزداد بمييا يقييابله تزايييد فييي التكلفيية نحييو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن 

R=0.89ًا بييي خدميية تقييديم الستشييارة  وهذا يدل على أن  الرتباط قوي جد
والتكلفة التسويقية.

 خلصيية الفرضييية الثامنيية: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة التسويقية ". 

- عرض ومنهاقشة الفرضية التاسعة: ا9

 *- يوجد أثر ذات دللة إحصائية بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة
الدارية.

ًل بإجراءه اختبار الرتباط عب استخدام  لختبار هذه الفرضية قام الباحث أو
 معامل الرتباط بيسون  بي كال من التغيين- خدمة تقديم الستشارة

 ) يوضح46/2/3كامتغي مستقل والتكلفة الدارية كامتغي تابع. والجدول رقم (
ذلك.

)46/2/3                            جدول رقم (
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        معامل الرتباط بيسون  بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة الدارية
الدللةالعنهوية.معامل الرتباط بيسون

معنوية0.8910.000

 .0.001درجة الرتباط معنوية عند درجة معنوية        

 ) أن  الرتباط بي خدمة تقديم الستشارة46/2/3يتبي من الجدول رقم (
ًا، إذ أن  معامل الرتباط بيسون  قيمته  والتكلفة الدارية ارتباط قوي جد

ًا وموجبة وهي/  /  . ولتبيان  جوهرية التأثي لتغي خدمة0.891عالية جد
 تقديم الستشارة قام الباحث بإجراءه اختبار تحليل النحدار البسيط، والنتائج

).47/2/3كاانت كاما في الجدول رقم (

)47/2/3                                جدول رقم (

تحليل النحدار الخطي البسيط
Std. Error of the- 

Estimate
Adjusted R 

Square
R 

Square
RM0del

2.922010.7930.7930.891Dimensio

n1 

 -         Predictors: (Constant). aخدمة تقديم الستشارة   

 Rعامل التفسي

R2عامل التصحيح 

F) اختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 48/2/3يوضح الجدول رقم (
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)48/2/3جدول رقم (

Fاختبار جودة نموذج النحدار باستخدام 

ANOVAb                                                                                                                                                      

SigFMean 
Square

dfSum of 
Squares

MODEL

.000a10.9516517.004

7.236

1

118

119

6517.004

195.337

6712.341

1 .Regression

Residual

Total

 -Predictors: (Constant). a خدمة تقديم الستشارة 

 -Dependent Variable: b التكلفة الدارية 

) أثر خدمة تقديم الستشارة في التكلفة الدارية.49/2/3يوضح الجدول رقم (

)49/2/3جدول رقم (

أثر خدمة تقديم الستشارة في التكلفة الدارية
Coefficienta                                                                                                                                              

Standardized 
C0efficients

Beta

Coefficie
nts

Unstandard
ized
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SitTStd. 
Error

BModel

.000

.000

-9.837-

64.910.891

1.772

.014

-5.993-

1.05983

1) 
Constant(

 خدمة تقديم
الستشارة

م.Spss 2015الصدر: إعداد الباحث من واقع الدراسة اليدانية باستخدام 

 ) ان  خدمة تقديم الستشارة يؤسثر فييي التكلفية49/2/3يلحظ في الجدول رقم (
 ) يلحييظ ان  قيمييةFالدارية وعند دراسيية جييودة نمييوذج النحييدار باسييتخدام (

 ) ومن ثم فالختبار معنييوي. كامييا0.05) وهي أقل من (0.000العنوية تساوي (
 %) ميين تبيياين79 إذ يفسيي متغييي خدميية تقييديم الستشييارة (R2=0.793ان  

ًا تشييكيل معادليية النحييدار الخطييي  التغي التابع التكلفة الدارية. ويمكيين ايضايي
 - وقيمية معامييل5.99 فميين الجييدول نجييد ان  الثييابت وهييو-H=az+bالبسيييط 

 ). بمعنيي أنييه1.05النحدار(ميل خط النحدار) الذي يتأثر بها التغييي التييابع (
 ) فييي حييال تغييي1.05يمكن التنبؤس بقيميية التكلفيية الدارييية بييانه يييزداد بمقييدار(

 قيمة خدمة تقديم الستشارة درجة واحييدة. أي قيمية خدمية تقييديم الستشييارة
 يييزداد بمييا يقييابله تزايييد فييي التكلفيية نحييو التجيياه الييوجب. كامييا يلحييظ أن 

R=0.89ًا بي خدميية تقيديم الستشييارة   وهذا يدل على أن  الرتباط قوي جد
والتكلفة الدارية.

 خلصيية الفرضييية التاسييعة: قبييول الفرضييية القائليية " يوجييد أثيير ذات دلليية
احصائية بي خدمة تقديم الستشارة والتكلفة الدارية ". 
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الخاتـمة
وتشتمل على التي

ًل : ا الـــنهـــــــتــــــــــائــــــج أو
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ًا : ا الـــتـــوصـــيـــــــات ثاني

ًل: ا النهتائج: ا أو

 توصييل البيياحث ميين خلل البحييث والتحليييل لعبييارات السييتبانة إلييى النتائييج
التالية:

 - يعييد عملءه الشييكاات أن  خدميية الضاييمان  القدميية للمنتجييات تتمييي بيياللتام1
 الكافي من قبل هييذه الشييكاات. نتيجيية الوضييوح  فييي وثيقيية الضاييمان ، وهييذا مييا
 يعكسه النطباع اليجابي بأن  العملءه راضيي عن الحلول القدمة من الشكاة

عن خدمة الضامان .

 - تبي وجود استجابة سريعة لحل مشكلت العملءه الرتبطة بعملية صيييانة2
 النتجات. نتيجة قص مدة الرد علي استفسارات العملءه عب خطوط الهواتييف
 الفتوحة الت توفرها الشكاات لخدميية عملئهييا والستشييارات القدميية ميين قبييل

الشكاة على كايفية الستخدام مما أدى الى زيادة التكاليف.
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ًل3  - تبي ان  جمييع خييدمات دعيم النتيج تعميل عليى خفيض التكياليف مسيتقب
 وذلك نتيجة لرضا العملءه عيين خييدمات الييدعم القدميية و السييتخدام الصييحيح
 للمنتجات مما يقلل من عملية صيانة النتجات وتقديم الستشارات خلل فتة

الضامان .

 - تبي ان  تقديم الستشارة من قبل الشكاات للعملءه تدفع العميل إلى اتجاه4
ايجابى لتحقيق منفعة لم تكن تتحقق لو ل الستشارة القدمة.

ًا: ا التوصيات: ا ثاني

يقتح  الباحث من النتائج الت تم التوصل اليها على الشكاات ما يأتي:

 –  أن  تعييزز الشييكاات عملييية اللييتام بوثيقيية الضاييمان  بشييكل كايياف وواضييح1
 للعملءه والتصييال السييتمر مييع العملءه طييول مييدة الضاييمان ، وتقييديم خييدمات
 مجانيية خيارج مييدة الضاييمان  وفييي مختلييف النياطق الجغرافيية لفيروع الشيكاة

لتعزيز ثقة العملءه بالشكاة ومنتجاتها.

 –  ان  تعييزز الشييكاات عملييية السييتجابة السيييعة لشييكلت العملءه التعلقيية2
 بخدمات الصيانة والضامان  والعمل على الييرد السيييع عيين استفسييارات العملءه
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 بأقص وقت ممكن، والعمل على تشجيع العملءه على تقديم الشييكاوي التعلقيية
بالنتجات وخدماتها مما يعزز رضا العميل عن الشكاة ومنتجاتها.

 –  ان  تتبن الشيكاات تقيديم خيدمات داعمية للمنتيج تفيوق توقعيات العملءه،3
 وزيادة الهتمام بهييم بإطاليية العلقيية بييي العملءه والشييكاة ميين خلل خييدمات
 دعييم النتييج (عميييل مييدي الحييياة) والعمييل علييى تقييديم خدميية الصيييانة الكلييية
 وليييس الجزئييية للمنتييج وبنيياءه عقييود طويليية للصيييانة والضاييمان  للمنتجييات

وخدماتها.

 –  ان  تعمييل الشييكاات علييى ابتكييار اسيياليب جديييدة ومسييتمرة مثييل الداءه4
 والفعالية للمنتجات، النصائح والرشادات التعلقيية بييأداءه النتييج، إعييادة الييال

للعميل وتبديل النتج. وليس اصلحه. زيادة مدة الضامان .

- التوصية بدراسات مستقبلية:5

أ- دور خدمات دعم النتج في تحسي أداءه الشكاات الصناعية.

ب- خدمات دعم النتج وأثرها في التكاليف التويجية.

ج- أثر خدمات دعم النتج في تعزيز رضا العملءه وتحسي القدرة التنافسية.
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- الشكاة العامة للتعليم،بالهم تسويق خدمات العملءه(السعودية،د.ن ،د.ت).

م).2008- البكري ثامر،استاتيجيات التسويق(عمان ،دار وائل للنش،
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م).2005(عمان ،دار وائل للنش،3- هاني حامد الضامور،تسويق الخدمات،ط

م).2001- حليمي ربيعة، ضمان  النتجات والخدمات(بيوت،دار النهضاة العربية للنش،

م).1970- حسي عامر شف،دراسات في محاسبة التكاليف(القاهرة، دار النهضاة،

م).2009- يحي مصطفى عليان ،أسس التسويق العاص(عمان ،دار صفاءه للنش،

 - ليست هيجر اسبيج،الحاسبة الدارية،ترجمة أحمد حامد حجاج(الرياض،دار الريخ
م).2005للنش،

م)2007- نظام موس سويدان ، التسويق مفاهيم معاصة(عمان ، دار وائل للنش،

 - مجدي عمارة، وميلود خليفة،دراسات منهجية معاصة في محاسبة التكاليف(غربان 
م).1992منشورات كالية الحاسبة،

 - محمود جاسم الصميدعي،و ردينة عثمان  يوسف،تسويق الخدمات(عمان ،دار وائل
م).2007للنش،

م).1988- محمد توفيق بلبع،محاسبة التكاليف(القاهرة، مكتبة الشباب،

 - محمد عادل الهامي،محاسبة التكاليف الفعلية السس العلمية والعملية(القاهرة، مكتبة
م).2004عي شمس،

 - محمد السيد الشناوي،دراسات في محاسبة التكاليف(القاهرة،دار النهضاة للنش،
م).1998

م).2005- محمد تيسي الرض،محاسبة التكاليف(عمان ، دار صفاءه للنش،

م).2000- محمد علي الجبالي،وقص السامراتي،محاسبة التكاليف(عمان ،دار وائل للنش ،
169



 - محمد كامال عطية، وعبدالرحمن عبدالله باعشن،العاني العلمية لصطلحات محاسبة
م).1981التكاليف(السكندرية،دار العارف،

م).1985- سليمان  القداح ،محاسبة التكاليف(دمشق،مطبعة جامعة دمشق،

- عمرو خيالدين،التسويق الفاهيم والستاتيجيات(القاهرة،مكتبة عي شمس،د.ت). 

 - عصام الدين أمي،التسويق الفاهيم والستاتيجيات والتطبيق(السكندرية،مؤسسسة
م).2002حورس الدولية للنش،

- عبدالعزيز محمد حجازي،محاسبة التكاليف الفعلية(القاهرة،دار النهضاة للنش ،
م).2003

م).1983- عباس مهدي الشيازي،محاسبة التكاليف(القاهرة،دار النهضاة للنش،

- عبدالحي مرعي، محاسبة التكاليف لغراض التخطيط(بيوت،الدار الجامعية للنش،
م).2006

 - روبرت ايتس،وديفيد لي،التسويق العاص،ترجمة عبدالحكيم الخزامي(القاهرة،دار
م).2008الفجر للنشوالتوزيع،

 - تاج الدين محمد، وفيوز أحمد، نظام التكاليف وطرق قياس التكلفة في الشوعات
الختلفة(امدرمان ،دار جامعة امدرمان  السلمية للنش،د.ت).

 - خضاي كااضم محمود،إدارة الجودة وخدمة العملءه(عمان ،دار السية للطباعة والنش،(
م).2002

م)2006- غسان  فلح  الطاونة،مقدمة في محاسبة التكاليف(عمان ،دار وائل للنش،

. الوراق العلمية: ا 2

170



 - ناص ابراهيم جحيش،((قياس رضا العملءه عن خدمات ما بعد البيع))الركاز القومي
م).13،2007للبحث العلمي اليمن،العدد

 - سامر الصطفى،((أثر خدمة الضامان  في تعزيز رضا العملءه))مجلة جامعة دمشق
م).2013،العدد الول،1للعلوم القتصادية والقانونية، مجلد

 - سليمان  حسي البشتاوي، وغسان  فلح  الطاونة،((نظام تكاليف النتاج الني في
النشآت الردنية ودورها في أتخاذ القرارات)) بحث منشور،الردن ، جامعة آل البيت،

م).2005

 - فرحات عباس،((أهمية خدمات ما بعد البيع في الؤسسسات الصناعية)) مجلة العلوم4
م).11،2014القتصادية والتسيي والعلوم التجارية،العدد

- الرسائل الجامعية: ا3

 - محمد عثمان  حمد ابودقن،التجاهات الحديثة لتخصيص التكاليف الصناعية غي
 الباشة،(رسالة ماجستي غي منشورة) جامعة امدرمان  السلمية، كالية الدراسات

م).2004العليا،
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)1اللحق رقم (

خـطـاــبــ الـــحـكــميـــــ

لتـكـنهـوـلـوـجياــ جاــمـعـةـ الــســوـدـاـنـ للعلــوــمــ وـاـ

ــ التـكـالـيــفــ وـالــــحـاــسـبـةـ اـلـداــريـةـ ــم اــ  قــس –كـلـيـةـ الـدـرـاـسـاــتــ العلـي

الـدـكـتـوـرـ: اـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ.ـ/ـ الــــوــقــرــ

 

اليسيليمي علييكيمي ويرحيميةي الليهي وبيركاياته 

اـنـةـ الــــوـضـوـعـ: اـ تحـكيــمــ اـسـتـب

 بالشيايريةي لليميوضيوع اعلءهه ميريسييليي ليكيمي ايستبانة تخص/ اليديايريسي عايميري عليىي
 اديميويىي  واليذييي يقيويمي بإعيدياد دريايسيةي حويلي خيديميايتي دعيمي الييينتج وأثيرها فييي تكليفيةي

 الييينتج النهائييي ايرجيوي ميني سيادتكيمي التيكيريميي بمنحيهي جيزءه ميني ويقتيكيمي الغالييي لتحيكييمي
اليستبانة اليييريفيقيةي .ي

وليكيمي خاليصي اليشيكيري
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الباحث

)2اللحق رقم (

خطاب البحوثي

جامعة السودان للعلوم والتكنهولوجيا

كلية الدراسات العليا  

السيد الفاضل / السيدة الفاضلة 

السلم عليكم ورحمة الله وبركااته

الوضوع: تعبئة إستبانة

يقوم الباحث بإعداد بحث بعنوان  (خدمات دعم النتج وأثرها في تكلفة النتج 
ًل  لتطلبات الحصول علي درجة الاجستي في التكاليف  النهائي) وذلك استكما
والحاسبة الدارية . 

تهدف هذه الستبانة إلي التعرف علي أرائكم فيما يختص بخدمات دعم النتج 
وأثرها في تكلفة النتج النهائي.

وفي سبيل ذلك طرح  الباحث مجموعة من العبارات مقسمة إلي :
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ًل :- مجموعة من العبارات يتم الجابة عنها بالختيار .  أو

ثانياً :- مجموعة من العبارات يتم الجابة عنها بدرجات مختلفة من الوافقة . 

وذلك حت يمكن الستفادة من الجانب التطبيقي في دعم الجانب النظري ، لذلك 
نرجو منكم التكرم بملءه بيانات الستبانة الرفقة . 

ونود أن  نأكاد لكم أن  البيانات الت سوف يتم تجميعها في هذه الستبانة سوف تكون  
ًا لن  إجاباتكم سوف تكون  علي  سرية ولن تستخدم إل في أغراض البحث العلمي . ونظر
قدر عال من الهمية بالنسبة لهذا البحث ، لذا نرجو التكرم بمراعاة الدقة في إستيفاءه 
بيانات هذه الستبانة .  

ونشكر لكم مشاركاتكم 

الباحث:

عامر علي أدموي مأيي 

                       

الستبانة.

ًل : ا البيانات شخصية : ا أو

  ) أمام الخيار النسب :                          أرجو التكرم بوضع علمة ( 

- العمر: ا1
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 سنة40 سنة وأقل من 31 سنة 30أقل من 

 سنة60سنة وأقل من 51 سنة     50سنة  وأقل من 41

 سنة 60         أكاث من 

التخصص العلمي: ا- 2

محاسبة مالية محاسبة تكاليف

       إقتصاد إدارة أعمال 

        أخرى إدارة عامة

 الؤسهل العلمي: ا- 3

أخرى    ماجستي             دكاتوراه                بكلريوس   

الدرجة العملية: ا- 4

        مدير إدارة            رئيس قسم            محاسب           موظف

- سنهوات الخبة العملية: ا5

 15 سنة وأقل من11 سنة         10 سنة وأقل من 6 سنة           5 أقل من 
سنة
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سنة فأكاث20 سنة             20 سنة وأقل من 16

ًا: ا- عبارات الستبانة: ا ثاني

 ) أمام الستوي النهاسب من الوافقدة     أرجو التكرم بوضع علمة ( 
س

 خدمة الضامان : تقيس هذه العبارات خدمة الضامان  المنوحة الحور الول : ا
للعملءه

              العبــــــــــــارةالرقم
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي موافق
بشدة

1
  النتجات الصحوبة بالضامان 

أقل تكلفة. 

2
 خدمة ضمان  النتج تزيد من

سعر النتجات. 

3
 تقدم الشكاة خدمة الضامان 
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لتحسي سمعتها. 
4

  يفضال العملءه التعامل مع
 الشكاة الت تقدم مدة ضمان 

اطول.
  تختلف تكلفة النتج النهائية5

ًا لختلف  لنفس النتج وفق
 مدة الضامان  الت تمنحها

الشكاة لعملئها.

 الحور الثاني : ا خدمة الصيانة: ا تقديس هذه( الؤسشات خدمة الصيانة الت
تقددمها الشركة لعملئها. 

               العبــــــــــــارةالرقم
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي موافق
بشدة

1
 تقدم الشكاة خدمة

ًا  الصيانة الجانية ارضاءه
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للعميل. 
2

 تؤسدي خدمة الصيانة ذات
 الكفاءهة إلى توليد ثقة

 موجبة في الستقبل في
منتجات الشكاة.

3
 يفضال العميل خدمة

 الصيانة الكلية وليس
الجزئية. 

4
 الستجابة السيعة لحل
 مشكلت الصيانة تسهم

 في تحقيق الية
التنافسية للشكاة

 تدفع خدمة الصيانة5
 العميل إلى شاءه منتجات

الشكاة.
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الحور الثالث  : ا خدمة تقدديم الستشارة: ا  تقديس هذه( العبارات خدمة 
االستشارة الت توفرها الشركة لعملئها.

الرق
م

            العبــــــــــــارة
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي
 موافق
بشدة

1
 نقوم بتقديم الستشارات لحل

مشكلت العميل.
2

 نقوم بتوضيح طرق استخدام
النتج للعميل.

3
 جميع الوظفي الذين يقدمون 

 الستشارات على معرفة
باوضاع العميل. 

4
 تساعد الستشارة الجانية على
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ابرام صفقة مع العميل.   
 ان  هدف الستشارة هو دفع5

 العميل إلى اتجاهي ايجابي
يحقق له منفعة معينة.

الحور الرابع : ا التكلفة الصنهاعية. تقديس هذه( العبارات تأثي خدمات 
دعم النهتج 

في التكلفة الصنهاعية. 

الرقم

               العبــــــــــــارة
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي
 موافق
بشدة

1
 تساهم طول مدة الضامان  في
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زيادة التكلفة الصناعية. 
2

 إن  أعباءه الحصول على قطع
 الغيار وتخزينها تزيد من

التكلفة الصناعية.
3

 ان  اجور القائمي بعملية
 الصيانة من مهندسي وتقنيي

 تساهم في زيادة التكاليف
الصناعية. 

4
  ان  عملية نقل النتج إلى

 الشكاة لغرض الصيانة تسهم
في زيادة التكلفة الصناعية. 

  تساهم خدمة الستشارة5
 القدمة من قبل الشكاة في
خفض التكلفة الصناعية.
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 تقديس هذه( العبارات خدمة الضمان،: ا الـــحــوـرـ الـخاــمــسـ: اـ التـكـلــفــةــ التـســوـيــقدـيـةـ
والستشارة، وخدمة الصيانة وتأثيها على التكلفة التسويقدية.

             العبــــــــــــارةالرقم
 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي
 موافق
بشدة

1
 تساهم أعباءه اعمال الصيانة
 على التويج ولذلك تعتب

 زيادة في التكاليف
التسويقية.

2
 ان  وجود خدمة الضامان 

 تعتب مية تسويقية تساعد
 على خفض التكلفة

التسويقية.
3

 ان  تقديم خدمة الستشارة
 من خلل استخدام تقنيات

 التصال تعزز عملية خفض
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التكلفة التسويقية. 
4

 السلبيات التتبة عن توقف
 عمل النتج نتيجة القيام
 بعمل الصيانة تؤسثر على

التكاليف الصناغية.   
 ان  جميع الخدمات الداعمة5

 للمنتج تعمل على خفض
 التكاليف التسويقية في

ًل. مستقب

 الـــحــوـرـ الــسـاـدــسـ: اـ التـكـلــفــةــ اـلـداــريـةـ: اـ تـقدـيــســ هـذـه(ـ العباــرـاـتـ
 خـدـمـةـ الـضـمـاــنـ،ـ وـخـدـمـةـ تـقدـديــمــ اـلــسـتــشـاـرـةـ،ـ وـخـدـمـةـ الـصياـنـةـ

وتأـثيـــهـاـ بالتـكـلــفــةــ اـلـداــريـةـ.ـ

الرقم
 

             العبــــــــــــارة

 موافق
بشدة

 غيمحايدموافق
موافق

 غي
 موافق
بشدة

1
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 توافر خط هاتفي مفتوح 
 لتقديم الستشارة تساعد

 في زيادة التكاليف
الدارية.

2
 تعتب اجور مقدمي خدمة

الضامان  تكاليف إدارية.
3

 تقديم الستشارة الجانية
 من قبل الشكاة تزيد من

 التكاليف الدارية في
الجل القصي. 

4
  تعتب الدوات الكتبية

 الستخدمة في مراكاز
العملءه تكاليف إدارية.   

 ان  ستقبال العملءه5
 وتقديم الضايافة لهم اثناءه

 انتظار خدمة الصيانة
 تسهم في زيادة التكاليف
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الدارية.

).3اللحق رقم (

قائمة محكمي الستبانة

العنهوانالدرجة العلميةالسمم

 جامعة امدرمان استاذ مشاركد. طارق الرشيد1
السلمية

 د. زين العابدين يس2
بريمة 

 اكااديمية السودان استاذ مساعد
للعلوم الصفية

 د. اسماعيل عثمان 3
محمد

 جامعة السودان استاذ مساعد
للعلوم والتكنولوجيا

 جامعة السودان محاضأ. عبدالسلم ادم4
للعلوم والتكنولوجيا
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