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"وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون وتردون إلى عالم الغيب والشهادة 
 فينبئكم بما كنتم تعملون"

الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا  إلهي لا يطيب
 بذكرك ولا تطيب الأخرة إلا بعفوك ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك

 "الله جل جلاله" 

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالميين

 "سيدنا محمد صل الله عليه وسلم"

الله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى والدي أطال إلى من كلله 
 .الله في عمره وألبسه ثوب الصحة والعافية

إلى من نذرت عمرها في أداء الرسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في ظلام الدهر 
 إلى من كان دعاءها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أمي الغالية

 

 

 

 

   



 

 

"وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون وتردون إلى عالم الغيب والشهادة 
 فينبئكم بما كنتم تعملون"

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا 
 بذكرك ولا تطيب الأخرة إلا بعفوك ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك

 له" "الله جل جلا

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالميين

 "سيدنا محمد صل الله عليه وسلم"

إلى من كلله الله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى والدي أطال 
 .الله في عمره وألبسه ثوب الصحة والعافية

الرسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في ظلام الدهر إلى من نذرت عمرها في أداء 
 إلى من كان دعاءها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أمي الغالية

 

 

 

 

 



 

 

"وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون وتردون إلى عالم الغيب والشهادة 
 فينبئكم بما كنتم تعملون"

رك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا إلهي لا يطيب الليل إلا بشك
 بذكرك ولا تطيب الأخرة إلا بعفوك ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك

 "الله جل جلاله" 

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالميين

 "سيدنا محمد صل الله عليه وسلم"

الوقار إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى والدي أطال إلى من كلله الله بالهيبة و
 .الله في عمره وألبسه ثوب الصحة والعافية

إلى من نذرت عمرها في أداء الرسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في ظلام الدهر 
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رب العالمين الذي خلق المدي وسدد الخطى وأنعم على من نعم كانت خير الشكر لله 

 عون لي في إنجاز هذا

 العمل

وفي  أتقدم بجزيل الشكر والامتنان في المقام الأول إلى كل من مد يد العون والمساعدة
 مقدمتهم

 "زكريادمدوم "الأستاذ 

 لة فكان نعم المشرفالذي لم يبخل علينا بتوجيهاته ووقته وعلى تواضعه في المعام

كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر لأعضاء لجنة المناقشة على ما سوف يقدمونه من 
 وتصويبات تتوجيها

كما أتوجه بالشكر والامتنان إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد على إنجاز هذا 
 العمل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :ملخصال

 ABCالفنادق باستخدام نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة تحليل ربحية العميل في دراستنا إلى إبراز  هدفت
 .لتحليل ربحية العميل في الفنادق ABCمدى قابلية تطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة  من خلال تقييم وذلك

زيعه على مستوى وقد تم تو  ،ثلاثة محاور کل محور قسمة الىم سؤالا (28)ن تضمدنا في دراستنا على استبيان اعتم
ى ، وأساتذة أكاديميين واعتمدنا في تحليل الاستبيان علالفنادق ومسيري بحيث شملت عينة الدراسة محاسبين، الواديولاية 

  .one-sample test الواحدةاختبار العينة  لاختبار فرضيات الدراسة استخدمناو "، EXCEL" وبرنامج "SPSSبرنامج "
في تحليل  ABC نشطةالمبني على أساس الألى انه يمكن تطبيق نظام التكلفة لدراسة إنستنتج من خلال افي الأخير 

 وجهد أكبر. ى تكاليف إضافية ووقتبطة بتطبيق هذا النظام قد تؤدي إلربحية العميل في فنادق الوادي الا أن هناك مشاكل مرت
 العميل  يراداتالعميل، مركز التكلفة، تكاليف وإ، ربحية ABCنظام  الكلمات المفتاحية:

Our study aims to highlight the customer's profitability analysis of hotels using the ABC-based 

cost system by assessing the applicability of the ABC-based cost system to analyze the 

customer's profitability in hotels. 

We relied on a questionnaire that included questions related to three axes of each theme that 

were included in the study hypothesis and was distributed at the Willaya of El-oued level to 

include accountants, hotel masters, academic professors and we adopted the questionnaire 

analysis on SPSS and Excel, to test the study hypotheses we used the one sample test (One-

sample –T-tes). 

The study finally stated that the ABC-based cost system could be applied to the customer's 

profitability analysis in El-oued hotels, but there are problems associated with the application 

of this system that may result in additional costs, more time and effort. 

Key words: ABC System, Customer Profitability, Cost center, Customer costs and Revenue.  
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 مقدمة
 في والرغبة يدةالشد المنافسة ظروف مع المفتوحة العالمية والأسواق العولمة ظل في العالم شهدها التي التطورات نتيجة

 دورة تقليل كذل عن نتج مما والجودة، نتاجالإ وظائف نحو الزبون ظارأن دادتاز  الأعمال، بيئة في التغير وكذلك الارياح تعظيم
 لتنافسية،ا الميزة إضافة بهدف الخدمة أو الإنتاج في سواء جديدة ميزات إضافة لىإ تسعى بدأت المنظمات نلأ المنتج حياة
 الخدمة قديمت صبحأ ذإ وبقائها، نشاطها داءأ في الأساسي المحور باعتباره الزبون نحر المنظمات نظارأ اتجهت لذلك نتيجة
 الاقتصادية الجدوى انضم وبالتالي التنافسية الميزة تحقيقلل التكاليف على السيطرة عن فضلا أهمية كثرالأ المتغير للزبون
 ربحية على تركز السابقة الأنظمة وجميع( JATT) المحدد الوقت في نتاجالإ نظام مثل وأنظمة مفاهيم فظهرت. للشركة
 .الزبون

 جتماعيةوالا الاقتصادية القطاعات من يعد الذي الفنادق ومنها الخدمية المنشآت في الزبون ربحية على التركيز وسيتم
 مجال ضمن لتطوراتل ونتيجة للمجتمع، والاستقرار الرفاهية لتحقيق للزبائن المتنوعة الخدمات تقديم من أهميته وتنبع المهمة،

 بيئة في طوراتلتا ولمواكبة، الاقتصادية الموارد على الطلب في متزايد ارتفاع من صاحبها وما الفنادق في زبائنلل الخدمة تقديم
 قياس في لدقةا دمع ىإل دىأ الذي الأمر التطورات، هذه نتيجة التكاليف سلوك في الحاد ريوالتغ ومتطلباتها، الجديدة الأعمال

، ظهرت الحاجة لاستخدام أساليب إدارية حديثة ترتكز على الأنشطة تساعد التقليدي الأسلوب وفق المباشرة غير التكاليف
لمبني على التكلفة ا لأساليب هو أسلوبقياس وتحليل ربحية العميل، ومن أحدث هذه ا من خلال عملية على تحسين الأرباح

ربحية العميل ( الذي يوفر منهجية مناسبة في تحليل ABCوالذي سوف نطلق عليه اختصارا مصطلح)  أساس الأنشطة
 دارية الملائمة والاستخدام الأمثل للموارد.داء وظائفها من تخطيط ورقابة واتخاذ القرارات الإويساعد الإدارة في أ

 ومما سبق نطرح الإشكالية التالية:
في البيئة  لتحليل ربحية العميل في الفنادق ABCالمبني على أساس الأنشطة مدى قابلية تطبيق نظام التكلفة  ما

 ؟ الجزائرية
 ن ندرج تحت هذي الإشكالية عدة أسئلة فرعية منها: ويمكن أ
 تحليل ربحية العميل في الفنادق؟  ما مدى أهمية -
 ما مدى المشاكل التي تواجه تطبيق بتحليل ربحية العميل في الفنادق؟  -
 ما مدى وجود مشاكل مرتبطة بتطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة؟ -
 ؟الفنادقفي  في تحليل ربحية العميل ABCما مدى مساهمة تطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة  -

 لمعالجة هذا الموضوع اعتمدنا على الفرضيات التالية: فرضيات البحث:
 الفرضية الأولى:

 يساهم تحليل ربحية العميل إلى دعم الإدارة في اتخاذ القرارات في الفنادق.
 الفرضية الثانية:

 عند تطبيق تحليل ربحية العميل في الفنادق. كطول الوقت والجهد معوقاتتوجد 
 الثالثة:الفرضية 



 مقدمة   

 ب
 

 .ABCالمبني على أساس الأنشطة  معوقات مرتبطة بتطبيق نظام التكلفةتوجد 
 الفرضة الرابعة:

 في تحليل ربحية العميل في الفنادق abcيساهم نظام 

 :مبررات اختيار البحث
 ن اختيار هذا الموضوع ناتج عن عدة أسباب موضوعية وأخرى ذاتية منها:إ

 تباع أنظمة حديثة في مجال محاسبة التكاليف رة المؤسسات أدى إلى ضرورة إي إداتطور الأساليب العلمية ف 
 حداثة الموضوع  
تعزيز المكتبة بمثل هذه البحوث والمواضيع الهامة بسبب نقص المراجع المتعلقة بالأنظمة الحديثة لمحاسبة  

 التكاليف 
 CPA الزبون ربحية تحليل في ABCلأنشطةأساس ا علىالمبني  التكلفة نظام استخدام إلى البحث يهدف: البحث هدف
 والزبائن لمريحينا الزبائن بين التمييز على وقدرتها عملائها مع التعامل في دارةالإ مساعدة بهدف في الكبرى الفنادق أحد على
 المتاحة مواردلل الأمثل والاستغلال عملائها مع التعامل في المنظمة استراتيجية رسم في دارةلإا مساعدة وكذلك المريحين غير
  لها

 قطاع منهاو  المنظمات معظمل اسيةأس غاية به والاحتفاظ الزبون رضاء أصبح المنظمات بين المنافسة ازدياد نإ: أهمية البحث
 Kaplan( 2110) من كل بين حيث. والاجتماعية الاقتصادية التنمية تحقيق في الدول معظم عليه تعول الذي الفنادق

and Narayanan زبونب الاحتفاظ تكلفة أضعاف خمسة تعادل الخدمات منشأة في جديد زبون على الحصول ةتكلف أن 
 .للمنشأة حالي

 حدود البحث: 
 من خلال الأهداف التي أردنا تحقيقها قمنا بتحديد ثلاث حدود منها:

 .والأساتذة ذوي الاختصاصوالمحاسبين الحدود البشرية: تم اجراء هذه الدراسة على مسيري الفنادق  -
 ة المتمثلة في الفنادق الجزائرية.الحدود المكانية: تمثل الإطار المكاني الذي تم فيه هذه الدراس -
  .م2121ماي سنة 22ماي الى 02الحدود الزمنية: تمت فترة توزيع الاستبيان واستعادته من  -

 مناهج البحث والأدوات المستخدمة: 
المنهج  في الجانب النظري على اعتمدناوإثبات الفرضيات  تالتساؤلاوللإجابة عن  بحثللإحاطة بمختلف جوانب ال

 ةوأساتذاسبين الفنادق والمح مسيريلى إموجه  استبيانعلى  الاعتمادالوصفي التحليلي، والجانب التطبيقي دراسة الحالة تم 
 .SPSS /EXCELفيما يتعلق بجوانب الدراسة واختبار الفرضيات من خلال برنامج المعالجة الإحصائية  متخصصين،

 صعوبات البحث: 
 .صعوبة توزيع استمارة الاستبيان على عينة الدراسة وعدم استرجاعها كاملة 
 .نقص الدراسات السابقة 
 كورونا.صل مع المشرف في ظل أزمة  صعوبة التوا 



 مقدمة   

 ت
 

 هيكل البحث:
 جوانب أهم تبرز مقدمةب البحث هذا بتدأا المنهجي للتقسيم واحتراما ومتطلباته الموضوع لطبيعة نظرا: البحث هيكل 

ويحتوي   ،تطبيقيو  نظري فصلين إلى البحث تقسيم وتم إليها، ترمي التي والأهداف أهميتها الدراسة، إشكالية وتوضح لبحثا
 عامة خاتمة تقديم تم الأخير وفي له خلاصة فصل كل تضمين مع مطالبعلى  ويتحي بدورها والتي مباحثعلى  لفص كل

 وتضمن: نظريال لفصلا: أولا. والتوصيات الاقتراحات بعض لتقديم كأساس اعتمدت نتائج من ليهإ التوصل تم ما أهم توضح
 :إلى مقسم وهو والمراجع البحوث من جمعها تم التي المعلومات من انطلاقا المفاهيم لمختلف وصف

 الإطار النظري للبحث الفصل الأول:

ول بعنوان تحليل ربحية العميل باستخدام نظام التكلفة على يرتكز هذا الفصل على ثلاث مباحث، حيث كان المبحث الأ
أساس الأنشطة وقد قسمنا هذا المبحث إلى ثلاث مطالب، أما المبحث الثاني بعنوان أليات تطبيق نظام التكلفة المبني على 

حث ألا وهو المبأساس الأنشطة لتحليل ربحية العميل في الفنادق وهو مقسم إلى ثلاث مطالب، أما في المبحث الأخير 
 الثالث تحت عنوان الدراسات السابقة للبحث وأوجه الاختلاف بين دراسة الحالية مع الدراسات السابقة.

 الفصل الثاني: الجانب التطبيقي للبحث

والذي تركز على مبحثين أساسيين أولها الطريقة والأدوات المستخدمة حيث تطرقنا الى الطريقة المستخدمة في الدراسة 
ي المطلب حيث تناولنا ف عرض نتائج الدراسة الميدانية، تحليلها ومناقشتهاالأدوات المستخدمة، أما في المبحث الثاني  وكذا

 .عرض وتفسير نتائج مختلف محاور الاستبيانأما في المطلب الثاني فتطرقنا ل عرض نتائج الدراسة الميدانية
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 :هيدمت

المنشآت.  لمعظم اسياسأ هدفا به والاحتفاظ العميل رضاء وأصبح المنشأة بين الشديدة بالمنافسة حديثةال الأعمال بيئة تتميز
 ذلك يرجعبدقة و  للعميل المقدمة الخدمات تكلفة حساب في مساعد المنشآت المحاسبة اساتذة معظم تفشل ذلك، وبالرغم من

 منهج يمثل لعميلا ربحية وتحليل. العملاء من بدلا والطلبيات قساممنتجات الأ تكلفة تحديد في التكاليف تركز نظم نأ لىإ
 اتمجموع ربحية حساب يمكن ثم ومن، بمفرده عميل كل على وأ العملاء مجموعات على والتكاليف الإيرادات تخصيص

 غير لعملاءا ويللتح المنشأة للإدارة الفرصة توفر العملاء ربحية عن الناتجة المعلومات وهذه بمفرده عميل لكل أو العملاء
 أو العملاء نم المختلفة للفئات المقدمة الخدمات أو للمنتجات التسعير إعادة السياسة خلال من مريحين عملاء لىإ المريحين
 جديد عميل لىع الحصول تكلفة ملائم، أن تكاليف نظام بوجود إلا ذلك يتأتى ولن الفئة لهذه المقدمة الخدمة تكلفة تخفيض

 العميل ربحية للتحلي الناجي فالتنفيذ لذلك للمنشأة، حالي بعميل الاحتفاظ تكلفة اضعاف خمسة تعادل تالخدما منشأة في
 تسابحبالاعتماد على الأنظمة الحديثة لاالخدمات وذلك  لمنشأة ضروري أمر المريحين الحاليين بالعملاء الاحتفاظ بغرض

  نشطةية ومن هذه الأنظمة نظام التكلفة المبني على أساس الأالتقليد التكاليف المرتبطة بالعملاء وذلك لتجنب القصور الأنظمة
ABC  الذي يعتبر من أهم الأنظمة الحديثة الذي يعطي نتائج أكثر دقة في تحليل إيرادات وتكاليف العملاء ويقوم بتخصيص

 : مباحث وهي هذا الفصل الى ثلاث بتقسيمقمنا  ر مباشرة، وللدراية أكثر بالبحثالتكاليف غي
  ABC الأنشطة أساس على المبني ةفالتكل نظامباستخدام المبحث الأول: تحليل ربحية العميل في الفنادق 

 لتحليل ربحية العميل في الفنادق ABCعلى أساس الأنشطة  نيب: آليات تطبيق نظام التكلفة المالمبحث الثاني
 .: الدراسات السابقةثالثالمبحث ال
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 (ABC)باستخدام  الفنادق ليل ربحية العميل فيبحث الأول: تحالم
ساسياً أرضا الزبون والاحتفاظ به هدفاً  تميزت بيئة الأعمال الحديثة بالمنافسة الشديدة بين المنشآت وأصبح   

وتلك الخدمات تؤدى لزيادة الطلب على موارد المنشأة ومن ثم زيادة  ،لمعظمها من خلال تقديم الخدمات المتنوعة للزبون
فشل إلى  يكلفة توفير تلك الخدمات قد يؤدالتكلفة حيث لا يحدث شيء مجاني وعدم تركيز نظم التكلفة على حساب ت

 عديد من المنشآت في حساب سعر وتكلفة توفير الخدمة للزبون.
 : تحليل ربحية العميل المطلب الأول

  الفرع الأول: مفهوم ربحية العميل 
 ة العميل لكن نقتصر على أهمها: هناك عدة تعاريف لربحي         

ب الزبائن من د الشركة وكلفها حسو تخصيص عوائأمطابقة  أوالزبون بشكل عام على أنها تحديد تعرف ربحية  التعريف الأول:
 1جل فهم ربحية كل زبون من زبائن الشركة.أ
فرق بين الإيرادات المتحققة من ( ربحية الزبون على أنها الPfeifer & others 01: 2112يعرف ) التعريف الثاني: 

  2الزبون والتكاليف المستندة في خدمته خلال مدة زمنية محددة.
المبيعات المتحققة من زبون معين أو مجموعة من الزبائن  إيراداتربحية الزبون بأنها:  Kaplanيعرف  التعريف الثالث:

 3منتج أو خدمة للزبون أو مجموعة زبائن.  ها المنظمة في سبيل تقديمكبدتمطروحا منه جميع التكاليف التي ت
 ونستخلص من هذه التعاريف النقاط التالية: 

  يرادات المتأتية منهم.بين الخدمات المقدمة للعملاء والإربحية العميل تمثل الفرق إن 
  اربحية العميل تعطي فهم لربحية كل عميل على حدإن. 

 ل تحليل ربحية العمي الثاني:الفرع 
 تحليل ربحية العميل  : مفهومأولا

تحقيق لواع من العملاء أنمعين أو  يلعرف على أنه مفهوم يحدد التكاليف والمنافع الخاصة بخدمة عم التعريف الأول: 
 (.Horngren et al، 2100( 12، 0الربحية الشاملة للوحدة الاقتصادية )

اللازمة  لمكتسبة من العملاء، وكذلك تحليل التكاليفيرادات احليل ربحية العميل بأنه تحليل الإويعرف ت التعريف الثاني:
 4(. illiers et al w،20، 2102لتحقيق هذه الإيرادات )

 حيث نستنتج من التعريفين السابقين:

                                                           
وم الاقتصادية كلية بغداد للعلمجلة ة علاقات الزبون، خلود عاصم وناس، استعمال مدخلي تحليل الربحية واحتساب قيمة الزبون مدى الحياة في إدار   1

 .098، ص2101 الجامعة، العدد الثالث والعشرون،
لعدد الثاني ا مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة البصرة،عبد الكريم عبد الرحيم علي، أهمية تحليل ربحية الزبائن في الشركات الصناعية،  2

 .012، ص2101عشر، 
وم الإدارية مجلة تكريت للعلصائب سالم محمد، تحليل ربحية الزبون باستخدام نظام التكلفة على أساس الأنشطة الموجهة بالوقت دراسة تطبيقية على أحد الفنادق،  3

  .339، ص 2106العدد الرابع والثلاثون، كلية الإدارة والاقتصاد،   –والاقتصادية / جامعة تكريت 
 111، ص 2109، العدد الثالث، لمجلةاعيل جاب الله عباس، دور أبعاد محاسبة العميل في تدعيم الميزة التنافسية المستدامة في القطاع المصرفي، اإسم 4
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دارة في اتخاذ القرارات الصائبة بخصوص تحديد العملاء المربحين والحفاظ عليهم والعملاء ساعد الإين تحليل ربحية العميل إ
 ين ومحاولة جلبهم بتقديم الخدمات اللازمة لهم.غير مربح

 : أهمية تحليل ربحية العميلاثاني 
 :يأتي العميل كما ربحية تحليل أهمية توضيح يمكن

 .المرتفعة الربحية ذوي للزبائن الأفضل الخدمات توفير (0
 .المنافسين قبل من كسبهم عدم وضمان المرتفعة الربحية ذوي بالزبائن الاحتفاظ (2
 المرتفعة. المصاريف ذات للخدمات مرتفعة أسعار فرض يتم إذ الخدمة، كافة على بالاعتماد عارالأس وضع (3
 . معهم المتبادلة المنافع من المستوى نفس إلى التوصل أجل من الزبائن مع التفاوض (1
 المنتج، جومزي والجودة، بالسعر، المتعلقة المفاوضات خلال من مربحين زبائن إلى المربحين غير الزبائن تحويل (2

 .الدفع وترتيبات التسليم، وأماد الطلبية، ومعالجة
 1.المنافسين مع التعامل نحو توجههم حال في بهم التضحية يمكن الذين الزبائن تحديد (6

 : تحليل إيرادات وتكاليف العميلاالثث 
I. تحليل إيرادات العميل 

ن، وجود اختلافات في إيرادات (: في عملية تحليل إيرادات الزبو (Horngren & Datar and Rajonأوضح 
 الزبائن، ويرجع السبب في ذلك إلى أن هنالك متغيرين رئيسين يؤثران مباشرة في إيرادات الزبون، هما:

: إن عملية شراء الوحدات )البضاعة( من أي زبون يؤثر بصورة مباشرة في إيرادات الوحدة المشتراةعدد الوحدات  (0
 . الاقتصادية التي حققتها من أي زبون

في أسعار البيع إلى مستوى أقل من أسعار القائمة، من أجل تشجيع الزبائن  نخفاضلاا: يمثل الخصم مقدار الخصم (2
على زيادة المشتريات، والوحدات الاقتصادية التي تسجل سعر الشراء داخل النظام لها، إنها سوف تواجه التحديات 

 خصومات محددة بإمكانها التأثير بشكل جوهري على مشترياتفي عملية تحليل ربحية الزبون. إن عملية منح الزبون 
الزبائن، ويكون الخصم الممنوح للزبون وفق أنواع مختلفة، منها الخصم النقدي والخصم الكمي والخصم مقابل 

 2المنفعة السوقية.
II.  تحليل تكاليف العميل 

م من التكاليف غير المباشرة على الرغلا تميز أنظمة محاسبة التكاليف التقليدية بين العملاء في تحقق مختلف 
الاختلاف في استهلاك موارد المنشأة، لذا من الضروري تصنيف التكاليف المتعلقة بالعملاء في مجمعات كلفة مختلفة على 
أساس أنواع موجهات التكلفة، أو أساس تخصيص التكلفة، أو طبقا لدرجة مختلفة من حيث علاقة سبب التأثير )علي، عبد 

(، وعادة ما يستخدم الأسلوب المستخدم هذا المفهوم على مجموعة واحدة من التكاليف 016، ص: ۳۱۰۲، الكريم

                                                           
 6رون، ص ، العدد الخامس والعشالمجلة العراقية للعلوم الإداريةنزار حبيب عباس وعزام عبد الوهاب عبد الكريم، مداخل تحليل ربحية الزبون،  1
كربلاء، كلية   المجلة العراقية للعلوم الإدارية، جامعة أبو الحسنين محسن جودة، تحليل ربحية الزبون ودوره في إدارة العلاقة مع الزبون لتحسين الميزة التنافسية المستدامة، 2

 91، ص 2101، 16العدد الإدارة والاقتصاد، 
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المباشرة، ومجموعات أخرى من التكاليف غير المباشرة، وتقسم الأنشطة عند تخصيص التكاليف غير المباشرة المتعلقة 
 :بالعملاء إلى

المواد المستهلكة في الأنشطة المتعلقة ببيع كل وحدة واحدة وتتضمن  أنشطة على مستوى الوحدة الواحدة للعميل: (0
 .من المنتجات للعميل مثل نشاط المناولة للوحدة

ات في الأنشطة الخاصة بمجموعة الوحد : تتعلق بالموارد المستهلكةأنشطة على مستوى مجموعة الوحدات للعميل (2
 1ليف التسليم. المرتبطة بطلبية العميل أو تكا المباعة للعميل مثل التكاليف

والتي ترتبط بعدد الوحدات أو كل  هي الأنشطة المرتبطة بدعم العملاء بشكل منفرد أنشطة مساندة للعميل: (3
 على موقع العميل. طلاعالايارات الترويج للعميل وتكاليف مثل كلفة ز  ،مجموعة منتجات تسلم للعميل

تكاليف  هي :شطة المتحققة للفئات الثلاث الأولىوتتضمن تكاليف العميل كلفة البضاعة المباعة وتكاليف الأن (1
نشطة وتكاليف الأ، على مستوى مجموعة الوحدات للعميلالأنشطة على مستوى الوحدة الواحدة للعميل، وتكاليف 

 2المساندة للعميل.
 : مشاكل تحليل ربحية العميل رابعا

 يمكن تلخيص مشاكل تحليل ربحية العميل من خلال النقاط التالية:
ة الشركة وكيفية شطأنطلب معلومات تفصيلية عن تكاليف ب معظم الشركات اجراء تحليل ربحية الزبون لأنه يتنجت (0

 تخصيصها على الزبائن. 
 رادات كل عميل.إيكلفة إضافية في متابعة تكاليف و تو يتطلب استهلاك وقت وجهد  (2
ص على زبائن علان التي يجب أن تخصصعوبة تخصيص بعض التكاليف التي لا تتعلق بزبون معين مثل تكاليف الإ (3

 معينين. 
د الموارد جل تحديأالكلفة التي يفترض استخدامها من في تدوين مصادر ة الشركات الوسائل المناسباستخدام عدم  (1

 ي يستهلكها الزبائن.تال
ما يؤدي الى ة مداريملية التحليل وزيادة المصاريف الإسلوك الزبائن واحتياجاتهم المتنوعة يزيد من نطاق ع اختلاف (2

 صعوبة حساب ربحية كل زبون وتكلفته.
 3الخسائر. في المنشأةلزبون يزيد من مخاطر وقوع غير المناسب في قياس وتحليل ربحية ا الأسلوبدارة استخدام الإ (6

 
 
 
 

                                                           
ئية، جامعة قناة التجارية والبي المجلة العلمية للدراساتي ظل استخدام أسلوب التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت، على فاخر كام الواجد، تحليل ربحية العميل ف 1

 832ص  830، ص 2107العدد الأول، السويس، كلية التجارة الاسماعلية، 
 832على فاخر كام الواجد، مرجع سبق ذكره، ص  2
 113 صائب سالم محمد، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 (ABC)مدخل ل  :المطلب الثاني
 (ABC)تطوير لالأول:  فرعال

التقليدية، فقد أبدى المحاسبون اهتماما كبيرة بضرورة تطوير نظم التكاليف  لأنظمة التكاليفنتيجة للانتقادات الموجه     
تطلعات الإدارة نحو دقة معلومات التكاليف ودورها في اتخاذ القرارات. حيث بدأت خاصة فيما يتعلق بتخصيص الموارد لتلاؤم 

ن في مجال بتقديم العديد من الباحثيجهود البحث عن بديل للطرق التقليدية لحساب التكاليف في عقد الستينيات وذلك 
وفي نفس  (0963Bekett 1951 & Shubikالمحاسبة الإدارية مشاريع الحلول لمشكلة توزيع التكاليف الثابتة أمثال )

 Generalالفترة انطلقت في الولايات المتحدة الأمريكية عدة دراسات وأبحاث كان من أهمها التجربة الرائدة المؤسسة "
Electric"1  

 للتكاليف بعالمتتا النمو على للسيطرة الطرق واقتراح الدراسة المراقبين قسم من فريقا الشركة هذه عينت 0963 عام ففي     
 فيه شك لا ومما تكاليف،ال تلك سببت التي الأنشطة هو جديد تكتيك الفريق اقترح عليها أفضل سيطرة ولتحقيق المباشرة، غير
 إلا تكاليفها، بعتت في الأنشطة على المبني التكلفة محاسبة النظام مشابهة تصنيفات ستخدمتا وإن الكتريك جنرال شركة أن

 .وغيرها والزبائن المنتجات ربحية تحليل مثل مهمة أخرى جوانب في المعلومات هذه تستخدم لم أنها
 ةالمباشر  غير التكاليف تخصيص لمشكلة حلول إيجاد إلى سعت التي والدراسات البحوث من العديد هناك إن
 كان وقد. طبيقالت في الصعوبة مع الانتقادات من تخلو لم والدراسات البحوث تلك معظم أن إلا النهائي المنتج على وتحميلها

 من ظهر ما أبرز
 تخفيض هو التكاليف بتوزيع الشركات قيام وراء من الدوافع بأن (Zimmerman) به جاء ما 0979 عام في بحوث
 الوكالة بتكاليف هذه وتعرف والإدارة( )المالكين المالك بين الفصل أي (Entity) الملكية مبدأ عن الناتجة الكلف

(Agency Costs)، 0979) الإدارة بمتطلبات يفي الذي بالشكل لميكن أنه إلا ,(Zimmerman). 
 امعةج من( Robert Kaplan) المحاسبة أستاذ ةأنشأ حيث جديد نظام عن الحديث بدأ 0987 عام في أما

( Kaplan and Cooper) من كل طور 0988 عام وفي التكاليف، محاسبة أنظمة في ثورة أحدث جديدا نظاما هارفرد
 ةمحاسب نظم تصميم كيفية في يتمثل الحقيقي التحدي أن Kaplan ارتأى حيث المباشرة، غير التكاليف تخصيص أسلوب
 من كل تبريع وبذلك. الطويل الأجل وفي الحديثة الصناعية ةالبيئ ظل في المنشأة استراتيجية تدعيم على قادرة تكون

(Kaplan and Cooper )ومن ةأمريكي شركات على الماضي القرن من الثمانينات في عمليا النظام بتطبيق قاما من أول 
 2.البلدان من وغيرها وكندا، وأوروبا بريطانيا من كل في النظام طبق ثم

                                                           
ى درجة رسالة لاستكمال متطلبات الحصول عل تصور مقترح لتطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة على مصنع عصير غزة،سعيد محمد فخري أبو وردة،  1 

 33، ص 2102الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الإسلامية غزة، 
وراه ، رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة دكتس الأنشطة في الشركات الصناعية في الأردن وعلاقته بالأداءنظام التكلفة المبني على أساعمر محمد هديب،  2 

 . 37ص  36، ص 2119في قسم المحاسبة، الأردن، 
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مع متطلبات السوق، كان في البداية يمثل نموذجا أحادي البعد بمعنى أنه كان نظاما موجها هذا النظام الذي طور بالموازاة 
لحساب سعر تكلفة أكثر دقة ولكن هذا النموذج سرعان ما تحول إلى نموذج ذو بعدين حيث أظهر نجاعته في تزويد 

 المسيرين بنوعين من المعلومات، معلومات متعلقة بالتكلفة وأخرى حول العمليات.
من مزايا مقارنة مع الأنظمة التقليدية ولاسيما في مجال  ABCالتكلفة المبني على أساس التكلفة ظام ن به ونظرا لما يتصف

توفير البيانات الملائمة لاتخاذ القرارات الاستراتيجية والتشغيلية، فإنه لاقى قبولا من الأكاديميين ومن الإداريين على حد سواء 
 1الشركات الصناعية الكبرى في أمريكا وأوروبا. وبدأ يشيع استخدامه في

 (ABC)ل : مفهومالفرع الثاني
ه تلك النظام الذي أن( بABCالمبني على أساس الأنشطة ) كلفةنظام محاسبة الت :(Horngren 2006عرف ) 

 2ي.الأساس عن طريق التركيز في الأنشطة الفردية واعتبارها موقع التكلفة ،يصحح أنظمة محاسبة التكاليف الآخر
بأنه نظام لتوزيع التكاليف غير المباشرة على المنتجات،  :على الأنشطة نظام التكاليف المبني (Hilton ،0220عرف )

بناء على تحليل الأنشطة إلى أنشطة فردية باعتبارها هدفا لاحتساب التكلفة الأساسية، والتي تنجم عنها خدمات مشتركة، 
 3وتحمل للمنتجات على أساس حجم استهلاكها للخدمة باستخدام محركات التكاليف. وتجمع تكاليف كل نشاط على حدة،

موارد وتقويم أداء الأنشطة وال ،"أحد الاتجاهات المعاصرة في توفير المعلومات الملائمة لقياس التكاليف عرف)سامي(بأنه:
خطيط والتطوير رشيد القرارات الخاصة في مجال التوالرقابة عليها، كما يساهم في توفير المعلومات التفصيلية التي تساعد على ت

 4والرقابة عليها والتسعير الاستراتيجي للمنتجات والخدمات".
 ةوالأنظمة التقليدي (ABC)مقارنة ل :لثالثالمطلب ا

 (ABC) نظام  متقييالفرع الأول:  
 (ABC)المبني على أساس الأنشطة لفةنظام التكأولا: مزايا 

نافسة الشديدة في ظل الم تعظيم الربحية من خلال توفير معلومات دقيقة وموثوقة عن التكاليف يؤدي دورا محوريا في (0
 بهدف تسعير المنتجات أو الخدمات.

ة للموارد، والأنشطة المناسب العدالة والموضوعية في تخصيص التكاليف غير المباشرة عن طريق اختيار مسببات التكلفة (2
 التكاليف. التي توضح العلاقة السببية لسلوك

التوقف عن قرارات تتعلق ب اتخاذ قرارات إدارية أفضل من خلال التحديد الدقيق لتكاليف المنتجات، وبالتالي اتخاذ (3
  5جزء أساس من منتج معين أو شرائه من الخارج. إنتاج منتج معين أو التوسع في إنتاجه أو المقارنة بين تصنيع

                                                           
 .97ص  96، ص 2102ردن، طبعة الأولى، دار أسامة لنشر والتوزيع، لأ محاسبة التكاليف الحديثة من خلال الأنشطة،إسماعيل حجازي ومعالم سعاد،  1

اجستير في رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة المأ ثر تطبيق نظام محاسبة التكاليف المبني على الأنشطة على تعظيم الربحية، أشرف عزمي مسعود أبو مغلي،  2
 .02، ص 2118المحاسبة، جامعة شرق الأوسط لدراسات العليا، 

رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة اليب المحاسبة الإدارية الحديثة في تطوير الأداء المالي، دور أسدرويش مصطفى الجخلب،  3
 .23، ص 2117والتمويل، الجامعة الإسلامية بغزة، 

لحصول على درجة رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات اة الأوروبي، نموذج مقترح لتطبيق نظام التكاليف المبني على الأنشطة في مستشفى غز خليل إبراهيم عبد الله شقفة،  4
 .23، ص 2117غزة، –الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الإسلامية 

 .67ص  66خليل إبراهيم عبد الله شفقة، مرجع سبق ذكره، ص  5
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 تعد تيال الخدمية المنشآت الأداة هذه وتفيد المنشأة، في المهمة لأنشطةا عن وتفصح تجمع لأنها قيمة إدارية أداة (1
 .الخدمات قطاع نظام لطبيعة مناسب غير التقليدي النظام

 المعلومات ظمن تطوير مع التخطيطية الموازنات وإعداد التخطيط مجال في أكثر فاعلية وتحقيق الأداء مقياس تحسين (2
 1لسلعيا والمزيج التسعير مجالات في ولاسيما أفضل بشكل القرارات اتخاذ يف مساعدة مع والتكليفية، الإدارية

 (ABC)المبني على أساس الأنشطة  لفة: الانتقادات نظام التكاثاني
صعوبة الحفاظ على استمرارية النموذج عند حدوث تغيرات على العمليات واستخدام الموارد مثل تنوع الأداء،  (0

 العملاء، الأنشطة.
( على مشكلة التخصيص العشوائي للتكاليف غير ABCتعمال نظام التكاليف على أساس الأنشطة )لا يقضي اس (2

المباشرة، فمثلا يكون هناك صعوبة في توزيع بعض التكاليف غير المباشرة على الأنشطة المختلفة نظرا لصعوبة 
 تلاكاه فثال على تلك التكاليتحديد مسببات التكلفة لبعض الأنشطة مما يؤدي إلى عدم دقة تكاليف المنتجات وم

 مباني المصنع أو التأمين على المباني أو الضريبة.
( مما جعل الشركات المطبقة لهذا ABCطول الوقت المستنفذ في حصر بيانات التكاليف ومعالجتها في منهج ) (3

 2المنهج تتخلى عنه أو توقف تحديثه.
هذا النظام حول الموارد والأنشطة، وعن كل محرك من ن الحصول على معلومات التفصيلية التي يتطلبها تطبيق إ (1

منتج، ى العدد كبير من العمليات الحسابية لتحديد تكلفه الإلبر أمرا بالغ الصعوبة بالإضافة محركات التكاليف يعت
 ن هذا النظام سيسبب زيادة في التكاليف تفوق المنافع المتوقعة من تطبيقه.أونتيجة لذلك ترى الإدارات 

ى إلسسة ينما تحتاج المؤ جل الطويل بأة على القرارات الاستراتيجية في ساس الأنشطأنظام التكاليف على يرتكز  (2
 3جل قصير.أارات خاصه بالرقابة والتخطيط في اتخاذ القر 

  (ABC)الركائز الجوهرية بين النظام التقليدي و: لفرع الثانيا
 اس الأنشطةلتكاليف المبني على أسية بينما في ظل نظام افي ظل نظام التقليدي تستهلك المنتجات الموارد اقتصاد (0

ABC .تستهلك المنتجات الأنشطة، وإن هذه الأنشطة هي التي تستهلك الموارد 
ذلك واحد و  في ظل نظام التكاليف التقليدي غالبا ما تستخدم محركات تكلفة محدودة، وعادة ما يستخدم محرك (2

يف المبني على الأنشطة التكال والنشاط وبين النشاط والمنتج. بينما في ظل نظاملافتقاره للعلاقة السببية بين التكلفة 
(ABCيتم استخدام عدة محركات تكلفة ).  

( يعطي بيانات ونتائج أفضل للتخطيط ورسم السياسات وتقييم ABCإن نظام التكاليف المبني على الأنشطة ) (3
 الأداء منه في نظام التكاليف التقليدي.

                                                           
مجلة المثنى للعلوم الإدارية ي ترشيد كلفة المنتج وتحسين القرارات الإدارية، ف ABCمحمد سمير دهيرب وآخرون، أهمية تطبيق نظام التكاليف على أساس الأنشطة  1 

  .013، ص2107مجلد السابع، العدد الثاني، والاقتصادية، جامعة المثنى، 

ل متطلبات الحصول على درجة رسالة لاستكما ( وأثره على سياسة توزيع الأرباح،TDABCنظام التكاليف على أساس الأنشطة الموجهة بالوقت )هيثم وآخرون،    2
 .16، ص 2103الماجستير في المحاسبة، جامعة الأزهر، غزة، 

 رسالة لاستكمال لاتخاذ القرارات الإدارية الرشيدة،  كأساس (TD ABCنظام التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت )محمد هيثم الدبس،  3
 .32ص  33، ص 2101معة دمشق، سويا، جا، متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة
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ناصر التكاليف ع تكاليف الصناعية غير المباشرة حسب نظام التكاليف التقليدي وذلك بتخصيصيتم تخصيص ال (1
الصناعية الخاصة والمشتركة على مراكز الإنتاج ومراكز الخدمات الصناعية ثم يتم توزيع تكاليف مراكز الإنتاج على 

( توزع ABCني على الأنشطة )وحدات الإنتاج باستخدام معدل تحميل محددة. أما حسب نظام التكاليف المب
عناصر التكاليف غير المباشرة على الأنشطة بعد تحديدها، ثم يتم تكوين مراكز تكلفة مستقلة لكل نشاط رئيسي 

مستقل أو مجموعة من الأنشطة الفرعية المتجانسة، ومن ثم تحديد محركات التكلفة وإعداد معدل تحميل لمجموع 
 نسة، وأخيرا تخصيص تكلفة مجمع التكلفة على وحدات الإنتاج.تكلفة كل نشاط أو الأنشطة المتجا

نظام التقليدي غير مكلف في عملية التطبيق، والمنفعة منه أقل من التكلفة في أغلب الأحيان بسبب ارتباطه بعملية   (2
 1.التكلفة مكلف في عميلة التطبيق والمنفعة منه أكبر من (ABC)التوزيع، بينما نظام التكلفة المبني على الأنشطة

 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
تير في رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجس أثر تطبيق محاسبة التكاليف المبني على أساس الأنشطة في تعزيز ربحية الشركات،إسماعيل محمد البدر، 1 

 .02ص  00، ص 2107المحاسبة، جامعة الشرق الأوسط، 
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لتحليل (ABC) المبني على أساس الأنشطة آليات تطبيق نظام التكلفة :نيالمبحث الثا
 في الفنادق ربحية العميل

في الفندق لتحليل أرباح وتكاليف العملاء يجب التطرق الى ماهية الفندق وخطوات تطبيق هذا النظام  abcلتطبيق نظام 
 وأهميته 

 ماهية الفندقة  المطلب الأول:
 مفهوم الفندق :الفرع الأول

 خدمات- مجمع أو بناية واحد سقف تحت- تقدم الغالب، في ربحي/  تجاري طابع ذات مؤسسة هو تعريف الفندق:
 وخدمات والكي الغسيل خدمات مثل أخرى مختلفة خدمات تقدم كما أساسية كخدمات والمشروبات والأطعمة الإيواء

 والنوادي والمؤتمرات الأفراح واتصالات والترفيه التسلية ووسائل" والتصوير النسخ الترجمة، الفاكس، ترنت،الان الهاتف الاتصال
 وخدمات مطارال وإلى من النزلاء وترحيل واستقبال السياحية والمكاتب السيارات تأجير ومكاتب التجميل وصالونات الصحية

 1.أخرى ثانوية
 وخدمات مأكلوال المأوى، النزيل فيه ليجد القانون لأحكام طبقا أعد نزل الفندق: أن لىع للفنادق الأمريكية الجمعية عرفت
 2.معلوم أجر لقاء أخرى

 أصناف العملاء الفرع الثاني: 
 في ظل نظام تحليل ربحية العميل ينقسم عملاء الفندق الى أربع فئات

 .عملاء مميزون تأتي منهم غالبية أرباح الفندق (9
 .أقل من العملاء بالتصنيف السابق عملاء مربحون ولكن (0
 عملاء مربحون بالكاد ولكنهم واعدون ويمكن زيادة الأرباح منهم مستقبلا. (3
 عملاء غير مربحين. (4

 التكلفة ظامن المنشآت من العديدواستخدمت  العملاء، على والتكاليف يراداتالإ تخصيص العميل ربحية تحليل ويستلزم
 كل يسل أنه إلى ترجع العميل ربحية تحديد وأهمية عملائها ربحية تحديد يمكنها حتى ABC الأنشطة ساسأ علىالمبني 

 ربحية تحليل يهدف وبالتالي. ريال بمقدار للمنشاة الدخل صافي لزيادة يؤدي العميل من عليه الحصول يتم الايرادات من ريال
 الدخل.  صافي في العميل من ريال كل مساهمة التحديد العميل
 تلك يمكن الربحية، تلك ومسببات العميل لربحية المنشآت فهم نأ Kaplan and(2110 )Narayanan ويرى

 وضعر  تقديم وكذلك مربحين عملاء الى المربحين غير العملاء تحويل بهدف تصرفات أو إجراءات اتخاذ من المنشآت

                                                           
 .02، ص2103دار العربي للنشر والتوزيع، ، طبعة الأولىلمنشآت الخدمية، محاسبة ا أيمن صالح سلامة، 1 
، 2117رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في الاقتصاد، جامعة الجزائر، الصناعة الفندقية ودوروها في تحقيق التنمية الاقتصادية، خرفي خالد،  2 

 .22ص
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 تعود التصرفات هوهذ. معها يتعاملون التي تللمنشآ ولائهم زيادة بهدف المربحين للعملاء المسلمةزيادة القيمة  هدفها ترويجية
 Cotton .1(2112) ارباحها بتعظيم تالمنشآ وعلى رضائهم درجة بزيادة العملاء كل على بالنفع

 

 التي تقدمهاخدمات المطلب الثاني: اقسام الفندق و 
 أولا: قسم المكتب الأمامي:

 الضيوف مع باشرم اتصال على فيه العاملين فالأفراد للفندق، النابض القلب هو الأمامي المكتب أن المتخصصة الدراسات تبين
 الفنادق غلبأ أن الكتب بعض ويرى بهم، الخاصة التسجيل اجراءات عملية في ويساعدونهم أمتعتهم ويحملون بهم يرحبون
 مع مباشر اتصال على لأنهم فيه العاملين وتدريب اختيار بعملية وتهتم القسم هذا وتنظيم تأثيث على كثيرة اموال تصرف

 :2بالآتي تتمثل الوظائف من بمجموعة الامامي المكتب ويقوم ،الضيوف
يعتبر من الأقسام الموجودة ضمن قسم الدوائر الأمامية، لكونه نقطة اللقاء الأولى والأخيرة بين النزلاء  :الاستقبال .9

غدارة في  مما يتطلب التركيز من قبلوالضيوف بالفندق منذ بداية دخول الزبائن إلى الفندق حتى وقت المغادرة، 
 3اختبار الموظفين والمؤهلين والمدرين جيدا للعمل في هذا القسم.

في الفنادق يعتبر هذا القسم من الأقسام المهمة، وذلك لأنه يقدم المساعدة إلى النزلاء أو الزبائن  :الاستعلامات .0
ظيم رحلة مثل تن)خارجه اء كان داخل الفندق أو والاجابة على استفساراتهم وتحقيق لهم رغباتهم وأهدافهم سو 

 لأحد الزبائن(.
ويكون لهذا القسم موظفين مختصين ومستقلين عن موظفين قسم الاستقبال ومن أبرز الأعمال أمانة الصندوق:  .3

، ههذا القسم: فتح فاتورة خاصة للنزلاء عند دخولهم، تزويد النزلاء بصناديق الأمانات لوضع أغراضهم الثمينة في
 تزويد الزبائن بأرصدة حساباتهم عند الطلب، تحويلات العملة الصعبة إلى المحلية وبالعكس.

يأتي موقع الحجز خلف قسم الاستقبال وهو من الأقسام الخلفية لقسم الأمامي، ويمكن اعتبار قسم الحجز:  .4
  4الحجز نقطة اتصال الأولى بين الزبائن والفندق قبل وصولهم إلى الفندق.

يعتبر هذا القسم مهم نظرا أن جميع المكالمات القادمة الى الفندق تمر عبر المقسم ومن ثم المقسم(: لة)البدا .5
المطلوبة ويعتبر المقسم من الأقسام المنتجة والتي تحقق إيرادات الى الفندق، ومن أهم يتم تحويلها للجهة 

 في الفندق بطريقة غير مباشرة. أعماله: التعرف باسم الفندق الرد، محاولة بيع الخدمات التي تقدم
وجد هذا القسم لمساعدة الزبائن في القيام ببعض الأعمال لحاجاتهم ورغباتهم، خدمات الزبائن ورجال العمال:  .6

 5ومن خدماتهم: خدمة الفاكس، خدمة الانترنت، خدمة الطباعة والسكرتاريا، خدمة الترجمة.
                                                           

انونيين، العدد لهيئة السعودية للمحاسبين القمجلة المحاسبون، االعميل باستخدام منهج التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت،  محمد يس عبد اللطيف، تحليل ربحية 1
 .07، ص 2106، جانفي 71

لعدد الخامس والسبعون، اقتصاد/ الجامعة المستنصرية، مجلة الإدارة والاعبد الرضا علوان، أثر تنويع وتطوير الخدمات الفندقية على الإيرادات في الصناعة الفنادق العراقية،  2 
 . 8، ص2119

 .001، ص2108الطبعة أولى، دار غيداء لنشر وتوزيع، عمان،  مبادئ إدارة الفنادق،نائل موسى محمود سرحان،  3 
 .022ص  021سابق، ص جعنفس المر  4 
 .029ص 280نفس المرجع سابق، ص 5 
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ف بناءا على طلب منهم وحفظها لفترة معينة أما حال تستخدم في حال وضع حقائب الضيو  :الحقائب حمالو .7
 1أقامتهم في الفندق أو مغادرتهم لفترة مؤقتة والعودة مرة أخرى.

 

  الفندقي التدبير ثانيا: قسم
تقوم هذه الإدارة بالإشراف على نظام الغرف والأماكن العامة وذلك لغرض بيع وتسويق غرف وقاعات الفندق وأهم واجبات 

 لإدارة تتمثل فيما يلي: مدير تلك ا
 التعاون مع قسم الصيانة لغرض تنظيم دورية للغرف بما لا يؤثر على نسب أشغال الغرف. (0
 العمل على تقوية العلاقات الرئيسية والمهمة في المكتب الأمامي وقسم الأمن والصيانة لتوفير أفضل خدمة للنزلاء. (2
ة من افظة والسيطرة على تكاليف العمل ومخزن الإدار إعداد جداول محكمة للعاملين بذلك القسم لغرض المح (3

 2المبيضات والصابون والأثاث.
 ثالثا: قسم الأطعمة والمشروبات:

ويطلق على هذا القسم أحيانا قسم الأغذية ويأتي في المرحلة الثانية في الأهمية بعد قسم الغرف حيث إنه يشارك بحوالي 
 سم الطعام والمشروبات عدد من الأقسام أخرى في الفندق أهمها: من إجمالي إيرادات الفندق، وترتبط بق 21%

 سم المطبخ 
  قسم المطعم 
 3قسم المشتريات 

 :والمبيعات التسويق رابعا: قسم  
 الأطراف لإقناع ربالجمهو  المباشر وغير المباشر والاتصال السياحية السوق في الفندق بضاعة عن بالترويج القسم هذا ويتولى

 في خبرةو  العالمي السياحي بالسوق ومعرفة عالية كفاءة ذو مدير قبل من القسم هذا يدار كما معها، العقود اموابر  المستهلكة
 العمليات من نسيج هي بل جامد، تنظيمي بناء مجرد ليست التسويق وعملية والقبول، واللياقة بالدبلوماسية ويتمتع المنافسة
 تقديم وهو واحد غرض جلأ نم بينها فيما تتظافر التي العمليات تلك والتنبؤ، وقعوالت الدقيق البحث على تعتمد والتي المختلفة

 .للعميل أفضل خدمة
 خامسا: قسم الموارد البشرية

 عامة بصورة عامةال السياسات وضع في ويساهم فيه العاملين فرادالأ بإدارة يقوم الفندق في رئيسية الأقسام من القسم هذا يعد
 العمل دوران لىع والسيطرة العمل برامج تنظيم أن الكتاب بعض ويرى ، بها التقيد على والعمل خاصة بصورة العمل وسياسات

 صحة نم والتأكد الوظيفة طالبي بمقالبه والقيام الفندق: هذا وواجبات مهام تلخيص ويمكن القسم، هذا واجبات من هي
 شاءوإن يب،التدر  برامج نشاءوإ للتوظيف، منهم لناجحينا طلبات ومعالجة القسم رئيس الى واحالتهم الوظيفة طالب مؤهلات

                                                           
 .310نفس المرجع سابق، ص 1 

 .62، ص2107، رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير، جامعة الرباط، إدارة وامن الفنادق والمنتجعات السياحيةمزمل محجوب احمد حسين، ال2 
 . 07، ص2108بدون طبعة، بدون دار النشر،  محاسبة الفندقية،المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني،  3 
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 بها، لتقيدا مدى من والتأكد العمل وقوانين أنظمة وشرح النقابة، مع والتفاوض ،( المنافع)  المزايا برامج وإدارة ، السلامة برامج
 1.واستقطابهم العاملين شؤون لمعالجة العمل وسوق بالاتحادات القسم هذا ويتصل

 
 

 :الامن قسمسادسا: 
 الشرطة أو نبالأم صلة له وليس الفندق داخل والسلامة الأمن على المحافظة بشؤون الفندق في فرعي كنظام القسم هذا يهتم

 سياسيين فلضيو  الفندق استضافة وأ المؤتمرات انعقاد حالة في لأخر حين من بينهما فيما تعاون يحدث قد ولكن الخارجية
 رجال نم بعض وأ السابقين الشرطة رجال من بعض الفندق منأ على الاشراف يتولى أن على ادةالع جرت وقد دول، رؤساء وأ

 منيةالأ خبرةال ، منها المميزات من بعدد يتمتعون هؤلاء لكون وذلك محله، في اختياره يعد ما وهو المتقاعدين منالأ وأ الجيش
 من لفيخت منالأ قسم حجم نأ لىإ فةإضا ، المطلوب نضباطالا على والقدرة ، خرينالآ واحترام الطيبة، والسمعة ، الطويلة
 ونوعية يها،ف الجرائم ونسب فيها يقع التي المدينة وأ الحي حيث من الفندق موقع منها، عوامل لعدة تبعا وذلك لأخر فندق

 كثر الفندق حجم ازداد فكلما نفسه الفندق وحجم ، السياسية والشخصيات الوفود استقبال من الفندق يقدمها التي الخدمات
 مئات لىتحتوي ع التي الكبيرة الفنادق أن الكتاب، بعض ويرى بر،أك منأ قسم لىإ الأمر حتاجا كلما ومساحته غرفه عدد

 لضيوفها لكافيةا الحماية توفير من ولابد واحد سقف تحت صغيرة مدينة بانها وصفها يمكن التابعة المرافق من والعديد الغرف
  2.والسرقة الضياع من الفندق ممتلكات على الحفاظ عن لافض وممتلكاتهم
 :الصيانة سابعا: قسم

وتتمثل واجبات هذا القسم في مشاركة إدارة الفندق في اختيار نوعية الأثاث والأجهزة والمعدات الضرورية للفندق، صيانة 
ة، إصلاح ضمان واستمرار أعمالها بالكفاءة المطلوبوإصلاح سيارات الفندق، مراقبة أجهزة التدفئة والتبريد والتهوية والعمل على 

 وصيانة مصاعد الفندق وإجراء عمليات الحدادة والنجارة والطلاء.
 :والحسابات المالي القسم ثامنا:

ومن أهم أعمال هذا القسم هي: تسجيل وترحيل ومراجعة كافة إيرادات أقسام الغرف والطعام والشراب والتليفونات، تسجيل 
راجعة كافة مصروفات الفندق وشراء الأطعمة والمشروبات والأدوات الكتابية، حساب دفع رواتب الموظفين والعلاوات وترحيل وم

والمكافآت العمل الإضافي، عمل على الموازنات التقديرية لكافة أقسام الفندق وذلك من خلال التعاون مع تلك الأقسام، 
 3رات الإدارية.إعداد الإحصائيات اللازمة لاتخاذ مختلف القرا

 
 
 

                                                           
 01لوان، مرجع سبق ذكره، صعبد رضا ع   1 

2 Lundberg, Donald and Armatas, James p (The Management people in Hotel, Restaurant and), WMC Brown 
Company Publishers, Lowa, 1980, p63. 

 .221ص 219، ص2111بون طبعة، بدون دار النشر،إدارة الفنادق، محمد الصيرفي،  3 



 الادبيات مراجعة  :الفصل الأول    

14 
 

 
 
 
 
 

 ( في تحليل ربحية العميل في الفنادق ABCالمطلب الثالث: أهمية وخطوات تطبيق نظام )
 في تحليل ربحية العميل  (ABC)لفرع الأول: أهمية تطبيق ا

 مثل كاليف،الت من أخرى لكائنات الأنشطة تكاليف تخصيص يتم ثم. الأساسية التكلفة ككائنات الأنشطة على ABC تركز
 ,Foster & Gupta) الشركة لربحية الحيوية العناصر من ذلك وغير التوزيع، وقنوات والعملاء، والخدمات، المنتجات،

 تكلفة إلى بالنسبة دقة الأكثر التكلفة معلومات هو ABC اعتماد على تترتب أن يمكن التي الفوائد أهم ومن(. 1994
 ABC تخدم أن يمكن ذلك، ومع(. Veinerais Kaimenaki 2005؛Cooper & Kaplan1991) المنتج
 وتقييم ،)الخدمات(المنتجات أسعار وتحديد للتكلفة، نماذج ووضع وإدارتها، التكاليف خفض ذلك في بما أخرى، أغراضاً 

. حليلالت وحدة العملاء يكون عندما ABC استخدام فوائد إبراز تم. العملاء ربحية وتحليل الميزانية وإعداد ،تحسين الأداء()
 التركيز يؤدي أن المحتمل بها، ومن المطلع الانشطة بين الصلات عن الكشف فإن ،(0990) وكابلان كوبر ذكره لما ووفقا
 تزيد التي شطةالأن تقليل في الإدارة ويساعد الضيافة، صناعة في رئيسي عنصر وهي العملاء، خدمة تحسين إلى الأنشطة على

 أقصى حقيقت للمدراء يمكن الطريقة، وبهذه. الضرورية غير التكرارات أو الخدمة تأخيرات من يقلل مما قيمتها، عن تكلفتها
 نونو ويقول(. Krakhmal، 2006) تحسينها أو السوق وحصة العملاء خدمة جودة على الحفاظ مع الربح، من قدر

 الفنادق، يف العملاء لربحية يلتحل لإجراء ومناسبة فعالية التكلفة طرق أكثر هي ABC شبكة إن( 0998 ،0997) وغرافين
 1.مثمر بشكل ABC شبكة فيها تطبق التي الأخرى الخدمات صناعات خصائص تشبه خصائصها لأن

( اتباع (abcيتطلب تحليل ربحية العميل وفق نظام  ( في تحليل ربحية العميلABCتطبيق ) خطوات الفرع الثاني:
 خطوات متسلسلة لتحقيق ذلك تتمثل في:

 وتحليلها  الأنشطة تحديد: ولىالأ المرحلة
بإحصاء كافة الأنشطة والعمليات الازمة لإنتاج منتج أو خدمة معينة وكذا الموارد التي  ABCيبدأ حساب التكاليف وفقا لنظام 

 استهلكتها هذه الأنشطة انطلاقا من نشاط استلام المواد إلى غاية تسليم المنتج للعميل النهائي. 
وتعريف كل نشاط يتم إعداد ما يسمى ببطاقة الأنشطة أو خرائط التدفق التي تبين بالتفصيل كل خطوة ولغرض تحديد الأنشطة 

 2من خطوات عملية التصنيع منذ استلام المزاد الخام إلى غاية فحص المنتج النهائي.
  الأنشطة تكلفة تحديد: الثانية المرحلة

                                                           
1   Ana Rita Farias; Leonor Ferreira; And others; Analyzing customer profitability in hotels using activity costing; 
Tourism & Management studies; 14(3); 2018; p67.   

 031، مرج سبق ذكره، صمحاسبة التكاليف الحديثة من خلال الأنشطةإسماعيل حجازي، معاليم سعاد،  2 
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 تكلفة قياس وكذلك حده، على رئيسي أو جوهري نشاط كل تكلفة قياسب التكاليف إدارة أو لقسم الحقيقية المهام أولى تبدأ
 بنود يستوعب ةللتكلف وعاء تخصيص طريق عن نشاط كل تكلفة تحديد يتم ما وغالبا المنشأة، تزاولها التي الفرعية الأنشطة
 قياس عملية طارإ وفي. تخدما وتكلفة عمالة وتكلفة مواد تكلفة من النشاط، هذا تنفيذ سبيل في استنفدت التي التكلفة
 المحاسبي التوجيه يف فالخطأ المختلفة، الأنشطة على التكاليف لبنود السليم المحاسبي التوجيه أهمية تظهر نشاط كل تكلفة
 الأمر أخر شاطن تكلفة تدني حساب على معين نشاط تكلفة تضخيم يتم نشاط حيث من أكثر تكلفة حساب في خطأ يعني
 .للتكلفة سليم غير قياس إلى ةالنهاي في يؤدي الذي
 : الأنشطة فةلتكل السليم القياس نجاح عملية تطلبها التي التالية الجوانب إلى الإشارة تجدر نشاط كل تكلفة قياس وعند
 كيفية يفيد ام( التكلفة بند) المورد الإنتاجي ستخداملا المسببة الواقعة بإثبات الخاص المستند يتضمن أن ضرورة 

 . فيه استخدم الذي نحو النشاط المورد لهذا حاسبيالم التوجيه
 كلفةت لاستيعاب المخصصة تكلفة الأوعية مجموع يساوي وأن لابد المباشرة غير الصناعية التكاليف إجمالي إن 

 الأوعية بعدد ريتأث لن المباشرة غير الصناعية التكاليف إجمالي بأن القول يمكن خرىأ صياغة في المختلفة الأنشطة
 التكليفية وعيةالأ من كبير عدد فتح على اعتمد النظام سواء المباشرة، غير التكاليف هذه بنود لاستيعاب صصةالمخ

 .منها قليل عدد أو
 علاقة وجود المنطقي فمن الأنشطة، تكلفة المخصصة الاستيعاب التكليفية الأوعية بعدد التكاليف نظام تشغيل يتأثر ما غالبا

 غير المباشرة. التكاليف بنود لاستيعاب الأوعية المخصصة وعدد التكاليف ظامن تشغيل تكلفة بين طردية
 :ةتكلف مركز كل تكلفة في تحديد النمط نفس على التكاليف بنود من نوعين النشاط تكلفة تتضمن ما غالبا
 . فقط واحد نشاط وتخص تحدث التي تلك وهي خاصة، تكلفة بنود :الأول النوع
 التكلفة ذهه توزيع يجب وعليه فقط، واحد نشاط من أكثر وتخص تحدث التي تلك وهي عامة، لفةتك بنود :الثاني النوع
 1.استفادته بقدر كل المستفيدة الأنشطة على العامة

 الأنشطة مراكز تحديد: الثالثة المرحلة
 الأنشطة نم المئات بل العشرات هناك يكون أن يمكن هأن لنا يتضح الأولى، المرحلة في الأنشطة بتحديد القيام بعد

 بأنه» النشاط مركز يعرف حيث مستقل، نشاط مركز أنها على الأنشطة هذه مع التعامل يجب لذلك الواحدة، المؤسسة في
 حالة في انه ضحيت التعريف هذا خلال ومن. «مستقل بشكل تكلفتها عن التقرير إلى الإدارة تحتاج الإنتاجية العملية من جزء

 الكبيرة ةخاص المؤسسات من للعديد بالنسبة اقتصاديا يعد لا قد فهذا مستقل نشاط مركز بأنه دىح على نشاط كل معاملة
 ذلكو  بالمسار يدعى ما أو واحد نشاط مركز في يبعضها علاقة لها التي الأنشطة من عدد تجميع يتم ما عادة لذلك منها،

 يات،العمل طبيعة مع يتوافق وبما مناسبا تراه ما حسب المؤسسة أنشطة تصنيف م،يت والتفصيل التسجيل تكاليف لتخفيف
 درق على يتوقف أنشطة مراكز في الأنشطة دمج أن حيث أنشطة، مراكز إلى تقسيمها التصنيف هذا حسب يعاد بعدها

 سهولةب يتم الأنشطة هذه إدماج كان منخفضا المنتجات بين الاختلاف مستوى كان فإذا المؤسسة منتجات بين الاختلاف
 وزادت طةالأنش دمج إمكانية قلت المنتجات بين الاختلاف زيادة حالة ففي صحيح والعكس التكاليف بدقة المساس وبدون

                                                           
 307-306، ص 2106/2107د، عبد المنعم فليح، وآخرون، محاسبة التكاليف، الطبعة الأولى، بدون دار النشر، صلاح بسيوني عي  1 
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 كانت ترونيةالالك للصناعات مؤسسة ففي. المنتجات تكلفة تحديد لضمان المستقلة الأنشطة مراكز من كبير عدد إلى الحاجة
 واميلوالص المسامير صناعة مؤسسة عكس على فقط للأنشطة مرکزين وجود إلى أدى مما منخفضة المنتجات اختلاف درجة

 حديدت في الدقة تحقيق من تتمكن حتى النشاط المركز من العديد وجود إلى أدى المنتجات في الكبير الاختلاف نفإ
 1.التكاليف
 التكلفة المسببات الأول المستوى اختيار: الرابعة المرحلة

 تكلفة محرك لىع الاستقرار وبمجرد المنشأة، تزاولها التي الأنشطة تكلفة لاستيعاب المخصصةالتكليفية  الأوعية تحديد مجرد
 تنفدتاس التي المحركات إجمالي على وعاء كل تكلفة قسمة طريق عن وعاء كل تكلفة تحميل معدل إيجاد يمكن نشاط كل
 2:التالية الرياضية العلاقة ضوء في وعاء كل تكلفة تحميل معدل يتحدد وعليه النشاط، هذا في

 
 

  طةالأنش أو للمراكز- المباشرة غير التكلفة تحميل خلالها من يتم التي الأداة هي التحميل معدلات أن معروف هو وكما
 كلفةت لتحميل مهيئ الأمر يكون وعاء كل تكلفة تحميل معدل إيجاد بمجرد أنه يعني الذي الأمر النشاط، وحدات على-

 نشاط.ال وحدات على الأنشطة
  التكلفة لمسببات الثاني المستوى اختيار: الخامسة لمرحلةا

 :من كل ضوء في المباشرة غير التكاليف من( مثلا المنتج) النشاط وحدة نصيب يتحدد
 المنتج. منها استفاد التي الأنشطة عدد 
 وعاء كل تكلفة محركات من المنتج دةاستفا ما مقدار. 
 تزاولها التي لأنشطةا تكلفة لاستيعاب المخصصة يفيةالتكل الأوعية تكاليف من معين تجمن نصيب بأن القول يمكن ذلك، وعلى

 ياغةص وعاء، وفي كل تكلفة تحميل معدل في مضروبة الأوعية محركات من المنتج هذا استفادة ما مجموع إلا هو ما المنشأة،
  :التالية الرياضية العلاقة ضوء في معين منتج تكلفة تتحدد
 3:المباشرة غير التكاليف من تجالمن نصيب

 xxxالأول(  النشاط تحميل الأول * معدل النشاط تكلفة محرك من المنتج استفادة)= 
 xxxالثاني(  النشاط تحميل معدل*  الثاني النشاط تكلفة محرك من المنتج استفادة+ )
 xxx (....النشاط تحميل معدل *......  النشاط تكلفة محرك من المنتج استفادة+ )
 xxxالأخير(  النشاط تحميل معدل * الأخير النشاط تكلفة محرك من المنتج استفادة+ )

    xxxالإجمالي                                                                                

                                                           
 درجة لىع الحصول متطلبات لاستكمال رسالة الأداء، وتحسين التسيير على مساعدة كأداة الأنشطة أساس على المبني التكاليف محاسبة نظام سعيد، بن أمين 1 

 .012، ص 2101، 3سبة وتدقيق، جامعة الجزائرفي المحا الماجستير
 .321-308عبد المنعم فليح، وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  صلاح بسيوني عيد،  2
 .320عبد المنعم فليح، آخرون، مرجع سبق ذكره، ص صلاح بسيوني عيد، 3

اط( / اجمالي محرك التكلفة المستنفذة بواسطة معدل تحميل تكلفة الوعاء)النشاط( = تكلفة الوعاء )النش
 النشاط
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 المبحث الثالث: دراسات السابقة

 المطلب الأول: دراسات باللغة العربية
في مراقبة التسيير في المؤسسات  ABCبعنوان دور تطبيق نظام التكاليف على أساس الأنشطة  حمدي مليكة،دراسة م

دراسة حالة مؤسسة مطاحن  2102 جامعة قصدي مرباح ورقلة، مذكرة ماستر تخصص محاسبة وجباية معمقة الاقتصادية
 الواحات تقرت. 

 التسيير، النتائج المتوصل إليها:  تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور النظام في مراقبة
  تطبيق نظام محاسبة التكاليف على أساس الأنشطة بدل من الطريقة التقليدية يمنح الإدارة بيانات دقيقة وتحليلا

 أفضل التكاليف الغير المباشرة للمنتجات، وبالتالي قرارات رشيدة فيما يخص التسيير. 
  واستخدام نظامABC دق وتحليلا أفضل التكاليف المنتجات، وبالتالي قرارات رشيدة فيما يقدم للإدارة بيانات أ

 يخص التسيير. 
راسة د)تحليل ربحية العميل ودوره في إدارة العلاقات مع الزبون لتحسين الميزة التنافسية(  أبو الحسنين محسن جودة

 .2101تطبيقية على شركة ابداع الخير لسنة 

لة البحث المتمثلة في أن النظام التقليدي للتكاليف الموجود في الوحدات الاقتصادية انطلق البحث محاولا" وضع حلول لمشك
القائمة لا يظهر تحليلا لربحية الزبائن، وإذا أراد المحاسب إجراء مثل هذا التحليل فسيولد معلومات مظللة لاستناده إلى بيانات 

 ذ قرارات خاطئة.مشوهة عن تخصيص التكاليف غير المباشرة، وهذا سيؤدي إلى اتخا

يهدف هذا البحث بشكل أساسي إلى إجراء تحليل ربحية الزبون في ظل المنهج التقليدي للتكاليف ومنهج التكاليف على 
 أساس الأنشطة، ثم إجراء المقارنة فيما بينهما لبيان دور كل منهما في إدارة علاقات الزبون والميزة التنافسية للوحدة الاقتصادية.

بحث في تحقيق هدفه إلى فرضية أساسية مفادها ))أن استخدام تحليل ربحية الزبون في ظل منهج التكاليف على وقد استند ال
أساس الأنشطة يؤدي إلى توفير معلومات ملائمة تساعد الإدارة في تحسين علاقاتها مع الزبائن ومن ثم تحقيق الميزة التنافسية 

 المستدامة((.
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ستنتاجات النظرية والعملية أهمها أن تحليل ربحية الزبون في ظل النظام التقليدي للتكاليف وقد أسفر البحث عن جملة من الا
يؤثر في إدارة علاقات الزبون والميزة التنافسية بصورة سلبية كونه يولد بيانات ومعلومات مظللة بسبب استناده إلى بيانات مشوهة 

 اتخاذ قرارات استراتيجية خاطئة.عن تخصيص التكاليف غير المباشرة، وبالتالي سيؤدي إلى 
وقد توصل البحث إلى عدة توصيات أهمها عند تطبيق تحليل ربحية الزبون يجب على الوحدات الاقتصادية توفير كافة 

المستلزمات الخاصة بالتطبيق وتصميم المستندات والسجلات بحيث توفر معلومات تفصيلية تتمثل بالإيرادات والتكاليف على 
 ن.مستوى الزبائ

راسة د)تحليل ربحية العميل في ظل استخدام أسلوب التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت(  علي فاخر كاظم الواجد
 2107ميدانية في القطاع الصناعي العراقي 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام المنشآت الصناعية الأسلوب التكاليف على أساس النشاط الموجه بالوقت 
(TDABC في إدارة ربحية العميل من خلال التعرف على أسلوب التكاليف على أساس الأنشطة الموجه بالوقت ومعرفة )

مزاياه وأهميته، والتعرف على مدى تأثير استخدام منشآت القطاع الصناعي العراقي لنظام التكاليف على أساس الأنشطة 
لإدارة، وخصوصا في مجال تحليل ربحية العميل. وقد أظهرت النتائج أن الموجهة بالوقت على تحقيق الأهداف الاستراتيجية ل

أسلوب التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت يعد من أهم الأساليب المستخدمة والتي توفر للمدراء معلومات عن أسباب 
ويل علاقات  سين ربحيتهم، وتحالربحية المتدنية لبعض العملاء ليخلق مجالا واسعة من المقترحات التي يمكن تقديمها لتح

كافة العملاء غير المربحة إلى علاقات مربحة ويقدم بدائل متعددة عن كيفية جذب عملاء جدد ذوي تأثير ايجابي على ربحية 
 المنشأة.

رة لنيل شهادة مذك، )مساهمة نظام التكاليف على أساس الأنشطة في تحسين الكفاءة التسييرية للمؤسسة(، لطيفة بكوش 
اجستير في علوم التسيير في إطار مدرسة الدكتوراه الاقتصاد التطبيقي وتسيير المنظمات، المركز الجامعي الوادي، الجزائر، الم

2100. 
 هدفت هذه الدراسة: 

 .إثبات الدور الفعال لنظام التكاليف على أساس الأنشطة وقدرته على تحسين الكفاءة التسييرية 
 ة من خلال خريطة الأنشطة.تحسين الكفاءة التسييرية للمؤسس 
  .تقليم طرق حساب التكاليف الحديثة وتقييمها 

 وخلصت هذه الدراسة إلى أهم النتائج التالية:
  وجود العديد من الأنشطة المهمة لكن لا تضيف القيمة ولكن نظام التكاليف على أساس الأنشطة أوضح دورها في

 إقرار القرار داخل الإدارة؛
 نظام محاسبة التكاليف هو نظام التكاليف على أساس الأنشطة والذي يعمل على تحديد موارد من الطرق الحديثة ال

المؤسسة وتوزيعها على الأنشطة كلا حسب الاستفادة منه منها وثم تحميل تكاليف الأنشطة على الخدمات أو 
 .المنتجات

ة تخرج لنيل مذكر دراسة حالة ولاية الوادي(، ، )متطلبات تطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة، إلهام محريق 
 .2101شهادة الماستر في علوم التسيير، جامعة الوادي، الجزائر، 
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 هدفت هذه الدراسة إلى:  
  تقليم نموذج تكاليف مقترح يتضمن طرق وإجراءات تطبيق نظام التكاليف على أساس الأنشطة في المؤسسات

 الجزائرية؛ 
 م محاسبة التكاليف المبني على أساس الأنشطة. وضع بيئة سليمة لتطبيق نظا 

 :وخلصت هذه الدراسة إلى
  المؤسسات الجزائرية لا تتوفر على المتطلبات التقنية لتطبيق نظام الأنشطة، وهذا راجع لأن المؤسسات لا تحتم

 النظام التكاليف.
في قطاع الخدمات  abcاس الأنشطةمحاولة تطبيق نظام التكلفة المبني على أس(، محمد الخطيب نمر، هواري سويسي

 .2103سرسر بورقلة، جامعة ورقلة،  2111دراسة حالة الإقامة الجامعية ، )الجامعية
( على قطاع الخدمات الجامعية في ABCهدف هذه الدراسة هو محاولة تطبيق نظام التكاليف المبني على الأنشطة )

ينة، وهذا نظرا للأهمية المتزايدة التي أخذت تحتلها هذه الأخيرة في الجزائر، بالاعتماد على إحدى الإقامات التابعة له كع
الوسط الجامعي والمجتمع بنظرة أشمل، وحاجتها لاتخاذ القرارات الإدارية السليمة، التي من شانها توفير الاستخدام الأمثل 

 ليها.لمواردها مع المحافظة في الوقت نفسه على الدور الاجتماعي والخدمي المهم المنوط إ
 من خلال دراسة تبين: 

 أنه بإمكان القائمين على هذا القطاع تطبيق نطام ABC  والاستفادة منه في تسيير المؤسسات العمومية وتسعير
 منتجاتها.

 .التعرف على الأنشطة ذات قيمة وعديمة القيمة والأنشطة مستهلكة للتكاليف بصورة عادية 
 المطلب الثاني: دراسات باللغة الأجنبية

   Cherise Doriette Cuschieri ، Customer profitability anal ysis in A local five star 
hotel ،Dissertation submitted part fulfillment of the Requirements for the award of 
the Bachelor of Accounting (Hons) Degree ، University of Malta ،april2010. 

التنافسية، من الضروري أن يكون الفندق قادراً على تحديد العملاء الذين يميلون إلى المساهمة بقدر كبير من في بيئة اليوم 
الربح في الأعمال التجارية.  تستثمر الفنادق في عملائها لمحاولة كسب ولائهم، مما يؤدي إلى الانخراط في أعمال تجارية 

هج الحالي لتحليل ربحية العملاء الذي يعتمده الفندق، وكيفية التعامل مع متكررة معهم.  الهدف من الدراسة هو تحديد الن
العلاقات مع العملاء وتحديد أي مجالات يكون التحسين فيها ضرورياً.  يتم أولاً تحليل التكاليف من قبل الإدارات، ثم يتم 

كن للفندق التكاليف العامة، التي لا يم خصم مصاريف التشغيل غير الموزعة للوصول إلى إجمالي الربح التشغيلي، ويتم طرح
السيطرة عليها، للوصول إلى صافي الربح.  يتم تحديد السعر المحدد لكل قطاع بعد مراعاة عدد من العوامل، من بينها الميزانية 

المستهدفة، ووضع الاقتصاد، ووضع المنافس، والطلب والعرض.  كل شخص في قسم المبيعات مسؤول عن التواصل مع 
عملاء في قطاع معين من السوق.  يتم تخصيص التكاليف غير المباشرة لمركز التكلفة الخاص بها ولا يتم توزيعها على مراكز ال

الربح.  يحدد السوق سعر البيع لذلك يجب إجراء بحث مستمر لمعرفة ما يقدمه المنافسون.  يعد تحليل ملاحظات العملاء 
 لة الأمد مع العملاء.أمراً حيوياً لمحاولة بناء علاقات طوي
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 نتائج الدراسة: 
  يعد اكتساب المعرفة حول ربحية العميل أمراً ضرورياً لمساعدة الفندق في اتخاذ القرارات الصحيحة بشأن العملاء

للإدارة بتقييم تأثير القرارات، مثل تعديلات الأسعار  CPAوأيضًا لمحاولة الحصول على ميزة تنافسية. يسمح 
 ملة في الربح لقاعدة عملائهاوالمساهمة المحت

  تعتبر تكلفة الاكتساب ذات قيمة عالية في حد ذاتها وهي أداة مفيدة تساعد الفندق في تحديد استراتيجية العميل
التي يجب اعتمادها.  نظام حساب التكاليف المناسب ضروري لإجراء مثل هذا التحليل.  تعتبر تكلفة الاكتساب 

 الاهتمام بإدارة علاقات العملاء وولاءهم. أمراً ضرورياً نظراً لزيادة
 

Abdul Aziz Abdul Rahman ، Nour Aldden M Ghaffer ، Using Activity- Based 
costing To measure customers profitability: customers- specific selling and 
marketing expenses analysis "application study in industrial company" ،University of 
Philadelphia ، Amman ، 2014. 

تهدف هذه الدراسة إلى تحديد التكاليف والربحية لعينة من العملاء في شركة صناعية باستخدام التكلفة القائمة على   
قيق هذا الغرض حالنشاط ومقارنة النتائج ببيانات التكلفة التقليدية.  سنقوم بتحليل مصروفات البيع والتسويق الخاصة بالعميل لت

من خلال تحديد تكاليف العميل، ثم تحديد ربحية العميل.  للوصول إلى قياس دقيق لربحية العملاء، يذهب الباحثون إلى 
تحديد تكاليف أربعة عملاء كبار باستخدام فلسفة التكلفة القائمة على النشاط في تخصيص التكاليف العامة لبيانات الشركة 

ئج أن ستة متغيرات، أي معالجة المنتج، يؤثر الطلب على الطلبات، والتسليم السريع، والتسليم السريع، . تظهر النتا2103لعام 
 والبرنامج السياحي السنوي للعملاء، وزيارات العملاء على التأثير على الربحية التي يساهم بها العملاء.  .

Peter Griffin, B.Comm ، An Investigation into the application of customer 
profitability analysis as a strategic Decision-Making tool in Hospitality 
Environmen ، A Dissertation Submitted by In Fulfillment of the Requirements 
Degree of M.B.S ، Dublin Business School ، Dublin City University ،1996.  

صنع التقنية -ذه الدراسة هو التحقق من قابلية تطبيق تحليل ربحية العميل كقرار استراتيجيكان الهدف الأساسي من ه
( والتكلفة على CPAفي بيئة الضيافة.  بدأت الدراسة بمراجعة الأدبيات في مجالات إدارة العائد، وتحليل ربحية العملاء )

.  يتم النظر في CPAف لاستخدامها في كطريقة مناسبة لتقدير التكالي ABC(، مع تحديد ABCأساس النشاط )
القائم على النشاط بما في ذلك الغرض من النظام واختيار البرامج وتحديد الأنشطة والدوافع  CPAالقضايا الناشئة عن تنفيذ 

طوير ت في سياق مراجعة الأدبيات ويتم النظر فيها لاحقًا في سياق البحث الأولي التي قام بها المؤلف.  تضمن البحث الأولي
CPA  القائم على النشاط وتنفيذه في بيئة فندقية.  كان موقع الاختبار الذي تم اختياره لتنفيذ النظام عبارة عن ملكية فندقية

متوسطة الحجم من فئة الثلاث نجوم تقع في وسط مدينة دبلن.  كان الوقت المستغرق لإجراء الدراسة في الموقع ثلاثة عشر 
قابل للتطبيق في بيئة الفندق.  تشير النتائج أيضًا إلى أنه من ، ABC، باستخدام CPAلى أن مفهوم شهراً.  تشير النتائج إ
القائم على النشاط في مؤسسة فندقية مع تقديم نتائج التحليل في الموقع معلومات قيمة للإدارة  CPAالممكن تقنيًا تطبيق 
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من  ٪037من الإيرادات المحققة في الموقع تساهم بنسبة  ٪38 لاتخاذ القرار.  كانت إحدى النتائج المهمة للتحليل أن
إجمالي الأرباح.  نتج عن الدراسة توافر بيانات التكلفة والإيرادات حسب مجموعة العملاء، وهي بيانات لم يكن بالإمكان 

حية ل استخدام معلومات ربالوصول إليها من قبل من قبل الإدارة في الموقع.  تتوقع الإدارة صيانة النظام في الموقع من أج
 العميل الناتجة عن النظام في القرارات طويلة الأجل المتعلقة بالعميل.

Nitin Kumar & Dalgobind Mahto ، An Application of Activity Based Costing 
in Higher Learning Institution: A Local Case Study ،Global journal of 
Management and business research Accounting and auditing ،Issue3 ، USA ، 2013. 

هو ابتكار حديث نسبيًا في محاسبة التكاليف، إلا أنه يتم اعتماده بسرعة من قبل الشركات  ABCعلى الرغم من أن 
في ضوء  عبر العديد من الصناعات، داخل الحكومة والمنظمات الأخرى مثل المؤسسات أو القطاعات المالية أو الخدمات. 

في المنظمات.  يقترن ذلك بأساليب  ABCالممارسات الحالية، تؤكد هذه الورقة على فهم الحاجة وأهمية حساب تكاليف 
لمجموعة متنوعة من وظائف وعمليات  ABCالإدارة، ومجموعة واسعة من الاستخدامات، وتمكين استخدام معلومات 

للمحاسبة على أساس الوقت، ومراقبة الهدر والجودة إلى جانب إدارة الشركة مثل تحليل العمليات، ودعم الاستراتيجية 
 الإنتاجية. حساب التكلفة على أساس نشاط الكلمات الرئيسية ونشاط القيمة المضافة ومحركات التكلفة.

 نتائج الدراسة: 
لة المدى لهذه مع الطبيعة طوي معلومات للقرارات الاستراتيجية، مثل مزيج المنتجات وقرارات المصادر التي تتوافق ABCتوفر 

 القرارات. 
لمصممي المنتجات بفهم تأثير التصميمات المختلفة على التكلفة والمرونة وتعديل تصميماتهم وفقًا لذلك.   ABCتسمح  

عملية التحسين المستمر من خلال السماح للإدارة باكتساب رؤى جديدة لأداء النشاط، من خلال تركيز الانتباه  ABCتدعم 
على مصادر الطلب على الأنشطة ومن خلال السماح للإدارة بإنشاء حافز سلوكي لتحسين جانب واحد أو أكثر من جوانب 

 التصنيع. 
معلومات قائمة على النشاط لمساعدة المديرين على فهم التعقيد والقضاء عليه.  كما أنها أداة اتصال بين الإنتاج  ABCيوفر 

 على تقليل تغييرات المنتج التي تخلق تعقيدًا غير ضروري.  والتسويق وتصميم المنتج تساعد
 المطلب الثالث: ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة 

( في قطاع الفنادق نظرا لأهميته في رفد ABCتعتبر هذه الدراسة من الدراسات القليلة التي تسلط الضوء على تطبيق نظام ال )
 آت العاملة في قطاع الخدمات، ويعتقد الباحث بأن هذه الدراسة تمتاز بما يلي:البنية التحتية للعديد من المنش

تعد من الدراسات القليلة من نوعها التي بحثت في موضوع تحليل ربحية العميل باستخدام نظام محاسبة تكاليف  .0
ة السابق ( في قطاع الخدمات بشكل عام، وفي الفنادق بشكل خاص، علما بأن معظم الدراساتABCالأنشطة )

 تناولت تطبيق هذا النظام في المنشآت الصناعية والمستشفيات.
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بعض الدراسات التي تناولت تحليل ربحية العميل في الفنادق باستخدام نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة  .2
(ABC لم تراعي الى جميع تصنيفات الفنادق بل ركزت على فنادق أربع وخمس نجوم، بينما هذه الدر )سة ا

 جمعت كل التصنيفات من النزل الى فندق الخمس نجوم. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
أساس  ناولنا أساسيات حول نظام التكلفة المبني علىتحليل ربحية العميل، كما تعلى ضوء الإطار النظري للدراسة تطرقنا إلى 

الفنادق،  في تحليل ربحية العميل في قطاعفة الى آليات تطبيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة وبالإضا الأنشطة
 ويمكن تلخيص أهم النقاط والنتائج التي تم توصل إليها فيما يلي:

 جل المؤسسات الخدمية لا تعطي اهتمام كافي لتحليل ربحية العميل. الدراسات السابقة نستنتج أن من خلال 
نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة أفضل من النظم التقليدية نظرا لقصور هذه الأخيرة في تخصيص ن إ  

 التكاليف غير المباشرة.
في ظل نظام تحليل ربحية العميل ينقسم عملاء الفندق الى عملاء مميزون وعملاء مربحون وكذلك عملاء مربحون  

 بالكاد وفي الأخير عملاء غير مربحين.
 وهي لاء،العم خدمة تحسين إلى الأنشطة على التركيز يؤدي الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظام طبيقت إن 

 .متهاقي عن تكلفتها تزيد التي الأنشطة تقليل في الإدارة يساعد مما الضيافة، صناعة في رئيسي عنصر
 ستنا، حيث تناولنا أهم الجوانب في هذه الدراسةوفي الاخير تناولنا أهم الدارسات السابقة التي تصب في إطار واحد مع درا

والمتمثلة في الهدف والعينة وطريقة المعالجة وأهم النتائج، في النهاية كل دراسة تمت مقارنتها مع دراستنا من حيث إبراز أوجه 
 الاختلاف وذكر ما تميزت به دراستنا عن الدراسات السابقة.

 راسة.لإجابة على كل التساؤلات وإثبات فرضيات الدالنظري على الدراسة الميدانية و سنحاول في الفصل الثاني إسقاط الجانب ا
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 تمهيد: 

لمبني على ا إمكانية تطبيق نظام التكلفة تهدف هذه الدراسة الميدانية إلى التعرف على آراء ووجهة نظر عينة الدراسة حول
لمبني على أساس ا ةفنظام التكلونظرا للندرة الشديدة للدراسات الميدانية حول  تحليل ربحية العميل في الفنادق،ل ABCالأنشطة 
ه ل تدارك أي نقص يلحق بموضوعية البحث عند عرض نتائجه وبناء توصياتأجفي الجزائر ومن تحليل ربحية العميل و  الأنشطة 
جملة من الفرضيات المرتبطة بالموضوع عن طريق التقرب المباشر من مسيري  رلاختباماد أسلوب التحري المباشر ارتأينا اعت

الاستبيان الذي من الممكن أن يكون الخيار الملائم لقياس  باستخداموادي الفي  والأساتذة المتخصصينوالمحاسبين  فنادقال
يان ء على اختيار مدروس، وهذا من أجل بدرجة تطابق وجهات نظر الجانب النظري مع مجتمع الدراسة الذي اختبرته العينة بنا

ى وللإلمام أكثر بالدراسة الميدانية ارتأينا تقسيم هذا الفصل إلربحية العميل في الفنادق تحليل ل ABCنظام تطبيق  مكانيةإ مدى
 مبحثين كما يلي:

 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة

 تحليلها ومناقشتها المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية،
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة
من خلال هذا المبحث سوف يتم التطرق إلى الأدوات والوسائل التي سوف يتم من خلالها جمع البيانات التي سيتم اعتمادها 

م الظروف التي تم إعداد الاستبيان باعتبارها ما تفي هذه الدراسة من اختبار الفرضيات، كما سوف يتم التطرق إلى الإطار و 
الاعتماد عليها في الدراسة الميدانية، إضافة إلى ذلك سوف يتم التطرق إلى الخصائص الشخصية والوظيفية للعينة التي كانت 

 .معنية بالدراسة
  المطلب الأول: الطريقة المستخدمة في الدراسة

ربحية العميل  لتحليل ABC الأنشطةالمبني على أساس  لفةكانية تطبيق نظام التكمدى إم لتحقيق هدف الدراسة المتمثل في
في الفنادق محل الدراسة، قد قمنا ببناء وتصميم استبيان الدراسة مستفيدين من الدراسات السابقة والبحوث المنجزة وكذا بعض 

 المراجع المتخصصة في إعداد الاستبيانات.
 اسةالفرع الأول: مجتمع وعينة الدر 

تم مراعات في اختبار متجمع الدراسة أن يكون أفراد من بين الأشخاص ذوي الاختصاص الذين تتوفر لديهم الخبرة المهنية 
 والعلمية وقد شملت هذه الدراسة ولاية الوادي وبعض الولايات الأخرى، وتتمثل العينة المختارة في مجتمع الدراسة فيما يلي: 

 الأنشطة.لديهم معرفة بنظام التكلفة المبني على أساس  عينة من مسيري الفنادق الذين  
 بين المعتمدين والمحاسبين في المؤسسات.عينة من المحاس 
 .عينة من الأساتذة الجامعيين ذوي الاختصاص 

 استمارة صالحة من 62على استمارة استبيان، اعتمدنا التسليم الالكتروني وبعد عملية تبويب وتقرر الإبقاء  71تم توزيع 
 استمارة وهذا راجع الى نقص الإجابة أو عدم الاستلامها. 2مجموعة الاستمارات، بعدما قمنا بإقصاء 

 (: احصائيات الاستبيانات الموزعة والمستردة على مستوى الفنادق.9الجدول رقم )  
 النسبة العدد البيان

 011 71 عدد الاستمارات الموزعة
 97.01 68 عدد الاستمارات المستردة

 2.86 3 دد الاستمارات المستبعدةع
 92.86 62 عدد الاستمارات الصالحة للتحليل
 من اعداد الطلبة المصدر: 

استمارة لدراسة من مجموع الاستمارات  62( وبعد عملية الفرز والتبويب والتنظيم تم الاعتماد على 0من خلال الجدول رقم)
 .3تمارات واستبعاد اس 2بعد فقدان  استمارة وذلك 71الموزعة والبالغة 

 الفرع الثاني: تحديد مصادر البيانات وطريقة جمعها
اعتمدنا في الدراسة الميدانية على مصدرين أساسيين للبيانات حيث قمنا بجمعها من خلال المصادر الأولية والثانوية والتي لها 

 تمثلت فيما يلي:و علاقة بموضوع الدراسة 
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ليها من خلال البحث الميداني الذي قمنا به حيث تم توزيع استبيان الدراسة على عينة من تم التوصل إأولا: المصادر الأولية: 
معالجتها و  بهدف تجميع المعلومات اللازمة لموضوع الدراسة، وتم تفريغهاوالأساتذة المتخصصين  مسيري الفنادق ومحاسبين

 .عن طريق البرنامج الإحصائي

ة إلى البحوث الجامعية إضافو ر الثانوية للدراسة في مجموعة من المقالات العلمية مثلت المصادتثانيا: المصادر الثانوية: 
تبيان بما يناسب دراستنا وتحديد أسئلة الاس فرضياتالدراسات السابقة التي تطرقت إلى موضوع بحثنا وبناء عليها قمنا بتحديد 

كما   لاثيثضيات الدراسة استعملنا مقياس ليكارت الوجدف التحليل الإحصائي واختيار فر  لفرضيات،ويؤدي إلى الإجابة على ا
 :هو موضح في الجدول التالي

 (: مقياس تحديد المعدل النسبي والأهمية النسبية للوسط الحسابي0جدول رقم)
درجات المقياس المستخدمة 

 في الدراسة
الوزن 
 النسبي

الأهمية النسبية  الوسط الحسابي
 للدرجات

 المقياس إلى من
 درجة ضعيفة 0.66 0 0 قغير مواف
 درجة متوسطة 2.33 0.67 2 محايد
 درجة كبيرة 3 2.31 3 موافق

  من إعداد الطلبةالمصدر: 
 2= 0-3الحد الأدنى = - المدى = الحد الأعلى

 ؛(المستخدم في الدراسة ثلاثيمقياس ليكارت ال )حسب 3عدد الفئات = 
 لمقياس(؛)المدى: أكبر قيمة في ا 1.66= 3: 2طول الفئة = 

 لتحديد الحد الأعلى لكإلى أقل قيمة في المقياس )بداية المقياس وهي الواحد الصحيح(، وذ( 1600إضافة هذه القيمة )
 قيم المتوسطات الحسابية لكل عبارة من العبارات والأهمية النسبية لها كما هو مبين تصنيفهكذا أصبح بالإمكان و لهذه الخلية، 

النتائج دقيقة وواضحة فقد تم حوصلة نتائج الاستبيان في جداول وتبويب الإجابات على حسب  كونتفي الجدول السابق، وحتى 
التسلسل الأسئلة المدرجة في الاستبيان، وتم حساب تكرار الإجابات المختلفة وما تعلق بها من النسب المئوية والمتوسطات 

 .الحسابية والانحرافات المعيارية
 لمستخدمة في الدراسةالمطلب الثاني: الأدوات ا

دف من خلال هذا المطلب إلى توضيح الأدوات المستعملة في دراستنا الميدانية وطرق جمع البيانات والبرامج المستعملة في هن
 .المعالجة الإحصائية

 الفرع الأول: الأداة المستخدمة في الدراسة
الإمكان تصميم أسئلة الاستمارة بصفة بسيطة بحيث من خلال هذه المرحلة حاولنا قدر  أولا: تصميم استمارة الاستبيان:

هذا للإحاطة و  تكون سهلة وقابلة للفهم من قبل المستجوبين بحيث تسمح لنا هذه الأسئلة بالإجابة على فرضيات البحث،
 حل التالية:ابكل جوانب تصميم الاستبيان لرفع نسبة الإجابة والقبول لدى العينة المدروسة وقد تم إعداد الاستبيان عبر المر 

 ميع المعلومات من الدراسات والبحوث الجامعية السابقةجت. 
 إعداد مجموعة من الأسئلة المبدئية بناء على استبيان أولي. 
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  تعديل الاستبيان الأولي والتشاور مع المشرف؛ 
 عرض الاستبيان على مجموعة من الأساتذة. 
 استخراج الاستبيان في شكله النهائي. 
  على أفراد العينةتوزيع الاستبيان. 

ريقة الغير مباشرة الطقدر ممكن من استمارات الاستبيان اعتمدنا على  أكبر وتوزيعبهدف نشر  ثانيا: نشر استمارة الاستبيان: 
 يمكن توضيحها فيما يلي:

ل جوج إلكترونيا وذلك من خلالمكاتب المحاسبة وهذا من خلال إيداع استمارات الاستبيان في العديد من الفنادق و  -
 من خلال الرابط التالي: لكترونية للاستبيانات الا

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdxcCLfxQ1LEVxwOUI9rj2w5scMmfurMLi-

3BfUVjGY8kXXRA/viewform?usp=sf_link 

 الفرع الثاني: هيكل استمارة الاستبيان والهدف منه؛
 :جزئيينستبيان على قد اشتمل الا أولا: هيكل استمارة الاستبيان:

التخصص  ،تصنيف الفندق، العمر الفندقاستخدام هذا الجزء في جمع البيانات الشخصية عن المستجوبين ك الجزء الأول:
 .، المؤهل العلمي؛ الخبرةالعلمي

لتحليل  ABCمعرفة مدى إمكانية تطبيق نظام يهدف إلى  مقياسفي هذا الجزء من الاستبيان فهو عبارة عن  لجزء الثاني:
 ربحية العميل في الفنادق وقد احتوى هذا الجزء على ثلاث محاور رئيسية:

  :يتعلق هذا المحور بأهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بها.لمحور الأول 
  :ةيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطيتعلق هذا المحور بالمشاكل المتعلقة بتطبالمحور الثانيABC . 
  :في  العميل في تحليل ربحية المبني على أساس الأنشطة يتعلق هذا المحور بالمساهمة نظام التكلفةالمحور الثالث

 .الفنادق
عند وضع هذه الأسئلة تم الأخذ بعين الاعتبار وضع أسئلة تغطي كافة جوانب الدراسة النظرية، وتلبي جميع المتطلبات 

 وسرعة ةلسهول لقةغمنهايات ذات و يات الدراسة، مع مراعاة أن تكون معظم الأسئلة واضحة المتغيرات ذات التأثير على فرض
مسيري قصودة من وقد قمنا بتوزيعه على العينة المنهائي الانتهاء من الإعداد الاستبيان بشكل  وبعد تحليلها، وسهولة عليها الإجابة

 .احة والأساتذة ذوي الاختصاص الذين لهم دراية بالموضوعليف والسيالفنادق والمحاسبين والمتخصصين في إدارة التكا
 ثانيا: هدف الاستبيان

 ن م: من أجل التعرف على صدق استبيان دراستنا قمنا بقياسه من خلال عرضه على مجموعة هدف الاستبيان
يل ربحية تحلوتم التعرف على آراء ووجهة نظر عينة الدراسة حول وبعض الولايات الأخرى  في ولاية واديالفنادق 

 .ABCالتكلفة المبني على أساس الأنشطة نظامالعميل في الفنادق باستخدام 
 :ؤخذي قمنا باستخدام مقياس آلفا كرومباخ للتعرف على مدى ثبات الاستبيان وفقراته حيث قياس ثبات الاستبيان 

 بات للفقرات.قرب للواحد كان هناك ثأ ( فكلما كانت قيمة المعامل0-1هذا المعامل قيم من بين )
 الفرع الثالث: متغيرات الدراسة 
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 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي: 
  :التكلفة المبني على أساس الأنشطةنظام المتغير التابع ABC 
 تحليل ربحية العميل في الفنادق متغير المستقل:ال 

  
 (: متغيرات الدراسة1الشكل رقم) 

 
 المتغير التابع                                                  المتغير المستقل                       

 

 

 
 من إعداد الطلبةالمصدر: 

  المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية، تحليلها ومناقشتها
ومن أجل الحصول على النتائج، سوف  SPSS 09 بعد تفريغ الاستبيانات المسترجعة والصالحة للدراسة في برنامج

 .قوم بعرض مختلف النتائج المتحصل عليها والخاصة بعينة الدراسةن
 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة الميدانية.
 الفرع الأول: النتائج المتعلقة بالمعلومات العامة

هنا سوف يتم عرض الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة، والتي تم إدراجها نظرا لعلاقتها ببقية الدراسة، 
 .التالي فان هذه الخصائص سوف نعرضها في مختلف النقاط أدناه كما جاء في استمارة الاستبيانوب

جل تلخيص هذه الخصائص وعرضها بشكل مبسط فقد قمنا بإعداد كلا من : من أأولا: خصائص العينة حسب العمر
 الجدول والشكل التاليين:

 (: توزيع عينة الدراسة وفق العمر3الجدول رقم)
 (%) النسبة لعددا العمر

 10.2 27 31 أقل لىإ 22من  
 11.6 29 11 اقل لىإ 31من

 03.8 9 11أكثر من 
 011 65 المجموع

 spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على محرجات برنامج المصدر

تحليل ربحية العميل في  
 الفنادق

 

نظام التكلفة على أساس 
 ABCالأنشطة 
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 31أقل  لىإ 22بلغت نسبة العمر التي من، في حين %11.6هي  11 أقل لىإ31ن نسبة العمر التي تتراوح بين نلاحظ أ
 ، ومن أجل توضيح ذلك أكثر تم ادراج الشكل البياني التالي:%03.8هي  11، ونسبة العمر التي أكثر من %10.2هي 

 

 

 : توزيع عينة الدراسة حسب العمر(0)الشكل 

 

 

 

 

 

 Excelمن إعداد الطلبة بناءا على الجدول أعلاه وباستعمال برنامج  المصدر:
 وهذا ما تم تلخيصه في الجدول والشكل المواليين بالتكرارات والنسبب تصنيف الفندق: ثانيا: خصائص عينة الدراسة حس

 وذلك كالآتي: 
 : توزيع العينة حسب تصنيف الفندق (4)الجدول رقم

 النسبة )%( العدد تصنيف الفندق
 06.9 00 نزل

فندق نجمة 
 واحدة

00 06.9 

 06.9 00 فندق نجمتين
فندق ثلاث 

 نجوم
00 06.9 

 06.9 00 ق أربع نجومفند
فندق خمس 

 نجوم
01 02.1 

 011 62 المجموع
 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 من أجل توضيح ذلك أكثر قمنا بإعداد الشكل التالي: 
 (: توزيع عينة الدراسة حسب تصنيف الفندق3الشكل البياني رقم)
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 Excelدول أعلاه وباستعمال برنامج من إعداد الطلبة بناءا على الجالمصدر: 

من أجل العينة حسب المؤهل العلمي فقد قمنا بإعداد الجدول والشكل  ثالثا: توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي:
 ن:التاليي

 : توزيع العينة حسب المؤهل العلمي(5)الجدول رقم
 النسبة )%( العدد المؤهل العلمي
 21.8 33 مستوى جامعي

 27.7 18 عليادراسات 
 08.2 12 تكوين مهني

 0.2 1 ثانوي
 0.2 1 أخرى

 011 65 المجموع
 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 من أجل إعطاء تصور أوضح لمختلف الفئات حسب المؤهل العلمي فقد تم عرض الشكل التالي:
 (: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي4الشكل رقم)

 
 Excelمن إعداد الطلبة بناءا على الجدول أعلاه وباستعمال برنامج در: المص



   الدراسة الميدانية :الفصل الثاني    

32 
 

للأفراد الذين لديهم مستوى جامعي، تليها الأفراد المتحصلين على  %21.8ونلاحظ أن أكبر نسبة من أفراد العينة هي نسبة 
 ،%08.2، وبعدها فئة المتحصلين على مستوى تكوين مهني بنسبة %27.7دراسات عليا بنسبة 

 .%0.2وبعدها فئة التي لديها مستوى ثانوي ودراسات أخرى بنسبة 
 ولفهم ذلك قمنا بإعداد الجدول والشكل التالي: رابعا: توزيع عينة الدراسة حسب التخصص العلمي:

 

 

 

 

 : توزيع العينة حسب التخصص العلمي(6)الجدول رقم

 النسبة )%( العدد التخصص
 69.2 45 محاسبة
 01.8 7 تسويق

 1.6 3 تصاداق
 7.7 5 إدارة

 7.7 5 سياحة 
 1.1 1 أخرى
 011 65 مجموع

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
 من أجل توضيح أكثر قمنا بإعداد الشكل التالي:
 : توزيع العينة حسب التخصص العلمي(5)الشكل رقم

 
 Excelستعمال برنامج من إعداد الطلبة بناءا على الجدول أعلاه وباالمصدر: 
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، وبعدها تخصص %01.8، تليها تخصص التسويق بنسبة %69.2نلاحظ أن أكبر نسبة هي لتخصص المحاسبة بنسبة 
، أما في الأخير باقي تخصصات الأخرى بنسبة %1.6، والذي يليهما تخصص الاقتصاد بنسبة %7.7الإدارة والسياحة بنسبة 

1%. 
 :لتوضيح هذه الخاصية أكثر قمنا بإعداد الجدول والشكل التاليينلخبرة: خامسا: توزيع عينة الدراسة حسب ا

 توزيع العينة حسب الخبرة (7)الجدول رقم
 النسبة )%( العدد الخبرة المهنية

 17.2 31 سنوات 2أقل من 
 27.7 18 سنوات 01الى  2من 

 21.6 16 سنوات 01أكثر من 
 011 65 المجموع

 spssالاعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة بالمصدر: 
سنوات،  01إلى 2سنوات، فيما حددت الفئة الثانية من 2فئات عمرية خصصت الفئة الأولى أقل من  ثلاثةقد قمنا بتشكيل 

بنسبة ولى الأوقد كانت النسبة الكبيرة في الأشخاص المستجوبين أغلبيتهم في الفئة سنوات،  01الفئة الثالثة أكثر من أما 
 ، وقمنا بتوضيح ذلك أكثر في الشكل التالي:%21.6بنسبة  لأخيرةثم الفئة ا، %27.7بنسبة  انيةها الفئة الث، تلي% 17.2

 : توزيع العينة حسب الخبرة(6)الشكل رقم

 
 Excelمن إعداد الطلبة بناءا على الجدول أعلاه وباستعمال برنامج المصدر: 

 اور الاستبيان الفرع الثاني: صدق والثبات والاتساق الداخلي للمح
من أجل القيام بهذه الدراسة فقد قمنا أولا بدراسة صدق وثبات الاستبيان عن طريق التحكيم ثما حساب معامل آلفا كرومباخ 

 وكذلك حساب الاتساق الداخلي لمختلف محاور الاستبيان.
 أولا: صدق والاتساق الداخلي لمحاور الاستبيان.

 الثبات عن طريق الأساليب الإحصائية.بظاهري كمرحلة أولى ثم قيمنا وهنا اعتمدنا على الصدق ال        
في ع اطلاو  تم عرض الاستبيان في صورته الأولية على بعض الدكاترة المتخصصين ومن لهم خبرة الصدق الظاهري: (0

ستبيان  إلى عرض الا بالإضافةمجال المحاسبة من اجل الاسترشاد بآرائهم حول العبارات التي تضمنها الاستبيان، 
جل أن يكون مناسبا للدراسة الإحصائية وللوصول من خلاله إلى أى دكاترة متخصصين في الإحصاء من كذلك عل
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نتائج تجيب على الإشكالية المطروحة وقد أخذنا بآراء ونصائح المحكمين حيث تم حذف بعض الفقرات، كما تم 
 ان. تعديل فقرات أخرى، حتى تم التوصل للصورة النهائية للاستبي

ق من التحق بالتحقق من صدق الأداة من خلال لبةالط ابالإضافة إلى الصدق الظاهري فقد قمن الصدق البنائي: (2
بين كل عبارة وجميع عبارات  بيرسون الاتساق الداخلي لمحاور أداة الدراسة وذلك بحساب معاملات الارتباط

 الاستبيان وهذا ما سنوضحه فيما يلي:
 
 
 
 
 

 مصفوفة الارتباط بين المحاور الثلاثة(: 8الجدول رقم )
المساهمة نظام 

ى عل المبني التكلفة
في  نشطةأساس الأ

تحليل ربحية العميل 
 في الفنادق

يق بالمشاكل المتعلقة بتط
نظام التكلفة على أساس 

 نشطةالأ

أهمية تحليل 
ي ف ربحية العميل

والمشاكل  الفنادق
 المتعلقة بها

 

  

1.321** 
1.119 

62 

1.322** 
1.111 

62 

0 
 
62 

Pearson 
Sig 
N 

أهمية تحليل ربحية 
العميل والمشاكل 

 المتعلقة بها

1.911** 
1.111 

62 

0 
 
62 

1.322** 
1.111 

62 

Pearson 
Sig 
N 

المشاكل المتعلقة 
بتطبيق نظام التكلفة 

على أساس المبني 
 ةطنشالأ

0 
 

62 

1.911** 
1.111 

62 

1.321** 
1.119 

62 

Pearson 
Sig 
N 

همة نظام لمساا
ى علالمبني التكلفة 

في  نشطةأساس الأ
 تحليل ربحية العميل

 .في الفنادق
  spssمن اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 التفسير:
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-Sig= (0.004-0.009وجود دلالة إحصائية للارتباط بين المحاور الثلاثة لان القيمة الاحتمالية  :(8)من خلال الجدول
 r= (0.355-0.320-0.940)أي أن قيمة معامل الارتباط المسجلة  1.12توالي اقل من ألفا تساوي على ال (0.000

 لها دلالة احصائية، وبالتالي يمكننا القول بأن هناك اتساق داخلي بين المحاور.
 ثانيا: ثبات أداء الاستبيان

ا  والمتمثلة في الاستبيان تم استخدام معامل آلف من أجل حساب وتقييم ثبات أداء القياس المستخدمة في هذه الدراسة        
 كرومباخ، تم عرض نتائجها كما يلي: 

 : معامل الثبات الاستبيان(9)جدول رقم
 معامل آلفا كرومباخ عدد الأسئلة

28 78.9% 
 spssبالاعتماد على مخرجات  المصدر: من اعداد الطلبة

 التفسير:
يدل على  ، مما1.789 كرومباخسؤال من الاستبيان كانت نسبة معامل   28ل ختبار الثبات لا (:01جدول رقم ) من خلال 

من عينة الدراسة يعيدون نفس الإجابة وهو ما  %78.9أن في حالة توزيع استبيان من جديد في نفس الظروف السابقة فإن 
ضا يبين أن مكن الوصول إليها وأييعبر عن نسبة ثبات عالية الأداة المستعملة في الدراسة مما يبين مصداقية النتائج التي ي

 رتباط بين الإجابات جيد ومقبول.الا
  المطلب الثاني: عرض وتفسير نتائج مختلف محاور الاستبيان

 دراسة النتائج المتعلقة بآراء المستجوبين اتجاه محاور الاستبيان: الفرع الأول
الأسئلة  جدول وبربت الإجابات على حسب التسلسل حتى تكون النتائج دقيقة وواضحة فقد تم حوصلة نتائج الاستبيان في

المدرجة في الاستبيان، وتم حساب تكرارات الإجابات المختلفة وما تعلق بها من النسب المئوية والمتوسطات الحسابية 
بي حساقيمة للمتوسط الأكبر والانحرافات المعيارية، كما تم ترتيب العبارات حسب وجهة نظر المستجوبين اعتمادا على 

 .وحسب اقل قيمة للتشتت والذي يمثله الانحراف المعياري عند تساوي قيم المتوسط الحسابي
 نتائج آراء العينة حول أهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بهاأولا: 

ل ربحية المرتبطة بأهمية تحلي يوضح الجدول التالي النتائج المتوصل إليها حول أسئلة المحور الأول من الاستبيان         
 العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بيها 

 اأراء العينة حول أهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة به (:92الجدول رقم)
 

 عبارات المحور الأول
غير 
 موافق

  موافق محايد
المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

 
الانحراف 
 المعياري

 
 الرتبة

 
همية الأ

 التكرار التكرار التكرار النسبية
 النسبة النسبة النسبة

يساعد تحليل ربحية العميل على معرفة العملاء 
 المربحين من العملاء غير المربحين

 درجة قوية 0 1.236 2.8 56 5 1
6.2 7.7 86.2 
 درجة قوية 3 1.206 2.72 49 14 2
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تحليل ربحية العميل يقدم صورة واضحة على 
 ن العملاءالخدمات المطلوبة م

3.1 21.5 75.4 

تحليل ربحية العميل يساهم في مساعدة الادارة في 
 اتخاذ قرارات تعظيم قيمة العميل

 درجة قوية 2 1.267 2.71 52 9 4

6.2 13.8 80 
يساعد تحليل ربحية العميل في تسعير الخدمات 

 بشكل دقيق 
 درجة قوية 2 1.238 2.71 51 11 3

4.6 16.9 78.5 

تجنب الفنادق اجراء تحليل ربحية العميل لأنها 
تتطلب معلومات تفصيلية عن تكاليف انشطة 

 الفنادق

 درجة متوسطة 8 1.833 2.02 28 09 18 

27.7 29.2 13.0 

يتطلب تحليل ربحية العميل استهلاك الوقت 
ايرادات  و  تكاليفوالجهد والتكلفة الاضافية لمتابعة 

 كل عميل.

 درجة متوسطة 6 1.773 2.32 33 20 12

18.5 31.8 21.8 

 صعوبة تخفيض بعض التكاليف التي تتعلق بزبائن
 دون غيرهم

 درجة قوية 2 1.681 2.13 32 23 7

10.8 32.1 23.8 

تنوع واختلاف سلوك واحتياجات الزبائن يؤدي الى 
 وتكلفته صعوبة حساب ربحية كل عميل

 درجة قوية 1 1.682 2.58 19 02 0

0.2 23.0 72.1 

الاستخدام غير المناسب في تحليل ربحية العميل 
 يزيد من مخاطر وقوع الفندق في الخسائر

15 23 27 2.74 
 

 درجة قوية 2 1.177

23.1 32.1 10.2 

عدم استخدام الفندق الوسائل المناسبة في تحديد 
 حتاجها او يستهلكها العميلالموارد التي ي

 15 23 27 2.18 1.788 7  

23.1 35.4 41.5 

 درجة قوية - 1.278 2.71 أهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بها

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 التفسير: 

ول أهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بها، يوضح الجدول أعلاه تقييم إجابات المبحوثين ح
عبارات  عبارة منلإضافة إلى الإحصائيات الوصفية التي تمثلت في كل من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل 

 :نتائج الجدول كما يلي، وهنا سوف نفصل المحور
 ميع العميل في الفنادق والمشاكل المتعلقة بها وبالاعتماد على جمحور أهمية تحليل ربحية  بالنسبة لمختلف عبارات

والتي من  2.71العبارات التي جاءت في هذا المحور، من خلال الجدول أعلاه فان المتوسط الحسابي كانت قيمته 
 خلالها يمكن اعتبار ان: 
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 التي كانت وفق إجابات المبحوثين و  هناك درجة قوية لأهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق والمشاكل المتلقة بها
والتي تعبر على عدم وجود تشتت، أي أن هناك شبه إجماع من طرف  1.278الانحرافات المعيارية لها 

 المستجوبين على وجود أهمية لتحليل ربحية العميل في الفنادق وكذلك وجود مشاكل متعلقة بها.
 ABC ةطنشعلى أساس الأالمبني ظام التكلفة المشاكل المتعلقة بتطبيق نأراء العينة حول ثانيا: 
علقة بتطبيق بالمشاكل المتالمرتبطة يوضح الجدول التالي النتائج المتوصل إليها حول أسئلة المحور الأول من الاستبيان       

 .ABC نشطةعلى أساس الأالمبني نظام التكلفة 
 نشطةعلى أساس الأالمبني ام التكلفة المشاكل المتعلقة بتطبيق نظ: أراء العينة حول (11)جدول رقم 

 
 عبارات المحور الثاني 

غير 
 موافق

  موافق محايد
المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

 
الانحراف 
 المعياري

 
 ةالرتب

 
الأهمية 
 التكرار التكرار التكرار النسبية

 النسبة النسبة النسبة
 ادارة الفندق ليست مقتنعة بجدوى تطبيق نظام

abc 
 

درجة  9 1.721 2.21 26 26 13
 40 40 20 متوسطة

درجة  01 1.726 0.92 16 28 21 مكلف abc تطبيق نظام
 24.6 43.1 32.3 متوسطة

تسعير الخدمات المقدمة من الفندق تقوم على 
عوامل اقتصادية )العرض، الطلب، لمنافسة( أكثر 

 منه على تكلفة الخدمة 

 قوية درجة 2 0.659 2.28 44 15 6

9.2 23.1 67.7 

العاملون في قسم الادارة والتكاليف غير مؤهلين 
  abc لتطبيق نظام

درجة  6 1.732 2.31 32 23 10
 49.2 35.4 15.4 متوسطة

مراكز التكلفة في الفندق غير محددة بدقة لتطبيق 
  abc نظام

 درجة قوية 4 1.603 2.12 33 28 4

6.2 43.1 50.8 

بة الحفاظ على استمرارية النظام عند حدوث صعو 
تغيرات على العمليات واستخدام الموارد مثل تنوع 

 العملاء والأنشطة 

 درجة قوية 2 1.718 2.12 37 18 10
15.4 277 56.9 

على مشكلة  abc لا يقضي استعمال نظام
 التخصيص العشوائي للتكاليف غير المباشرة

ة درج 8 1.712 2.23 27 26 12
 41.5 40 18.5 متوسطة

طول الوقت المستنفذ في حصر بيانات التكاليف 
مما جعل الفنادق المطبقة  abc ومعالجتها في نظام

 لهذا النظام تتخلى عنه

درجة  7 1.711 2.28 29 25 11
 44.6 38.5 16.9 متوسطة

 درجة قوية 0 1.681 2.61 46 12 7
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عدم وجود دورات متخصصة في توعية المؤسسات 
ي معظمها الى عدم يؤد abc لاستخدام نظام

 استخدام هذا النظام

10.8 18.5 70.8 

على القرارات الاستراتيجية في  abcيرتكز نظام 
 الأجل الطويل

 درجة قوية 3 1.730 2.46 39 17 9
13.8 26.2 60 

الأنشطةعلى أساس المبني المشاكل متعلقة بتطبيق نظام التكلفة   درجة قوية  1.32 2.3177 
 spssمن اعداد الطلبة بالاعتماد على  المصدر:

 التفسير: 
لإضافة  الأنشطة ساسأ على المبني التكلفة نظامالمشاكل المتعلقة بتطبيق  ين حولثلجدول أعلاه تقييم إجابات المبحو يوضح ا

 .المحور عباراتمن  عبارةاف المعياري لكل إلى الإحصائيات الوصفية التي تمثلت في كل من المتوسط الحسابي والانحر 
 وبالاعتماد على جميع العبارات التي جاءت في هذا المحور، من خلال الجدول أعلاه فان  بالنسبة لمختلف عبارات

 والتي من خلالها يمكن اعتبار ان:  2.3177المتوسط الحسابي كانت قيمته 
  والتي كانت  وفق إجابات المبحوثين الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظاممشاكل متعلقة بتطبيق هناك درجة قوية

والتي تعبر على عدم وجود تشتت، أي أن هناك شبه إجماع من طرف  1.277الانحرافات المعيارية لها 
 .ABCالأنشطة أساس على المبني التكلفة نظامق بيمشاكل متعلقة بتطالمستجوبين على وجود ال

 
 

 نادقفي الفالمبني على أساس الأنشطة في تحليل ربحية العميل  همة نظام التكلفةأراء العينة حول مسا ثالثا:

المبني  تكلفةمساهمة نظام الالمرتبطة بيوضح الجدول التالي النتائج المتوصل إليها حول أسئلة المحور الأول من الاستبيان      
 : في الفنادق لعميلفي تحليل ربحية ا نشطةعلى أساس الأ

 ي الفنادقف لعميلفي تحليل ربحية ا الأنشطةعلى أساس المبني  ةأراء العينة حول مساهمة نظام التكلف: (12)جدول رقم 

 
 عبارات المحور الثالث

غير 
 موافق

  موافق محايد
المتوسط 
الحسابي 
 المرجح

 
الانحراف 
 المعياري

 
 ةالرتب

 
الأهمية 
 التكرار التكرار التكرار النسبية

 لنسبةا النسبة النسبة
يوفر معلومات أكثر دقة في  abcعند اعتماد نظام 

 تحليل تكاليف وايرادات العملاء
 درجة قوية 2 1.629 2.28 44 15 6

9.2 23.1 67.7 
يقوم بخفض تكاليف الخدمات  abcان نظام 

 المقدمة للعملاء وادارتها
درجة  6 1.732 2.31 32 23 10

 49.2 35.4 15.4 متوسطة

يقوم بتخصيص الايرادات  abcتطبيق نظام 
والتكاليف على العملاء وهذا الشيء الذي يتمحور 

 عليه تحليل ربحية العميل

 درجة قوية 1 1.603 2.12 33 28 4

6.2 43.1 50.8 
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على اعادة تسعير  abcيساعد استخدام نظام 
 الخدمات المقدمة للعملاء غير المربحين

 درجة قوية 2 1.718 2.12 37 18 10

15.4 27.7 56.9 

على الانشطة مما يؤدي بها الى  abcيرتكز نظام 
 الغاء الانشطة المكلفة والغير الضرورية

درجة  8 1.712 2.23 27 26 12
 41.5 40 18.5 متوسطة

درجة  7 1.711 2.28 29 25 11 على معرفة كل عميل على حدا abcيساعد نظام 
 44.6 38.5 16.9 متوسطة

الوقت والجهد عند تحليل ربحية  abcيوفر نظام 
 العميل بعكس النظام التقليدي

 درجة قوية 0 1.681 2.61 46 12 7

10.8 18.5 70.8 

قصور أنظمة التكاليف الاخرى في تخصيص 
التكاليف غير المباشرة أدت الفنادق الى استخدام 

 في تحليل ربحية العميل abcنظام 

 درجة قوية 3 1.730 2.16 36 17 9

13.8 26.2 60 

قفي الفناد في تحليل ربحية العميل نشطةعلى أساس الاالمبني مساهمة نظام التكلفة   درجة قوية  1.321 2.12 
 spssإعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 التفسير:
حليل ربحية في ت الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظام مساهمةوثين حول يوضح الجدول أعلاه تقييم إجابات المبح        

لإضافة إلى الإحصائيات الوصفية التي تمثلت في كل من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة العميل في الفنادق 
  .من فقرات المحور

  ان ر، من خلال الجدول أعلاه فبالنسبة لمختلف عبارات وبالاعتماد على جميع العبارات التي جاءت في هذا المحو
 والتي من خلالها يمكن اعتبار ان:  2.12المتوسط الحسابي كانت قيمته 

  وفق إجابات المبحوثين والتي كانت  الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظام حول مساهمةهناك درجة قوية
ناك شبه إجماع من طرف تعبر على عدم وجود تشتت، أي أن ه والتي 1.321لها الانحرافات المعيارية 

  نادق.في الف في تحليل ربحية العميل الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظاممساهمة المستجوبين على 
 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات: 

 Oneبعد تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات كل محور، نقوم باختبار صحة الفرضيات باستخدام اختبار )
Sample T test ارت الثلاثيليك مقياس، والذي يمثل محايد في 2( للعينة الواحدة وهذا حول متوسط فرضي يساوي ،

أو قبول  الطبيعي، حيث تتمثل القاعدة في رفض عوزيالتأن تكون البيانات تتبع  الاختباروتتمثل أهم شروط استخدام هذا 
 الفرضية فيما يلي: 

ودرجة الحرية 1.12المجدولة عند مستوى الدلالة  Tحسوبة أقل من قيمة ، وقيمة الم1.12( أكبر منSIGإذا كانت ) -
أي أن الفرضية محقق، بمعنى أنه توجد بعض البنود  2( فالمتوسط الحسابي يساوي أو قريب من المتوسط الفرضي 61)

 . محايد محققة والبعض الآخر غير محققة، أو أن كل البنود قريبة من المتوسط الفرضي



   الدراسة الميدانية :الفصل الثاني    

40 
 

ودرجة    1.12الدلالة المجدولة عند مستوى  Tالمحسوبة أكبر من قيمة  Tوقيمة ، 1.12( أصغر من SIGإذا كانت ) -
 :(، فهنا نميز حالتين61الحرية )
o T .موجبة: أي أن الفرضية محققة 
o Tالفرضية غير محققة. : سالبة 

الإدارة في  تحليل ربحية العميل إلى دعم يساهم تم صياغة الفرضية الأولى على النحو التالي:: الفرضية الأولىأولا: اختبار 
 اتخاذ القرارات في الفنادق

 : نتائج اختبار الفرضية الأولى(93)الجدول رقم
 البيان 

 

 المتوسط الحسابي
 

 نتيجة اختبار الفرضية اختبار للعينة الواحدة
 Sig درجة الحرية T 

ية محققةالفرض 08.022 61 1.111 2.75 لأولىااختبار نتائج الفرضية   
 64ودرجة حرية  2.25عند مستوى الدلالة  9.667المجدولة:  Tقيمة 

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على محرجات  :المصدر
 التفسير:

ة ، مما يعني أن إجابات أفراد العين1.12أقل من قيمة مستوى الدلالة ( 1.111)(SIG)من خلال الجدول السابق أن: قيمة  
يا، وأيضا دالة إحصائأهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق، لجزء الأول من المحور الأول والذي يخص على جميع عبارات ا

 ، حيثموجبة، إذا فالفرضية محققة T، وبما أن 0.667الجدولية  Tوهي أكبر من القيمة  21.11.القيمة المحسوبة بلغت: 
 ربحية تحليل يؤدي أنه وهذا يدل 2.72 يساوي لمحور الأولالجزء الأول من انجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي عبارات 

 .الفنادق في القرارات اتخاذ في الإدارة مساعدة إلى العميل
ند تطبيق تحليل ع كطول الوقت والجهد معوقاتتوجد  تم صياغة الفرضية الأولى على النحو التالي: الفرضية الثانية:ثانيا: 

 ربحية العميل في الفنادق.
نتائج اختبار الفرضية الثانية(: 1.)الجدول رقم  

 البيان 
 

 المتوسط الحسابي
 

 نتيجة اختبار الفرضية اختبار للعينة الواحدة
 Sig درجة الحرية T 

 الفرضية محققة 7.973 61 1.111 2.4026 لثانيةااختبار نتائج الفرضية 
 64ودرجة حرية  2.25عند مستوى الدلالة  9.667المجدولة:  Tقيمة 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات  لمصدر:ا
 التفسير:

، مما يعني أن إجابات أفراد العينة 1.12( أقل من قيمة مستوى الدلالة 1.111)(SIG)من خلال الجدول السابق أن: قيمة  
صائيا، ، دالة إحيلتحليل ربحية العمالمشاكل المتعلقة بوالذي يخص  ولمن المحور الأثاني على جميع عبارات الجزء ال

موجبة، إذا فالفرضية محققة،  T، وبما أن 0.667الجدولية  Tمن قيمة  قلوهي أ 7.973وأيضا القيمة المحسوبة بلغت: 
 على وجودوهذا يدل  2.1126حيث نجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي عبارات الجزء الأول من المحور الأول يساوي 

 .الفنادق في العميل ربحية تحليل تطبيقعند  متعلقة والجهد الوقت كطول مشاكل
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المبني على  كلفةمعوقات مرتبطة بتطبيق نظام التتوجد  تم صياغة الفرضية الأولى على النحو التالي: ثالثا: الفرضية الثالثة:
 .ABCأساس الأنشطة 

 (: نتائج اختبار فرضية الثالثة95جدول رقم)
 البيان 

 

 المتوسط الحسابي
 

 نتيجة اختبار الفرضية الواحدةاختبار للعينة 
 Sig درجة الحرية T 

 الفرضية محققة 8.721 61 1.111 2.3477 لثالثةااختبار نتائج الفرضية 
 64ودرجة حرية  2.25عند مستوى الدلالة  9.667المجدولة:  Tقيمة 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
 التفسير:

، مما يعني أن إجابات أفراد العينة 1.12( أقل من قيمة مستوى الدلالة 1.111)(SIG)لسابق أن: قيمة من خلال الجدول ا 
 ، دالةالأنشطة أساس على المبني التكلفة نظام المشاكل المتعلقة بتطبيقوالذي يخص  المحور الثانيعلى جميع عبارات 

موجبة، إذا  T، وبما أن 0.667الجدولية  Tقيمة وهي أكبر من ال 8.721إحصائيا، وأيضا القيمة المحسوبة بلغت: 
وهذا  2.3177فالفرضية محققة، حيث نجد أن المتوسط الحسابي الإجمالي عبارات الجزء الأول من المحور الأول يساوي 

 .الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظامتعلقة بتطبيق مشاكل وجود ميدل على 
 في تحليل ربحية العميل في الفنادق abcيساهم نظام رضية الأولى على النحو التالي: تم صياغة الفرابعا: الفرضية الرابعة: 

 
 

 الرابعة نتائج اختبار الفرضية(: 96الجدول رقم )
 البيان 

 

 المتوسط الحسابي
 

 نتيجة اختبار الفرضية اختبار للعينة الواحدة
 Sig درجة الحرية T 

 الفرضية محققة 01.120 61 1.111 2.4192 لرابعةااختبار نتائج الفرضية 
 64ودرجة حرية  2.25عند مستوى الدلالة  9.667المجدولة:  Tقيمة 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
 التفسير:

ة ، مما يعني أن إجابات أفراد العين1.12( أقل من قيمة مستوى الدلالة 1.111)(SIG)من خلال الجدول السابق أن: قيمة 
لعميل ية افي تحليل ربح الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظاممساهمة والذي يخص  المحور الثانيعلى جميع عبارات 

، وبما أن 0.667الجدولية  Tوهي أكبر من القيمة  01.120دالة إحصائيا، وأيضا القيمة المحسوبة بلغت:  ،في الفنادق
T متوسط الحسابي الإجمالي عبارات الجزء الأول من المحور الأول يساوي موجبة، إذا فالفرضية محققة، حيث نجد أن ال

 .لفنادقفي ا عميلفي تحليل ربحية ال الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظامإمكانية مساهمة وهذا يدل على  2.1092
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 خلاصة الفصل:
ى ما مدى قابلية تطبيق نظام التكاليف المبني علفي "متمثلة حاولنا من خلال هذا الفصل الإجابة على إشكالية الدراسة ال

، حيث حاولنا الإجابة عليها من خلال الاعتماد على الدراسة "لتحليل ربحية العميل في الفنادق؟ ABCأساس الأنشطة 
ة الميدانية، أما في الدراس الميدانية، إذا تناولنا هذا الفصل من خلال مبحثين الأول تعرضنا فيه إلى الطريقة والإجراءات المتبعة

 المبحث الثاني تطرقنا فيه إلى عرض نتائج الدراسة وتحليلها ومناقشتها.
 في الأخير خلصت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج هي كالتالي:

  نوذلك من خلال مساعدة الإدارة على معرفة العملاء المربحي في تحليل ربحية العميل في الفنادق بالغة أهميةهناك 
 ء.على غير مربحين مع تقديم صورة واضحة على الخدمات المطوبة من العملا

  ي التطبيق نظرا لما يتطلبه من وقت وجهد ف بتحليل ربحية العميل في الفنادق متعلقةتبين ان هناك مشاكل ومعوقات
 .حداوذلك يؤدي إلى تكلفة إضافية لمتابعة كل عميل 

  الأنشطةعلى أساس المبني لفة بتطبيق نظام التكمرتبطة شاكل هناك م ABC وذلك لصعوبة الحفاظ على استمرارية
 النظام عند حدوث تغيرات على العمليات واستخدام الموارد مثل تنوع العملاء والأنشطة.

 التكلفة المبني على أساس الأنشطة طول الوقت المستنفذ في حصر التكاليف ومعالجتها في تطبيق نظام 
ABCوتخلي عنه. قتنعة بهذا النظامنادق ليست مفجعل ال 
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 يساهم نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة ABC في تحليل ربحية العميل في الفنادق بتوفير معلومات أكثر
 دقة عند تحليل تكاليف وايرادات العملاء.
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 الخاتمة
ة نتيجة الانتقادات التي وجهت إلى أنظمة المحاسبة لقد جاء ظهور نظام محاسبة التكاليف المبني على أساس الأنشط

التكاليف التقليدية لتحميل التكاليف غير مباشرة، كما كان ظهوره هو استجابة للتطور الذي حصل في عمليات التصنيع وارتفاع 
 و الإدارية.المحاسبية ادرجة التقنية العالية للمعدات والآلات المستخدمة في المشاريع الصناعية وتطور نظام المعلومات سواء 

 نم أخرى لكائنات الأنشطة تكاليف تخصيص يتم ثم. الأساسية التكلفة ككائنات الأنشطة على ABC تركز
 وائدها من العناصر الحيوية لربحية الشركة، ومن أبرز الفوغير  التوزيع، وقنوات والعملاء، والخدمات، المنتجات، مثل التكاليف،

 خدمت أن يمكنو ، المنتج تكلفة إلى بالنسبة دقة الأكثر التكلفة معلومات هو ABCالأنشطة أساس على التكلفة المبني نظام
 للتكلفة، نماذج ووضع وإدارتها، التكاليف خفض ذلك في بما أخرى، أغراضاً ABC التكلفة المبني على أساس التكلفة نظام

 استخدام فوائد إبراز تم. العملاء ربحية وتحليل الميزانية وإعداد ،الأداء( تحسين) وتقييم) الخدمات)المنتجات  أسعار وتحديد
، ولقد تبين أن أكثر الطرق فعالية ومناسبة التحليل وحدة العملاء يكون عندما ABC نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة

 لإجراءات تحليل ربحية العميل في الفنادق هو نظام التكلفة المبني على أساس التكلفة.
 ABCةالأنشط أساس على المبني التكلفة نظام تطبيق قابلية مدى" ما مشكل الدراسة والمتمثل في  ولمعالجة

 تطرقنا إلى أساسيات النظرية لكل من تحليل ربحية العميل ونظام التكلفة المبني على؟"، الفنادق في العميل ربحية لتحليل
ية العميل في الفنادق، وتعرضنا خلال جانب النظري كذلك لتحليل ربح ABCأساس الأنشطة في الفنادق وأليات تطبيق نظام 

ابقة. وفي درستنا عن الدراسات الس زينبية المتعلقة بموضوع الدراسة وما يمإلى مجموعة من الدراسات السابقة العربية منها والأج
ة من مسيري الفنادق عينة الدراس مقابل الجانب النظري تطرقنا إلى الجانب التطبيقي ولقد اعتمدنا فيه على توزيع استبيان على

 ار مدى تجسيد إمكانية تطبيق نظام التكلفة المبني على أساسومحاسبين وأساتذة مختصين، ولقد تم خلال هذه الدراسة اختب
 .حينمرب غيرو  المربحين العملاء وتكاليف إيرادات من كل لمعرفة الفنادق في لتحليل ربحية العميل ABCالأنشطة 

 تم اختبار صحة الفرضيات التي انطلقنا منها في البداية، وكانت النتائج كالاتي:الفرضيات: اختبار نتائج 

 " يساهم تحليل ربحية العميل إلى دعم الإدارة في اتخاذ القرارات في الفنادق "الفرضية الأولى: 
م لأنه أهم وتكاليف عملاءهتوصلت الدراسة الى ان هذه الفرضية محققة، حيث يدرك أفراد العينة بأهمية تحليل أرباح 

 عنصر تعتمد عليه الفنادق في تحقيق الأرباح.
 "عند تطبيق تحليل ربحية العميل في الفنادق كطول الوقت والجهد معوقاتتوجد  "انية: الفرضية الث

 توصلت هذه الدراسة الى أن هذه الفرضية محققة، بالرغم من أهمية تحليل ربحية العميل لكن حسب ما اجمع عليه
 يتطلب تحليل ربحية العميل استهلاك الوقت والجهد والتكلفة الاضافية لمتابعة تكاليفأفراد العينة أنها لا تخلو من المشاكل 

 وايرادات كل عميل.

 "ABCتوجد معوقات مرتبطة بتطبيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة  ": الفرضية الثالثة
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ية محققة، من خلال إجابات افراد العينة توصلت بأن هناك مشاكل ومعوقات توصلت هذه الدراسة الى ان هذه الفرض
عدم وجود وذلك من خلال مجموعة من المعيقات من أهمها  ABCالتكاليف المبني على أساس الأنشطة عند تطبيق نظام 

 .ABC لاستخدام نظام فنادقدورات متخصصة في توعية ال

 "حليل ربحية العميل في الفنادقفي ت abcيساهم نظام  "الفرضية الرابعة: 

 ABCتوصلت هذه الدراسة الى أن هذه الفرضية محققة، بالرغم من وجود مشاكل متعلقة بهذا النظام ألا وهو نظام 
ي تحليل تكاليف ر معلومات أكثر دقة فيوفتالا انه في نظر عينة الدراسة يبقى أفضل من الأنظمة التقليدية وذلك بأنه يساهم في 

 .العملاء وايرادات
 نتائج الدراسة:

 سمح لنا هذا البحث بالتوصل الى جملة من النتائج، التي كان مصدرها العمل النظري التطبيقي على حد سواء، وتمثلت في:
 .من خلال الدراسات السابقة نستنتج ان جل المؤسسات الخدمية لا تعطي اهتمام كافي لتحليل ربحية العميل 
  لى أساس الأنشطة أفضل من النظم التقليدية نظرا لقصور هذه الأخيرة في تخصيص ان نظام التكاليف المبني ع

 التكاليف غير المباشرة.
  في ظل نظام تحليل ربحية العميل ينقسم عملاء الفندق الى عملاء مميزون وعملاء مربحون وكذلك عملاء مربحون

 بالكاد وفي الأخير عملاء غير مربحين.
 ني على أساس الأنشطة يؤدي التركيز على الأنشطة إلى تحسين خدمة العملاء، وهي إن تطبيق نظام التكلفة المب

 عنصر رئيسي في صناعة الضيافة، مما يساعد الإدارة في تقليل الأنشطة التي تزيد تكلفتها عن قيمتها.
 ء المربحين عملاهناك أهمية بالغة في تحليل ربحية العميل في الفنادق وذلك من خلال مساعدة الإدارة على معرفة ال

 على غير مربحين مع تقديم صورة واضحة على الخدمات المطوبة من العملاء.
  تبين ان هناك مشاكل ومعوقات متعلقة بتحليل ربحية العميل في الفنادق نظرا لما يتطلبه من وقت وجهد في التطبيق

 وذلك يؤدي إلى تكلفة إضافية لمتابعة كل عميل حدا.
  بيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة هناك مشاكل مرتبطة بتطABC وذلك لصعوبة الحفاظ على استمرارية

 النظام عند حدوث تغيرات على العمليات واستخدام الموارد مثل تنوع العملاء والأنشطة.
  طول الوقت المستنفذ في حصر التكاليف ومعالجتها في تطبيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة

ABCلفنادق ليست مقتنعة بهذا النظام وتخلي عنه.جعل ا 
  يساهم نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطةABC في تحليل ربحية العميل في الفنادق بتوفير معلومات أكثر

 دقة عند تحليل تكاليف وايرادات العملاء.
 دق.ة العميل في الفناتوصلنا إلى وجود علاقة موجبة بين إجابات العينة إلى أنه يوجد أهمية لتحليل ربحي 
  من خلال عينة الدارسة توصلنا إلى أن تحليل ربحية العميل يساهم في مساعدة الإدارة في اتخاذ القرارات وتسعير

 الخدمات بشكل دقيق.
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  أيضا من خلال إجابات أفراد العينة توصلنا إلى أن هناك مشاكل عند تطبيق نظام التكلفة المبني على أساس
 .ABCكز التكلفة في الفنادق غير محددة بدقة لتطبيق الأنشطة، كأن مرا 

  نستنتج من خلال إجابات أفراد العينة إلى أن تطبيق نظام التكلفة المبني على أساس الأنشطة في الفنادق يساهم في
 تخصيص الإيرادات والتكاليف العملاء وهذا الذي يتمحور عليه تحليل ربحية العميل.

 توصيات الدراسة:
 يلي: نتائج الدراسة نوصي بما انطلاقا من
  نظرا لعجز الأنظمة التقليدية في معالجة التكاليف غير المباشرة من حيث آلية تخصيصها على الخدمات النهائية

يقضي على هذه  abcالمقدمة للعملاء يؤدي الى احتساب التكلفة بشكل غير دقيق، وبتالي فإن تبني نظام 
 المشكلة.

 حليل ربحية العميل في الفنادق لمعرفة العملاء المربحين من العملاء غير المربحين.إعطاء الاهتمام الكافي لت 
  دورات متخصصة لاستخدام نظامتطوير وتدريب العمال من خلال abc  طول الوقت المستنفذ في الفنادق لتفادي

 .بيانات التكاليف ومعالجتها في حصر
 بني على أساس الأنشطة الم لفندق بأهمية تطبيق نظام التكلفةإقناع إدارة اabc. 
 .تحديد مراكز التكلفة بدقة لإعطاء نتائج دقيقة حول تكاليف العملاء 

 آفاق الدراسة: 
من خلال استبيان  ABC دام نظام التكلفة على أساس الأنشطةتناولنا في هذه المذكرة تحليل ربحية العميل في الفنادق باستخ

 ان هذه الدراسة لم تتطرق الى: والمهنيين، الا نقدم لعينة من الأكاديميي
 .(TD-ABC)تحليل ربحية العميل في الفنادق باستخدام نظام التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت -
 * دراسة حالة في الفنادق الجزائريةABCتحليل ربحية العميل باستخدام نظام التكاليف المبني على أساس النشاط  -

* في ظل أزمة كورونا
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 أولا: المراجع باللغة العربية
 أولا: الكتب

، طبعة الأولى، دار أسامة لنشر محاسبة التكاليف الحديثة من خلال الأنشطةإسماعيل حجازي ومعالم سعاد،  .9
 .والتوزيع، لأردن

 .02ص ،2103 والتوزيع، للنشر العربي دار الأولى، طبعة الخدمية، المنشآت محاسبة سلامة، صالح أيمن .0
  2108 عمان، وتوزيع، لنشر غيداء دار أولى، الطبعة ،الفنادق إدارة مبادئ سرحان، محمود موسى ائلن   .3
 .2108 النشر، دار بدون طبعة، بدون ،الفندقية محاسبة المهني، والتدريب الفني للتعليم العامة المؤسسة .4
 .2111النشر، دار بدون طبعة، بون الفنادق، إدارة الصيرفي، محمد .5
الطبعة الأولى، بدون دار النشر، محاسبة التكاليف، ، عبد المنعم فليح، وآخرون، بسيوني عيدصلاح  .6

2106/2107. 
 ثانيا: البحوث الجامعية 

تصور مقترح لتطبيق نظام التكاليف المبني على أساس الأنشطة على مصنع عصير سعيد محمد فخري أبو وردة،  .7
جة الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الإسلامية غزة، ، رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على در غزة

2102. 
 بالأداء، وعلاقته الأردن في الصناعية الشركات في الأنشطة أساس على المبني التكلفة نظام هديب، محمد عمر .8

 .2119 الأردن، المحاسبة، قسم في دكتوراه درجة على الحصول متطلبات لاستكمال رسالة
سالة ر  أ ثر تطبيق نظام محاسبة التكاليف المبني على الأنشطة على تعظيم الربحية،أبو مغلي،  أشرف عزمي مسعود .1

 .2118لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة، جامعة شرق الأوسط لدراسات العليا، 
ال ، رسالة لاستكملماليدور أساليب المحاسبة الإدارية الحديثة في تطوير الأداء ادرويش مصطفى الجخلب،  .92

 .2117متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الإسلامية بغزة، 
نموذج مقترح لتطبيق نظام التكاليف المبني على الأنشطة في مستشفى غزة خليل إبراهيم عبد الله شقفة،  .99

الماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة  رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على درجةالأوروبي، 
 .2117غزة، –الإسلامية 

( وأثره على سياسة توزيع TDABCنظام التكاليف على أساس الأنشطة الموجهة بالوقت )هيثم وآخرون،  .90
 .2103رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة، جامعة الأزهر، غزة،  الأرباح،

( كأساس لاتخاذ القرارات TD ABCنظام التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت )م الدبس، محمد هيث .93
، رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة، جامعة دمشق، الإدارية الرشيدة

 .2101،يار سو 
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 رسالة ،لشركاتا ربحية تعزيز في الأنشطة أساس على المبني التكاليف محاسبة تطبيق أثر البدر، محمد إسماعيل .94
 .2107 الأوسط، الشرق جامعة المحاسبة، في الماجستير درجة على الحصول متطلبات لاستكمال

 درجة على حصولال متطلبات لاستكمال رسالة الاقتصادية، التنمية تحقيق في ودوروها الفندقية الصناعة خالد، خرفي .95
 .2117 الجزائر، جامعة الاقتصاد، في الماجستير

 الحصول متطلبات لاستكمال رسالة السياحية، والمنتجعات الفنادق وامن إدارة حسين، احمد محجوب المزمل .96
 2107 الرباط، جامعة الماجستير، درجة على

 ،الأداء ينوتحس التسيير على مساعدة كأداة الأنشطة أساس على المبني التكاليف محاسبة نظام سعيد، بن أمين .97
 . 2101 ،3الجزائر  جامعة وتدقيق، المحاسبة في الماجستير درجة على الحصول باتمتطل لاستكمال رسالة

 
 ثالثا: الجرائد/ المجلات العامة:

خلود عاصم وناس، استعمال مدخلي تحليل الربحية واحتساب قيمة الزبون مدى الحياة في إدارة علاقات الزبون،  .98
 .2101لثالث والعشرون، ، العدد امجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة

نوية تصدر مجلة دورية نصف سد عبد الكريم عبد الرحيم علي، أهمية تحليل ربحية الزبائن في الشركات الصناعية،  .91
 .2101العدد الثاني عشر،  عن كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة البصرة،

بيقية لأنشطة الموجهة بالوقت دراسة تطصائب سالم محمد، تحليل ربحية الزبون باستخدام نظام التكلفة على أساس ا .02
العدد  ،كلية الإدارة والاقتصاد  –، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / جامعة تكريت على أحد الفنادق
 .2106الرابع والثلاثون، 

، مصرفيلدور أبعاد محاسبة العميل في تدعيم الميزة التنافسية المستدامة في القطاع اإسماعيل جاب الله عباس،  .09
 .2109المجلة، العدد الثالث، 

العدد  ية،المجلة العراقية للعلوم الإدار نزار حبيب عباس وعزام عبد الوهاب عبد الكريم، مداخل تحليل ربحية الزبون،  .00
 .الخامس والعشرون

سية المستدامة، فأبو الحسنين محسن جودة، تحليل ربحية الزبون ودوره في إدارة العلاقة مع الزبون لتحسين الميزة التنا .03
 .2101، 16كلية الإدارة والاقتصاد، العدد   المجلة العراقية للعلوم الإدارية، جامعة كربلاء،

على فاخر كام الواجد، تحليل ربحية العميل في ظل استخدام أسلوب التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت،  .04
 .2107ول، ، العدد الأالسويس، كلية التجارة الاسماعليةالمجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة 

 المنتج كلفة ترشيد في ABC الأنشطة أساس على التكاليف نظام تطبيق أهمية وآخرون، دهيرب سمير محمد .05
 الثاني، العدد السابع، مجلد المثنى، جامعة والاقتصادية، الإدارية للعلوم المثنى مجلة الإدارية، القرارات وتحسين
2107. 



 المصادر والمراجع ةقائم
 

 

51 
 

جلة ممحمد يس عبد اللطيف، تحليل ربحية العميل باستخدام منهج التكلفة على أساس النشاط الموجه بالوقت،  .06
 .2106، جانفي 71لهيئة السعودية للمحاسبين القانونيين، العدد المحاسبون، ا

 الإدارة جلةم اقية،العر  الفنادق صناعة في الإيرادات على الفندقية الخدمات وتطوير تنويع أثر علوان، الرضا عبد .07
 .2119 والسبعون، الخامس العدد المستنصرية، الجامعة والاقتصاد،

 مراجع الأجنبية 
28. Lundberg, Donald and Armatas, James p (The Management people in 

Hotel, Restaurant and), WMC Brown Company Publishers, Lowa, 1980. 
29. Ana Rita Faria; Leonor Ferreira; And others; Analyzing customer 

profitability in hotels using activity costing; Tourism & Managements 
studies; 14(3); 2018.  
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 : الاستبيان29ملحق رقم 

 بالوادي خضرلأه اجامعة الشهيد حم  
 م التسييركلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلو 

   0291/0202الموسم الجامعي: قسم: علوم مالية ومحاسبية                                              

 تخصص محاسبة

 

                                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبيـــــــــــــــــــــــــان

 السادة الأفاضل ...
طيبة وبعد ...تحية   

 
في إطار انجاز مذكرة الماستر تحت عنوان * تحليل ربحية العميل في الفنادق باستخدام 

  ABCالتكلفة على أساس النشاط 
نضع بين أيديكم هذا الاستبيان راجين منكم التفضل بالجابة على جميع الفقرات بدقة 

x)وموضوعية وذلك بوضع ) ا أن معلوماتكم تستخدم في الخانة الذي يتفق مع رأيكم، علم 
 لأغراض علمية فقط

 شكرا على تعاونكم
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 الجزء الأول: المعلومات الشخصية

 العمر -9
  11أكثر من               11 أقل الى 31من                 31 الى أقل 22 من
 

 اسم الفندق:   -0
 

 تصنيف الفندق: -3
 نجمتين  واحدة                       فندق نجمة نزل                             فندق 
 

 خمس نجوم  نجوم                          فندق أربع نجوم                فندق ثلاث فندق
 

 مهني          عليا                 كوين جامعي                  دراسات : مستوىؤهل العلميم -1
                        

 ثانوي                             أخرى                  
 

 سنوات   01سنوات             أكثر من  01الى  2سنوات              من  2أقل عدد سنوات الخبرة:  -5
 الجزء الثاني: أسئلة الدراسة 

 المحور الأول:

 

 

 

محا موافق البيان الرقم
 يد

 غير موافق

I  العميل بحيةأهمية تحليل ر 

    المربحين غير العملاء من المربحين العملاء معرفة على العميل ربحية تحليل يساعد 9

    العملاء من طلوبةالم الخدمات على واضحة صورة تقدم العميل ربحية تحليل 0
    العميل قيمة تعظيم قرارات اتخاذ في الادارة مساعدة في يساهم العميل ربحية تحليل 3
    يساعد تحليل ربحية العميل تسعير الخدمات بشكل دقيق 4
II المشاكل المتعلقة بتحليل ربحية العميل 
    .فنادقمات تفصيلية عن تكاليف انشطة التجنب الفنادق اجراء تحليل ربحية العميل لأنها تتطلب معلو  5

والمشاكل المتعلقة أهمية تحليل ربحية العميل في الفنادق 
 بها



 الملاحق 
 

 

55 
 

 تطلب تحليل ربحية العميل استهلاك الوقت والجهد والتكلفة الاضافية لمتابعة تكاليفي 6
 .وايرادات كل عميل

   

    صعوبة تخفيض بعض التكاليف التي تتعلق بزبائن دون غيرهم 7
    حساب ربحية كل عميل وتكلفتهتنوع واختلاف سلوك واحتياجات الزبائن يؤدي الى صعوبة  8
    لاستخدام غير المناسب في تحليل ربحية العميل يزيد من مخاطر وقوع الفندق في خسائر 1

    العميل يستهلكها او يحتاجها التي الموارد تحديد في المناسبة الوسائل الفندق استخدام عدم 92

 المحور الثاني:

 

 

 

محا موافق البيان الرقم
 يد 

 موافقغير 

    abc نظام تطبيق بجدوى مقتنعة ليست الفندق ادارة 99
    مكلف abc نظام تطبيق 90
 على نهاكثر م( لمنافسة الطلب، العرض،) اقتصادية عوامل على تقوم الفندق من المقدمة الخدمات تسعير 93

 الخدمة تكلفة
   

    abc ظامن لتطبيق مؤهلين غير والتكاليف الادارة قسم في العاملون 94
    abc نظام لتطبيق بدقة محددة غير الفندق في التكلفة مراكز 95
 العملاء نوعت مثل الموارد واستخدام العمليات على تغيرات حدوث عند النظام استمرارية على الحفاظ صعوبة 96

 والأنشطة
   

    لمباشرةا غير للتكاليف العشوائي التخصيص مشكلة على abc نظام استعمال يقضي لا 97
 لهذا المطبقة الفنادق جعل مما abc نظام في ومعالجتها التكاليف بيانات حصر في المستنفذ الوقت طول 98

 عنه تتخلى النظام
   

 استخدام عدم الى معظمها يؤدي abc نظام لاستخدام المؤسسات توعية في متخصصة دورات وجود عدم 91
 النظام. هذا

   

    الطويل. الأجل في ةالاستراتيجي القرارات على abc نظام يرتكز 02
 المحور الثالث:

 

 

 

المبني على أساس  كل المتعلقة بتطبيق نظام التكلفةالمشا 
 ABCالأنشطة 

 

 المبني على أساس الأنشطة في تحليل ربحيةمساهمة نظام التكلفة 
نادقفي الف العميل  
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محا موافق البيان الرقم
 يد

 غير موافق

    العملاء وايرادات تكاليف تحليل في دقة أكثر معلومات يوفر abc نظام اعتماد عند 09
    وادارتها للعملاء المقدمة الخدمات تكاليف بخفض يقوم abc نظام ان 00
 تحليل يهعل يتمحور الذي الشيء وهذا العملاء على والتكاليف الايرادات بتخصيص يقوم abc نظام قتطبي 03

 العميل ربحية
   

    المربحين غير للعملاء المقدمة الخدمات تسعير اعادة على abc نظام استخدام يساعد 04
    والغير الضرورية ةالمكلف الانشطة الغاء الى بها يؤدي مما الانشطة على abc نظام يرتكز 05
    حدا على عميل كل معرفة على abc نظام يساعد 06
    التقليدي النظام بعكس العميل ربحية تحليل عند والجهد الوقت abc نظام يوفر 07
 abc نظام اماستخد الى الفنادق أدت المباشرة غير التكاليف تخصيص في الاخرى التكاليف أنظمة قصور 08

 العميل ربحية تحليل في
   

 

 النتائج المتعلقة بالمعلومات العامة: 0الملحق رقم 

 العمر

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 0 1 1.5 1.5 1.5 

 الى أقل من 22من 
31 

3 4.6 4.6 6.2 

 13.8 7.7 7.7 5  11 أقل الى 31من 

11اكثر من   56 86.2 86.2 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 
 

 

 

 

 

 تصنيف الفندق

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 3.1 3.1 3.1 2 نزل 

 24.6 21.5 21.5 14 فندق نجمة واحدة

 100.0 75.4 75.4 49 فندق نجمتين

Total 65 100.0 100.0  
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 المؤهل العلمي

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 6.2 6.2 6.2 4 مستوى جامعي 

 20.0 13.8 13.8 9 دراسات عليا

 100.0 80.0 80.0 52 تكوين مهني

Total 65 100.0 100.0  
 التخصص العلمي

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 4.6 4.6 4.6 3 محاسبة 

 21.5 16.9 16.9 11 تسويق

 100.0 78.5 78.5 51 اقتصاد

Total 65 100.0 100.0  
 

 صدق والثبات والاتساق الداخلي للمحاور الاستبيان: 3الملحق رقم

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.789 33 

 

 الاتساق الداخلي بين المحاور 

 

 t1 t2 t3 

t1 Pearson Correlation 1 .355** .320** 

Sig. (2-tailed)  .004 .009 

N 65 65 65 

t2 Pearson Correlation .355** 1 .940** 

Sig. (2-tailed) .004  .000 

N 65 65 65 

t3 Pearson Correlation .320** .940** 1 

Sig. (2-tailed) .009 .000  
N 65 65 65 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 النتائج المتعلقة بآراء المستجوبين اتجاه محاور الاستبيان: 1الملحق رقم 

Statistics 

 السؤال العاشر السؤال التاسع السؤال الثامن السؤال السابع السؤال السادس السؤال الخامس السؤال الرابع السؤال الثالث السؤال الثاني السؤال الأول 

N Valid 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 2.80 2.72 2.74 2.74 2.15 2.32 2.43 2.58 2.74 2.18 
Std. Deviation .536 .516 .567 .538 .833 .773 .684 .682 .477 .788 
Sum 182 177 178 178 140 151 158 168 178 142 

 

Statistics 

 
رالسؤال الحادي عش  السؤال الثاني عشر  

السؤال الثالث 
 عشر

السؤال الرابع 
 عشر

السؤال خامس 
 عشر

السؤال السادس 
 عشر

السؤال 
 السابع عشر

السؤال الثامن 
 عشر

السؤال التاسع 
 السؤال العشرون عشر 

N Valid 65 65 65 65 65 65 65 65 65 65 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 2.20 1.92 2.58 2.34 2.45 2.42 2.23 2.28 2.60 2.46 
Std. Deviation .754 .756 .659 .735 .613 .748 .745 .740 .680 .731 
Sum 143 125 168 152 159 157 145 148 169 160 

 

Statistics 

 
 السؤال الثالث والعشرون السؤال الثاني والعشرون السؤال الواحد والعشرون

السؤال الرابع 
 والعشرون

لخامس السؤال ا
 والعشرون

السؤال السادس 
 السؤال السابع والعشرون والعشرون

السؤال الثامن 
 والعشرون

N Valid 65 65 65 65 65 65 65 65 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 
Mean 2.58 2.34 2.45 2.42 2.23 2.28 2.60 2.46 
Std. Deviation .659 .735 .613 .748 .745 .740 .680 .731 
Sum 168 152 159 157 145 148 169 160 
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 : اختبار الفرضيات25الملحق رقم 

 الفرضية الأولى: 
One-Sample Test 

 

Test Value = 2 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

T1 18.122 64 .000 .75000 .6673 .8327 

 
 ضية الثانية: الفر 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

T2 7.973 64 .000 .40256 .3017 .5034 

 
 الفرضية الثالثة: 

One-Sample Test 

 

Test Value = 2                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

T3 8.754 64 .000 .34769 .2683 .4270 

 
 الفرضية الرابعة:

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 2                                        

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

T4 10.421 64 .000 .41923 .3389 .4996 
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