القسم الأول
هذا القسم مكون من 20 سؤال، أجب علي جميع الأسئلة بإختيار رقم الإجابة الصحيحة مستخدماً كراسة الإجابة لتدوين إجاباتك.
1- مركز التكلفة هو:
1) وحدة إنتاج أو خدمة يتم تقدير تكاليفها.
2) قسم أو موقع عمل معين يمكن تحديد تكاليفه 
5) جزء من المنشأة يتم إعداد موازنة خاصة به 
8) مبالغ من المصروفات تتعلق بأنشطة مختلفة 
2- أظهرت سجلات مستشفي رويال أن تكلفة إجراء الفحص الطبي  خلال آخر خمس فترات محاسبية كانت كالآتي:
	الفترة
	عدد المرضي
	إجمالي التكلفة(جنيه)

	1
	650
	17,125

	2
	940
	17,800

	3
	1,260
	18,650

	4
	990
	17,900

	5
	1,150
	18,250


تتوقع إدارة المستشفي أن يكون عدد المرضي الذين سوف يتم إجراء الفحص الطبي لهم  في الفترة رقم (6) 1,000 مريض ، إذا استخدمنا طريقة الحد الأعلي والحد الأدني  لتحديد تكلفة الفحص الطبي، فإن تكلفة الفحص الطبي للفترة (6) هي:
1) 18,850 جنيه .
2) 18,000 جنيه.
5) 17,500 جنيه.
8) 19,000 جنيه.
3- أي العبارات التالية صحيح؟
1) التكلفة المتغيرة تتغير بتغير مستوي النشاط.
2) التكلفة المتغيرة هي تكلفة لايمكن تجنُبها.
ج)   التكلفة المتغيرة هي تكلفة غير ملائمة لاتخاذ القرار.
    د)  التكلفة المتغيرة تكون ثابتة بمرور الزمن.
الربح(جنيه)     


                       (أ)
  0                                                    مستوي النشاط(عدد الوحدات المنتجة)
النقطة (أ) في الشكل أعلاه تمثل:
1) إجمالي التكاليف 
2) نقطة التعادل 
5) إجمالي الأرباح
8) التكلفة المتغيرة 
4- البيانات التالية مستخلصة من موازنة المصروفات غير المباشرة للقسم (س):
مستوي النشاط



50% 


75%
موازنة المصروفات غير المباشرة

 100,000 جنيه

 112,500 جنيه 
بناءاً علي المعلومات أعلاه، فإن موازنة المصروفات غير المباشرة لمستوي النشاط 80% هي:
1) 115,000 جنيه.
2) 120,000 جنيه.
5) 136,000 جنيه.
8) 160,000 جنيه.
5- تبلغ إجمالي التكاليف الثابتة لشركة اللؤلؤة المحدودة  600,000 جنيه في السنة ، حيث تقوم الشركة بإنتاج منتج واحد وتبيعه بسعر 200 جنيه للوحدة ، فإذا علمت أن نسبة هامش  المساهمة هي 40% من سعر البيع فإن عدد وحدات نقطة التعادل هي:
1) 7,500 وحدة.
2) 6,000 وحدة.
5) 7,250 وحدة.
8) 8,000 وحدة.
6- المعلومات أدناه ، تخص عمليات إحدي الشركات عن العام المنصرم:
جنيه 
المبيعات( 100,000 وحدة) 

200,000
التكاليف المتغيرة


(100,000)
هامش المساهمة



 100,000 
التكاليف الثابنة



 (50,000)
صافي الأرباح



 50,000
        إذا قررت الشركة زيادة المبيعات بمقدار 20,000 وحدة فإن تأثير ذلك علي صافي الأرباح هو :
1) زيادة في صافي الأرباح بمبلغ 15,000 جنيه.
2) زيادة في صافي الأرباح بمبلغ 20,000 جنيه.
5) نقصان في صافي الأرباح بمبلغ 10,000 جنيه.
8) لايوجد تأثير.
7- عندما تزيد التكلفة الفعلية للمواد الخام عن التكلفة المقدرة(حسب الموازنة) فإن إنحراف تكلفة المواد الخام يكون:
1) سلبي.
2) إيجابي.
5) معتدل.
8) ثابت.
8- أي من الخصائص التالية تمثل ميزة من مزايا نظام التكاليف المعيارية:
1) قياس الفاعلية.
2) المساعدة علي التحكم في  التكاليف.
5) تحديد إنحرافات التكاليف.
8) كل ماذكر صحيح.
9- في إحدي خطوات أسلوب التكلفة المستهدفة ، يتم إحتساب الفرق بين التكلفة الحالية والتكلفة المستهدفة ،هذا الفرق يسمي:
1) الفجوة المستهدفة .
2) فجوة التكلفة .
5) فرق التكاليف .
8) السعر المستهدف .
10- متخذ القرار الذي عادة مايفضل الخيارات التي تكتنفها درجة عالية من المخاطر يتصف بأنه:
1) باحث عن المخاطر(مغامر).
2) متجنب للمخاطر .
5) صانع للمخاطر.
8) مكافح للمخاطر.
11- أي من أساليب التكاليف التالية يعتمد سعر بيع المنتج في السوق كأساس لتحديد هامش الربح ؟
1) أسلوب التكلفة علي أساس النشاط.
2) أسلوب التكلفة علي أساس دورة حياة المنتج.
5) أسلوب التكلفة المستهدفة.
8) الأسلوب التقليدي.
12- أي العبارات الآتية –بخصوص نظرية العوائق-غير صحيحة؟
1) أنها تركز علي إزالة أسباب الإختناق في العملية الانتاجية كوسيلة لزيادة الإنتاج.
2) ليس بالضرورة أن تعمل كل الموارد غير المختنقة بطاقتها القصوي .
5) أنها تصلح فقط للمنشآت الصناعية .
8) أحد أهدافها يتمثل في تقليل الوقت المطلوب  لتسليم  طلبات الزبائن .
13- "هي قيمة المنفعة التي تمت التضحية بها من أجل بديل آخر"   ،  هذا التعريف ينطبق علي مصطلح:
1) التكلفة الإضافية.
2) تكلفة الفرصة البديلة .
5) التكلفة الموائمة لاتخاذ القرار.
8) التكلفة المتغيرة .
14- أي العبارات التالية  أكثر دقة في تعريف أسلوب الموازنة علي أساس الصفر"العدم"؟
1) أسلوب موازنة يجب أن يكون فيه كل بند من بنود التكاليف يساوي صفر .
2) هو أسلوب يقوم علي مراجعة  جميع  أنشطة المنشأة في كل مرة يتم فيها إعداد الموازنة حتي يتثني إدارج تكاليف تلك الأنشطة في الموازنة.
5) أسلوب موازنة يعترف فقط بالتكاليف الثابتة
8) هو أسلوب موازنة يجعل الفرق بين إيرادات وتكاليف كل مركز من مراكز التكلفة يساوي صفر.
15- المدير الذي يكون مسؤلاً عن إدارة وحدة بها تكاليف وإيرادات في آن واحد، هو في الواقع مسؤل عن:
1) مركز تكلفة .
2) مركز إيراد.
5) مركز ربحية.
8) مركز إستثمار.
16- يتم تصنيف الموازنات علي أساس:
1) الفترة.
2) الغرض.
5) المرونة.
8) كل ماذكر صحيح.
17- السيد/ بركاش يعمل مدير مبيعات للمنتج "س" في شركة الدار المحدودة، أي من مقاييس الأداء التالية يصلح لقياس أداءه السنوي؟
1) معدل العائد علي رأس المال لشركة الدار المحدودة.
2) تكلفة الوحدة المنتجة  من المنتج "س".
5) إيرادات المبيعات من المنتج "س".
8) حضور وإنصراف موظفي البيع.
18- يتم إعداد الحسابات الإدارية الشهرية عادة لغرض:
1) نشرها في بورصة الأوراق المالية.
2) القيام بمراجعة الأداء الشهري.
5) إطلاع حملة الأسهم علي نتائج أداء الشركة.
8) حساب ضريبة أرباح الأعمال.
19- أي الإجراءات الآتية لايمثل جزء من خطوات أسلوب التكلفة علي أساس النشاط؟
1) تحديد مجمع (حقول) التكلفة Cost Pools.
2) تحديد مسببات (محركات) التكلفة Cost Derivers .
5) حساب تكلفة الوحدة الواحدة لمسببات (لمحرك) التكلفة  Cost Derivers.
8) تقليص فجوة التكاليف.
(40   درجــة)
القسم (ب)
هذا القسم مكون من 3 أسئلة-أجب علي جميع الأسئلة
السؤال الأول
      فيما يلي بيانات الموازنة الخاصة بشركة الشروق:
مواد مباشرة



10 جنيه للوحدة
أجور مباشرة



5 جنيه للوحدة 
مصروفات صناعية متغيرة

8 جنيه للوحدة 
مصروفات صناعية ثابتة


27,000 جنيه للشهر 
سعر البيع



30 جنيه للوحدة
وحدات الإنتاج 9,000 وحدة بطاقة إنتاجية تبلغ 90%
    بما أن الشركة تتوقع أن يكون الطلب أكثر من الإنتاج في الأشهر الأخيرة من العام ، فقد تقرر أن يكون الإنتاج في الثلاثة أشهر الأولي أكثر من المبيعات حتي يتم إنشاء مخزون كافي لتغطية زيادة الطلب المتوقعة:
	
	يناير
	فبراير
	مارس

	كمية الإنتاج
	6,500
	9,000
	10,000

	كمية المبيعات
	5,000
	8,500
	9,500


المطلوب:
1- إعداد موازنة قائمة الدخل للثلاثة أشهر أعلاه مستخدماً:
i. طريقة التكلفة الحدية.                                          (8 درجات)
ii. طريقة التكلفة الكلية .                                           (8 درجات)
2- إعداد قائمة تسوية لتوضيح الفرق بين صافي الدخل في كل من الطرقتين المذكورتين في (أ) أعلاه. 
                                                                                                                                                                                                                                          (4 درجات)
                (20 درجة)
السؤال الثاني
      محمد فارس، يعمل مديراً لمؤسسة جي بي تي للحلول الإدارية ، المؤسسة  تقوم بتقديم خدمات التدريب لشريحة واسعة من المهنيين المختصين في مجال الإدارة المالية ، في الوقت الحاضر أمام محمد فارس مهمة تتمثل في تحديد سعر تذكرة الفرد  لحضور دورة تتعلق بنمذجة الأعمال Business Modeling ، الدورة ستعقد خلال الأسبوع المقبل ولدي السيد/ فارس ثلاثة خيارات لتحديد سعر التذكرة هي 2,000 جنيه، 3,000 جنيه أو 5,000 جنيه .
      السيد /فارس غير متأكد من مستوي الطب ولكنه يتوقع أن يكون الطب عالي، متوسط أو منخفض ، وفيمايلي تقديراته لعدد الحضور وفقاً لحالة الطلب والسعر المفترح: 
	
	حالة الطلب

	السعر
	عالي
	متوسط
	منخفض

	2,000 جنيه
	350
	350
	350

	3,000 جنيه
	300
	250
	200

	5,000 جنيه
	200
	100
	100


المطلوب:
1- تحديد سعر التذكرة للفرد الذي يجب أن يفرضه السيد/محمد فارس بناءاً علي كل معيار من معايير إتخاذ القرار التالية :
1. معيار أقصى الأقصى Maximax.



(5 درجات)                                                                 
2. معيار أقصى الأدني Maximin.



(5 درجات)  
3. معيار تقليل الندم Minmax Regret .



(5 درجات)
2- تحديد السعر الذي يجب أن يفرضه السيد /فارس إذا توصل لمعلومات تفيد بأن حالة الطب يتوقع أن تكون حسب  الإحتمالات:
إحتمال أن يكون الطب عالي

0.6 
إحتمال أن يكون الطب متوسط

0.3 
إحتمال أن يكون الطب منخفض

0.1
  (5 درجات)
 (20 درجة )
السؤال الثالث:
    إسكوارايز هي إحدي الشركات الكبري ، والتي ظلت تعمل لسنوات في مجال تقديم خدمة البث التلفزيوني عن طريق الإشتراك، قبل خمس سنوات بدأت إسواكرايز في تقديم حزمة خدمات لمشتركيها تشمل - بالإضافة إلي خدمة الإشتراك التلفزيوني- خدمات البرودباند والهاتف،ويسمي المشتركين الذين يختارون هذا العرض بمشتركي "الحزمة"، وذلك لأنهم يشتركون في حزمة تشمل عدد من الخدمات، الزبائن الآخرين لا يزال بإمكانهم الإشتراك في خدمة البث التلفزيوني دون خدمتي البرودباند والهاتف ولكن لايمكنهم الإشتراك في هاتين الخدمتين(البرودباند والهاتف) مالم يشتركوا في خدمة البث التلفزيوني.
جميع عقود الإشتراك لدي إسكواريز تبلغ مدتها ثلاثة أشهر كحد أدني، وعند بداية الإشتراك في خدمة البث التلفزيوني، يتم بيع جهاز التلفاز للزبون ، لكن الأمر يختلف مع معدات خدمتي الهاتف والبروباند حيث يتم تأجير تلك المعدات للزبون علي مدار فترة إشتراكه.
في السنوات الأولي التي تلت تقديم حزمة الخدمات ، شهدت الشركة نمواً مضطرداً في الأرباح، ولكن تبع ذلك تدهوراً ملحوظاً في الإيرادات وصافي الأرباح من العمليات، تسبب ذلك في عدم دفع حوافذ العاملين مما نتج عنه تدهور في مستوي الرضا لدي العاملين، تم تحديد عدة أسباب لهذا التدهور:
1- نراجع معدل الإنفاق علي الخدمات الترفيهية بسبب إرتفاع معدلات البطالة والتضخم في الإقتصاد بشكل عام، ففي حالة مشتركي خدمة التلفاز ، درج المشتركين علي إلغاء إشتراكهم بعد إنتهاء فترة الثلاثة أشهر الإجبارية، وذلك حتي يتكمنوا من توفير تكلفة الإشتراك وفي ذات الوقت يتثني لهم الإحتفاظ بجهاز التلفاز والذي يمكنهم من مشاهدة عدد من القنوات المجانية حتي بعد إلغاء الإشتراك. 
2- أصبح مركز خدمات العملاء ، والذي يوجد في دولة أخري، مصدر شكوي مستمرة من قبل المشتركين  بسبب سوء الخدمة وبالتحديد عدد المرات التي يقوم فيها الزبون بإلإتصال للإبلاغ عن مشكلة ما قبل أن يقوم موظفو المركز بمساعدته.
3- وجد بعض مشتركي الحزمة أن خدمة البرودباند والتي قاموا بالإشتراك بها(كجزء من الحزمة) لاتعمل، وبناءاً عليه قاموا بإلغاء اشتراكهم قبل إنتهاء فترة الإختبار (14 يوم) حيث يسمح بإلغاء الإشتراك خلالها دون قيد أو شرط.
  كرد فعل لهذا الوضع ، ولمعالجة مشكلة الإيرادات والربحية، قامت الشركة بالإجراءات التالية:
1- تم إتخاذ قرار إستراتيجي قضي بسحب حزمة الخدمات من السوق، وبدلاً عنها تم طرح كل خدمة من الخدمات التي تحتويها الحزمة علي حده.
2- قامت الشركة بمنح ضمان لمشركيها تتعهد فيه بعدم زيادة أسعار خدماتها خلال فترة الإشتراك البالغة 12 شهر.
3- قامت الشركة بنقل مركز خدمات المشتركين إلي داخل الدولة وقامت بتكثيف التدريب لموظفي المركز.
4- قامت الشركة بالتقصي في أسباب إنقطاع خدمة البرودباند وتمت معالجتها.
     بعد مرور عام علي هذه التغييرات يفكر المدير المالي في تقييم نتائجها وتأثيرها علي الإيرادات والربحية، مستعيناً ببطاقة الأداء المتوازن كآلية لإجراء ذلك التقييم.
المطلوب:
1- إقترح عدد 2 هدف أداء لكل جانب من جوانب بطاقة الأداء المتوازن الأربعة، وحدد مؤشر قياس الأداء لكل هدف من تلك الأهداف موضحاً أسباب إختيارك لمؤشرات الأداء.
(16   درجة)
2- ناقش كيف يمكن لشركة إسكواريز تقليل عدد حالات إلغاء الإشتراك وسط مشتركي خدمة التلفاز المدفوعة  بعد إنقضاء الفترة الإجبارية والمحددة بثلاثة أشهر.
(4   درجة)
(20   درجة)
إدارة الأداء- دورة نوفمبر2017 
الأجابات 
القسم (أ):
	رقم الإجابة الصحيحة
	السؤال
	رقم الإجابة الصحيحة
	السؤال

	أ
	11
	ب
	1

	ج
	12
	ب
	2

	ج
	13
	أ
	3

	ب
	14
	ب
	4

	ب
	15
	أ
	5

	ج
	16
	أ
	6

	د
	17
	ب
	7

	ج
	18
	أ
	8

	ب
	19
	د
	9

	د
	20
	ب
	10


القسم (ب):    الإجابة علي السؤال (1)
1- موازنة قائمة الدخل- 
1- طريقة التكلفة الحدية:
	
	يناير
	فبراير
	مارس

	
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه

	المبيعات(عدد الوحدات المباعة* 30 جنيه)
	
	150,000
	
	255,000
	
	285,000

	المواد المباشرة  ( كمية الاإنتاج * 10 جنيه )
	  65,000
	
	  90,000
	
	 100,000
	

	الأجور المباشرة ( كمية الاإنتاج * 5 جنيه )
	  32,500
	
	  45,000
	
	   50,000
	

	مصروفات متغيرة( كمية الاإنتاج * 8 جنيه )
	  52,000
	
	  72,000
	
	   80,000
	

	
	149,500
	
	207,000
	
	 230,000
	

	يضاف: مخزون أول المدة 
	-
	
	  34,500
	
	   46,000
	

	
	149,500
	
	241,500
	
	276,000
	

	يطرح :مخزون آخر المدة
	(34,500)
	
	(46,000)
	
	(57,500)
	

	تكلفة المبيعات
	
	(115,000)
	
	(195,500)
	
	(218,500)

	هامش المساهمة 
	
	    35,000
	
	    59,500
	
	    66,500

	المصروفات الثابتة
	
	  (27,000)
	
	  (27,000)
	
	  (27,000)

	صافي الربح 
	
	     8,000
	
	    32,500
	
	     39,500


ورقة عمل:
كمية المخزون في آخر المدة  = مخزون أول المدة + كمية  الإنتاج- كمية المبيعات 
 يناير = صفر + 6,500-5,000 = 1,500 وحدة 
فبراير = 1,500 + 9,000-8,500 = 2,000 وحدة
مارس = 2,000 + 10,000-9,500 = 2,500 وحدة
تكلفة مخزون  آخرالمدة = كمية المخزون * (تكلفة الوحدة من المواد+ الأجور + المصروفات المتغيرة)
يناير= 1,500وحدة*(10+5+8)جنيه= 34,500 جنيه
فبراير= 2,000وحدة*(10+5+8)جنيه= 46,000 جنيه
مارس = 2,500وحدة*(10+5+8)جنيه= 57,500 جنيه
2- طريقة التكلفة الكلية:
	
	يناير
	فبراير
	مارس

	
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه
	جنيه

	المبيعات(عدد الوحدات * 30 جنيه)
	
	150,000
	
	255,000
	
	285,000

	المواد المباشرة  ( كمية الاإنتاج * 10 جنيه )
	  65,000
	
	  90,000
	
	 100,000
	

	الأجور المباشرة ( كمية الاإنتاج * 5 جنيه(
	  32,500
	
	  45,000
	
	   50,000
	

	مصروفات متغيرة( كمية الاإنتاج * 8 جنيه(
	  52,000
	
	  72,000
	
	   80,000
	

	المصروفات الثابتة
	27,000
	
	27,000
	
	27,000
	

	
	176,500
	
	234,000
	
	 257,000
	

	يضاف: مخزون أول المدة
	-
	
	  39,000
	
	   52,000
	

	
	176,500
	
	273,000
	
	309,000
	

	يطرح :مخزون آخر المدة
	(39,000)
	
	(52,000)
	
	(65,000)
	

	تكلفة المبيعات 
	
	(137,500)
	
	(221,000)
	
	(244,000)

	صافي الربح
	
	    12,500
	
	    34,000
	
	     41,000


ورقة عمل:
تكلفة مخزون  آخرالمدة = كمية المخزون * (تكلفة الوحدة من المواد+ الأجور + المصروفات المتغيرة+ المصروفات الثابتة)
معدل تحميل المصروفات الثابتة = إجمالي المصروفات الثابتة ÷ كمية الإنتاج عند مستوي الطاقة المستغلة
                                     = 27,000 جنيه ÷ 9,000 وحدة= 3 جنيه للوحدة 
يناير= 1,500وحدة*(10+5+8+3)جنيه= 39,000 جنيه
فبراير= 2,000وحدة*(10+5+8+3)جنيه = 52,000 جنيه
مارس = 2,500وحدة*(10+5+8+3)جنيه = 65,000 جني
2- قائمة تسوية الأرباح:
	
	يناير
	فبراير
	مارس


	
	جنيه
	جنيه
	جنيه

	صافي الربح حسب طريقة التكلفة الكلية
	12,500
	34,000
	41,000

	يطرح: أثر المصروفات الثابتة علي المخزون
	(4,500)
	(1,500)
	(1,500)

	صافي الربح حسب طريقة التكلفة الحدية
	8,000
	32,500
	     39,500


ورقة عمل:
أثر المصروفات الثابتة علي المخزون = الزيادة في حجم المخزون * معدل تحميل المصروفات الثابتة
يناير = 1,500 وحدة * 3 جنيه = 4,500 جنيه 
فبراير =500 وحدة * 3 جنيه = 1,500 جنيه 
مارس =500 وحدة * 3 جنيه = 1,500 جنيه
الإجابة علي السؤال (2)
1- تحديد سعر التذكرة للفرد
جدول العائد 
	
	حالة الطلب

	السعر
	عالي
	متوسط
	منخفض

	2,000 جنيه
	700,000
	700,000
	700,000

	3,000 جنيه
	900,000
	750,000
	600,000

	5,000 جنيه
	1,000,00
	500,000
	500,000


العائد =عدد الحضور المتوقع * سعر التذكرة 
1- القرار بناءاً معيار أقصي الأقصي:
تنص القاعدة في هذا المعيار علي أن أفضل الخيار هو الخيار الذي يحقق أعلي عائد ممكن ، وفي هذه الحالة يجب أولاً تحديد أعلي عائد يمكن أن يحققه كل خيار علي حده ثم يتم إختيار الأعلي من بين تلك العوائد
	السعر
	أعلي عائد يمكن تحقيقه

	2,000 جنيه
	700,000

	3,000 جنيه
	900,000

	5,000 جنيه
	1,000,00


بناءاً علي ماتقدم فإن أقصي عائد يمكن أن يحققه السيد / محمد فارس هو 1,000,000 جنيه ويمكن أن يتحقق إذا تم بيع التذاكر بسعر 5,000 جنيه للفرد.
2- القرار بناءاً معيار أقصي الأدني:
وينص معيار أقصي الأدني علي أن يتم إختيار البديل الذي يحقق أفضل عائد في حالة حدوث أسوأ السيناريوهات، وهي في هذه الحالة حدوث حالة الطلب التي تحقق أقل عائد ممكن في كل بديل من البدائل المتاحة:
	السعر
	أدني عائد يمكن تحقيقه

	2,000 جنيه
	700,000

	3,000 جنيه
	600,000

	5,000 جنيه
	500,00


في هذه الحة فإن أفضل عائد يمكن تحقيقه هو 700,000 جنيه  وذلك في حالة بيع التذاكر بسعر 2,000 جنيه للفرد.
3- القرار بناءاً معيار تقليل الندم:
الندم هو الفرق بين عائد أفضل بديل يمكن اختياره وعائد البديل الذي تم إختياره فعلاً، وتنص قاعدة تقليل الندم علي إختيار البديل الذي ينضوي علي أقل مقدار من الندم.
جدول الندم: 
	
	حالة الطلب

	
	عالي
	متوسط
	منخفض

	أعلي عائد يمكن تحقيقه 
	1,000,00
	750,000
	700,000

	مقدار الندم إذا تم بيع التذكرة بسعر 2,000جنيه 
	300,000
	50,000
	0

	مقدار الندم إذا تم بيع التذكرة بسعر 3,000جنيه
	100,000
	0
	100,000

	مقدار الندم إذا تم بيع التذكرة بسعر 5,000جنيه
	0
	250,000
	200,000


أعلي مقدار للندم عند كل خيار هو:
عند سعر 2,000 جنيه للتذكرة          300,000
عند سعر 3,000 جنيه للتذكرة     100,000
عند سعر 3,000 جنيه للتذكرة     250,000
أقل مقدار ندم من بين المعطيات أعلاه هو 100,000 جنيه ويمكن أن يتحقق عند إختيار سعر 3,000 جنيه للتذكرة .
2- إستخدام القيمة المتوقعة:
حساب القيمة المتوقة لإجمالي العائد في كل بديل:
سعر 2,000 جنيه للتذكرة =(700,000×0.6) + (700,000×0.3) + (700,000×0.1)= 700,000 جنيه
سعر 3,000 جنيه للتذكرة =(900,000×0.6) + (750,000×0.3) + (600,000×0.1)= 825,000 جنيه 
سعر 5,000 جنيه للتذكرة =(1,000,000×0.6) + (500,000×0.3) + (500,000×0.1)= 800,000 جنيه
وفقاً لهذا المعيار فإن أفضل بديل هو الذي يحقق أعلي مجموع للقيمة متوقعة وهو في هذه الحالة 3,000 جنيه للذتكرة، حيث تبلغ إجمالي القيمة المتوقعة للعوائد 825,000 جنيه .
الإجابة علي السؤال (3)
1- أهداف ومؤشرات قياس الأدء: (يمكن قبول أي أهداف مؤشرات أخري طالما أنها تعكس مدي نجاح هذه التغييرات)
	الهدف
	مؤشر قياس الأداء
	الأسباب

	المحور المالي:
	
	

	1- زيادة الإيرادات 
	نسبة الزيادة في إجمالي الإيرادات
	أحد أهداف إجراء التغييرات التي قامت بها الشركة يتمثل في زيادة الاإيرادات ، ولذا فإنه من المعقول قياس مدي تحقق هذا الهف فعلاً 

	2- زيادة هامش الربح التشغيلي 
	نسبة الزيادة في صافي الربح من العمليات 
	أحد أهداف إجراء التغييرات التي قامت بها الشركة يتمثل في زيادة الربحية ، وهذا المؤشر يقيس أداء الشركة في هذا الجانب 

	محور العملاء:
	
	

	1-  جزب عملاء جدد
	إجمالي قيمة المبيعات المتحصلة من العملاء الجدد
	البند الأول من قائمة التغغيرات التي قامت بها الشركة (الخاص بإعادة طرح كل منتج علي حده) يهدف في الأساس لزيادة عدد العملاء والمبيعات وهذا المؤشر يعتبر كافٍ لقايس ذلك

	2- تقليل معدل فقد العملاء
	معدل فقد العملاء
	إن أحد أهم أهجاف الشركة من وراء القيام بهذه التغييرات هو الحفاظ علي المعلاء، وهذا المؤشر يقيس مدي نجاح الشركة في ذلك

	محور العمليات الداخلية:
	
	

	1- تقليل عدد عقود خدمة البرودباند التي يتم إلغاؤها
	عدد عقود خدمة البرودباند الملغاة
	هذا المؤشر يساعد الشركة علي معرفة مدي فاعلية الحلول التي وضعت لتحسين خدمة البرودباند

	2-تحسين خدمات مابعد البيع
	نسبة طلبات العملاء التي تمت تلبيتها عند أول إتصال بين العميل وموظفي الشركة 
	هذا المؤشر يقيس مدي نجاح الشركة في تطوير جودة خدمات العملاء والتي من أجلها تم نقل مزكر خدمة العملاء إلي داخل الدولة

	محور التعلُم والنمو:
	
	

	1- تطوير مهارات موظفي خدمة العملاء
	عدد ساعات التدريب للموظف الواحد
	عدد ساعات التدريب يدل مدي تطوير قدرات الموظف وبالتالي تحسين الخدمة المقدمة للعملاء مما يساعد علي جزب المزيد من العملاء

	2-زيادة معدل الرضاء الوظيفي وسط موظفي الشركة 
	نسبة الإنخفاض في معدل دوران العمالة 
	هذا المؤشر يساعد علي قياس مدي تطوير خدمات العملاء إذ يمكن تكوير وتجويد الأداء وسط الموظفين مما يساعد علي تحسين صورة الشركة وزيادة المبيعات في المدي البعيد 


2- في الوقت الحاضر، تؤول ملكية أجهزة التلفاز إلي  عملاء خدمة التلفاز المدفوعة  بعد مضي ثلاثة أشهر من إشتراكهم ، مايعني أن عدداً مقدراً منهم يقوم فعلاً بإلغاء الإشتراك بعد مضي تلك الفترة وذلك لأنهم يستطيعون استخدام الجهاز لشماهدة القنوات المجانية، يمكن للشركة أن تقوم بمنح الجهاز كعهدة للعميل بدلاً من بيعه عند بداية فترة الإشتراك، ولكن ذلك يتطلب وضع شروط لضمان عدم إستفادة العميل من الجهاز حال إلغاءه للإشتراك.
كذلك فإن فترة الإشتراك الإجباري والمقجرة بثلاثة أشهر تبدو قصيرة نوعاً ، خاصة أن الشركة تتكبد تكلفة وتحتاج لوقت أطول لجزب العميل الجديد، وعليه فإنه من الأفضل زيادة هذه المدة لتكون 12 شهر(بدلاً من 3 أشهر) حتي تتكمن الشركة من إسترداد تاكليفها وتحقيق أباح.
دليل التصحيح :
القسم (أ)                                                                                              
         الدرجات:
            درجتين لكل سؤال                                                                           40 درجة 
القسم (ب)  
السؤال(1)
	1- 
	
	الدرجات

	
	المبيعات
	1

	
	تكلفة المواد المباشرة                                                                
	1

	
	تكلفة الأجور المباشرة                                                              
	1

	
	المصروفات المتغيرة                                                               
	1

	
	المصروفات الثابتة                                                                  
	1

	
	مخزون أول المدة                                                                   
	1

	
	مخزون آخر المدة                                                                  
	1

	
	صافي الربح                                                                        
	1

	
	
	8


	2- 
	
	الدرجات

	
	المبيعات
	1

	
	تكلفة المواد المباشرة                                                                
	1

	
	تكلفة الأجور المباشرة                                                              
	1

	
	المصروفات المتغيرة                                                               
	1

	
	المصروفات الثابتة                                                                  
	1

	
	مخزون أول المدة                                                                   
	1

	
	مخزون آخر المدة                                                                  
	1

	
	صافي الربح                                                                        
	1

	
	
	8

	3- 
	
	الدرجات

	
	 صافي الربح حسب طريقة التكلفة الكلية                                                        
	1

	
	أثر المصروفات الثابتة علي المخزون
	2

	
	صافي الربح حسب طريقة التكلفة الكلية                                                        
	1

	
	
	4


                   إجمالي الدرجات                             


                                     20                                                                                     
السؤال(2)
	1- 
	
	الدرجات

	
	معيار أقصى الأقصى                                                           
	5

	
	معيار أقصى الأدني                                                            
	5

	
	معيار تقليل الندم                                                                
	5

	2- 
	القيمة المتوقعة 
	5

	
	 إجمالي الدرجات                                                                  
	20


السؤال(3)
	
	
	الدرجات

	1- 
	درجة لكل هدف ، ودرجة مقياس أداء 
	

	
	بحد أقصي 
	16

	2- 
	درجتان لكل نقطة/حل من الحول تم تحديدها وشرحها 
-بحد أقصي
	4

	
	إجمالي الدرجات                                                                  
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