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، نظام الإنتاج فى الوقت المحدد، نظم تخطيط واحتياجات مثل نظم  التشغيل الآلى، نظم التصنيع المرنة )����

  ٠المواد وغيره من النظم الجديدة فى التصنيع
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  من الجودة إلى التميز: )١(شكل رقم 

Source. (www.dti.gov.uk/quality/tqm), p.5. 

  العاملين

  المهارات

  ا���ــــ�ء  ا���رد�ـــ�

  

  العمليات

  ����ـــ�ت  ���ــــــ�ت

  المواد

  الإجراءات

  الطــرق

  المعلومات

  المعرفة

  التدريب

  التغذية العكسية  المصنع والمعدات

  صوت العمليات

  ورقة عمل           

  المعلومات         

  الخدمات         

  المنتجـات         

�و	�א����ل� �

  التغذية العكسية
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مثل مشروع تويوتا ونيسان لصناعة السيارات، ومشروع أوليمبس لصناعة الكـاميرات، ومشـروع    )����

  ٠سونى لصناعة الأجهزة الإلكترونية
تبر طريقة الخصم من أكثـر الطـرق شـيوعاً فـى     هناك طرق عديدة لحساب التكلفة المستهدفة وتع )����

  : التطبيق خاصة فى الشركات اليابانية وتحسب وفقاً للمعادلة التالية
  معدل الربح المستهدف -سعر البيع المستهدف= التكلفة المستهدفة 
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إنتشـار   Quality Function Deployment Matrix (QFD) مصـفوفة  -
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  )االمسموح به(فجوة التكاليف هى الفرق بين التكلفة الجارية القابلة للتحقق والتكلفة المستهدفة  )����
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  المكونات الأساسية لمصفوفة انتشار وظيفة الجودة
Source: (Ansari, S., et al., 1997. P.133) 
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��������8x��C! �و]�86���8p�YZ?&�و����8C���X�8ز��8د&���Gא�x��C! �و]�86���8p�YZ?&�و����8C���X�8ز��8د&�88wy���9��������8:�,����دون�א���Gא�x��C! �و]�86���8p�YZ?&�و����8C���X�8ز��8د&�88wy���9��������8:�,����دون�א���Gא�x��C! �و]�86���8p�YZ?&�و����8C���X�8ز��8د&�88wy���9��������8:�,����دون�א���Gא�88wy���9:�,����دون�א�

�U6�:�����,�:wy���9������7א���Da�2a�E�E�E�E!:����8א��א��8Gوא�:>Da�2a���U8!:����8א��א��8Gوא�:>Da�2a���U8!:����8א��א��8Gوא�:>Da�2a���U8!:����8א��א��8Gوא�:>FFFF���U8א��(������a�،Yא�(�����7א����:�����,�:wy���9��U6א��(������a�،Yא�(�����7א����:�����,�:wy���9��U6א��(������a�،Yא�(�����7א����:�����,�:wy���9��U6א��(������a�،Yא�(
���&�و[��ج��iHא�?������א����Nوא���A0م�YZ�[و� !x��C���&�و[��ج��iHא�?������א����Nوא���A0م�YZ�[و� !x��C���&�و[��ج��iHא�?������א����Nوא���A0م�YZ�[و� !x��C���&�و[��ج��iHא�?������א����Nوא���A0م�YZ�[و� !x��C٠٠٠٠� �� �� �� �

- � Va��;,�������>�E����6?�א��6(��א0>�א���وא�]� Va��;,�������>�E����6?�א��6(��א0>�א���وא�]� Va��;,�������>�E����6?�א��6(��א0>�א���وא�]� Va��;,�������>�E����6?�א��6(��א0>�א���وא�]� R�א�(�'�א��(���א������R �א�(�'�א��(���א������R �א�(�'�א��(���א������R �א�(�'�א��(���א�����
��iH٠٠٠٠א"/�ل�א��(������s�6Wא��(/�iH�6א"/�ل�א��(������s�6Wא��(/�iH�6א"/�ل�א��(������s�6Wא��(/�iH�6א"/�ل�א��(������s�6Wא��(/�6 �� �� �� �
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٣٧١  

- � �/bא��� �/bא��� �/bא��� �/bא���W�W�W�W�6/)א���s�6W����Gل�א������א���אZ �وא"/�D�gb��א���אZ �وא"/�ل�א����s�6W����Gא��(/�6<�����D�gb��א���אZ �وא"/�ل�א����s�6W����Gא��(/�6<�����D�gb��א���אZ �وא"/�ل�א����s�6W����Gא��(/�6<�����D�gb����>٠٠٠٠� �� �� �� �
- � Zא��א��}cA�F��:����<�F4א���� ���א��'���Oא�B�C<�'�)��p��Rو�*���Pא�(�'�>�B�Cא���O'�א���� �א������<�F4�:��cA�F{�א���א��p��R� Zو�*���Pא�(�'�>�B�Cא���O'�א���� �א������<�F4�:��cA�F{�א���א��p��R� Zو�*���Pא�(�'�>�B�Cא���O'�א���� �א������<�F4�:��cA�F{�א���א��p��R� Zو�*���Pא�

�C���Aa�F#G�C���Aa�F#G�C���Aa�F#G�C���Aa�F#G٠٠٠٠� �� �� �� �
���8��8��S��84א���A��C�/���������א�دوא��א���NAa���8و�����8��S��84א���A��C�/���������א�دوא��א���NAa���8و�����8��S��84א���A��C�/���������א�دوא��א���NAa���8و�����8��S��84א���A��C�/���������א�دوא��א���NAaو������Y���8)א���s�86������Y���8)א���s�86������Y���8)א���s�86������Y���8)א���s�86���

Y���)אول�א����Y���)אول�א����Y���)אول�א����Y���)אول�א����FFFF٢١٢١٢١٢١EEEE����(Cost Table)������/��2��]���7��<�&���S���ً����7[����2/��وא�����������ذ��<�&���S���ً����7[����2/��وא�����������ذ��<�&���S���ً����7[����2/��وא�����������ذ��<�&���S���ً�وא�����������ذ
�����8/��2�8�]��8�D��SG.وא����Mא�����Iא����Y���)�������C��6/���و�������/�������8/��2�8�]��8�D��SG.وא����Mא�����Iא����Y���)�������C��6/���و�������/�������8/��2�8�]��8�D��SG.وא����Mא�����Iא����Y���)�������C��6/���و�������/�������8/��2�8�]��8�D��SG.وא����Mא�����Iא����Y���)�������C��6/���و�������/��
����8C���������G!�����א���������א����I���/���6/�WووZ�4 �א������Uא������8/������8C���������G!�����א���������א����I���/���6/�WووZ�4 �א������Uא������8/������8C���������G!�����א���������א����I���/���6/�WووZ�4 �א������Uא������8/������8C���������G!�����א���������א����I���/���6/�WووZ�4 �א������Uא������8/��

�٠٠٠٠#�����Wوא����2א����/��وא���א��و��pذ�����W�#eوא����2א����/��وא���א��و��pذ�����W�#eوא����2א����/��وא���א��و��pذ�����W�#eوא����2א����/��وא���א��و��pذ�eوא��אد�א��م�א�وא��אد�א��م�א�وא��אد�א��م�א�وא��אد�א��م�א� �� �� �� �
  Continuous Improvement (CI)نظام التحسين المستمر  -

� �� �� �� و���و���و���و�������cA�B:��(Kizen)א�א����م����,� �א�;:و����א���>���D�N4¤<���7?ن���:cA�Bא�א����م����,� �א�;:و����א���>���D�N4¤<���7?ن���:cA�Bא�א����م����,� �א�;:و����א���>���D�N4¤<���7?ن���:cA�Bא�א����م����,� �א�;:و����א���>���D�N4¤<���7?ن��
8���N8�7��8Gaא0دא'&����(CI),� �א�;:و����א��:�(��N84¤<��8א��*8��:�א���8#:�����,� �א�;:و����א��:�(��N84¤<��8א��*8��:�א���8#:�����,� �א�;:و����א��:�(��N84¤<��8א��*8��:�א���8#:�����,� �א�;:و����א��:�(��N84¤<��8א��*8��:�א���8#:�����Aא0دא'&����،�و�N8�7��8Ga��8Aא0دא'&����،�و�N8�7��8Ga��8Aא0دא'&����،�و�N8�7��8Ga��8Aو�،

8��א���C8��א���א���>���8�7א����8?&،�C8��א���א���>���8�7א����8?&،�C8��א���א���>���8�7א����8?&،�C *��The Deming Cycle���P8א���/8���6/#��688د�*������X�8���P8א���/8���6/#��688د�*������X�8���P8א���/8���6/#��688د�*������X�8���P8א���/8���6/#��688د�����X�8א���>���8�7א����8?&،�

(PDSA)�����(Plan – Do – Check – Act)���� א��������وא�������! ��א��������وא�������! ��א��������وא�������! ��א��������وא�������! �
FFFF٢٢٢٢٢٢٢٢EEEEKKKK� �� �� �� �

� �� �� �� ���\!G�8���8א�Ga�B:و����\!G�8���8א�Ga�B:و����\!G�8���8א�Ga�B:و����\!G�8���8א�Ga�B:و��FFFF٢٣٢٣٢٣٢٣EEEE�����������&:��8#���*8;7a���8�7م�א��8#b\�א���8#:�>�87��7a;8*���#��8:&��������8�7م�א��8#b\�א���8#:�>�87��7a;8*���#��8:&��������8�7م�א��8#b\�א���8#:�>�87��7a;8*���#��8:&��������8�7م�א��8#b\�א�87�<�:��8#
�:א�E[#�������'�����/��א������aو�H�P�:������6/)א���s�6و��Eא�دא�\#bو���aא��������/�����'�������#]�Eא:�H�P�:������6/)א���s�6و��Eא�دא�\#bو���aא��������/�����'�������#]�Eא:�H�P�:������6/)א���s�6و��Eא�دא�\#bو���aא��������/�����'�������#]�Eא:�H�P�:������6/)א���s�6و��Eא�دא�\#b��

8/���8����8#������2א���a���Iو�א���a���Iو�א���a���Iو�א���a���Iو��8/���8����8#������2א����������yدp'�P�S]�iH�2����א����E.8وא�1�8/���8����8#������2א����������yدp'�P�S]�iH�2����א����E.8وא�1�8/���8����8#������2א����������yدp'�P�S]�iH�2����א����E.8وא�1�א����������yدp'�P�S]�iH�2����א����E.8وא�1
��#�٠٠٠٠א=�د&�א�*/�>��و������א��S'&�א����#��א=�د&�א�*/�>��و������א��S'&�א����#��א=�د&�א�*/�>��و������א��S'&�א����#��א=�د&�א�*/�>��و������א��S'&�א���� �� �� �� �

� �� �� �� �FFFF٢٤٢٤٢٤٢٤EEEE�W�W�W�Wو���7�PSم�א��b#\�א�#��:��NAaא��Aא�Bא��������/�������א�������و���7�PSم�א��b#\�א�#��:��NAaא��Aא�Bא��������/�������א�������و���7�PSم�א��b#\�א�#��:��NAaא��Aא�Bא��������/�������א�������و���7�PSم�א��b#\�א�#��:��NAaא��Aא�Bא��������/�������א�������� �� �� �� �
- NC����P�:6'و�5א�������אد�و:~�����:אد�و������'و�5א�NC����P�:6א���A0م�>��:و�5א���~�����:אد�و������'و�5א�NC����P�:6א���A0م�>��:و�5א���~�����:אد�و������'و�5א�NC����P�:6א���A0م�>��:و�5א���~����� ٠٠٠٠א���A0م�>��:و�5א���
- Bא40:א��Gא�7�U�¦زא���HBא40:א��Gא�7�U�¦زא���HBא40:א��Gא�7�U�¦زא���HBא40:א��Gא�7�U�¦زא���H������� ٠٠٠٠وא����c:�و�S/� �א��6,����א���/���א��70���وא����c:�و�S/� �א��6,����א���/���א��70���وא����c:�و�S/� �א��6,����א���/���א��70���وא����c:�و�S/� �א��6,����א���/���א��70
- F4א����L,���א�����xH���V���>א�#��:�����7ج��P��א��,�Lא���F4א"�6]��/��א�������xH���V���>א�#��:�����7ج��P��א��,�Lא���F4א"�6]��/��א�������xH���V���>א�#��:�����7ج��P��א��,�Lא���F4א"�6]��/��א�������xH���V���>א�#��:�����7ج��P ٠٠٠٠א"�6]��/��א���
- ���,�Y�V���و[#\�א�7;*��א������,�Y�V��-��د�א�7;*��א�����א�4���,�Y�V���و[#\�א�7;*��א������,�Y�V��-��د�א�7;*��א�����א�4���,�Y�V���و[#\�א�7;*��א������,�Y�V��-��د�א�7;*��א�����א�4���,�Y�V���و[#\�א�7;*��א������,�Y�V��-��د�א�7;*��א�����٠٠٠٠א�4 
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٣٧٢  

- �L,��ل�����G�iHא��70ج���א�R��ل�����G�iHא��70ج���א��,�s�6��Lא�W?ون�a�iH, �,�'��(��و��و���א�R��ل�����G�iHא��70ج���א��,�s�6��Lא�W?ون�a�iH, �,�'��(��و��و���א�R��ل�����G�iHא��70ج���א��,�s�6��Lא�W?ون�a�iH, �,�'��(��و��و���א�R���s�6א�W?ون�a�iH, �,�'��(��و��و���א�
 ٠٠٠٠ددددא�1א�1א�1א�1

- E.א����E-وو�E�M'��/������s�6�٠٠٠٠א��(/��6و[#\�א=�د&�وא�1����/��'�E�Mوو-�Eא���.�s�6�Eא��(/��6و[#\�א=�د&�وא�1����/��'�E�Mوو-�Eא���.�s�6�Eא��(/��6و[#\�א=�د&�وא�1����/��'�E�Mوو-�Eא���.�s�6�Eא��(/��6و[#\�א=�د&�وא�1 �� �� �� �
���C�#א��(/��6א�� O���U��P6���:��#א��\#bن���7م�א��a��!G��:�2א��و���C�#א��(/��6א�� O���U��P6���:��#א��\#bن���7م�א��a��!G��:�2א��و���C�#א��(/��6א�� O���U��P6���:��#א��\#bن���7م�א��a��!G��:�2א��و���C�#א��(/��6א�� O���U��P6���:��#א��\#bن���7م�א��a��!G��:�2א��و
����Np:و�/��א��،��Iא����:������T�Gא��Aא�Bא���!/������s�6א��(����Yو�*��:�א�����I،�و�/��א�:�T�G�������Npא��Aא�Bא���!/������s�6א��(����Yو�*��:�א�����I،�و�/��א�:�T�G�������Npא��Aא�Bא���!/������s�6א��(����Yو�*��:�א�����I،�و�/��א�:�T�G�������Npא��Aא�Bא���!/������s�6א��(����Yو�*

G:���88/��88���88,�88 �א�0�P88�*����C�88#א��(/��886א�� O�88ن��a�088 �א���88���88,/G:���88�P88�*����C�88#א��(/��886א�� O�88ن��a�088 �א���88���88,/G:���88�P88�*����C�88#א��(/��886א�� O�88ن��a�088 �א���88���88,/G:���88�P88�*����C�88#א��(/��886א�� O�88ن��a�\88#b88\��88�7ج�و�88�7م�א��#b88\��88�7ج�و�88�7م�א��#b88\��88�7ج�و�88�7م�א��#b�88�7ج�و�88�7م�א��
8��א�7;8*��א���E�8�(a��86/�W:א8G �א�8�70ج�<���������8�&:��#������#]�m���:��#8 �א�8�70ج�<���������8א�Gא:��E�8�(a��86/�W8��א�7;8*��א��&:��#������#]�m���:��#8 �א�8�70ج�<���������8א�Gא:��E�8�(a��86/�W8��א�7;8*��א��&:��#������#]�m���:��#8 �א�8�70ج�<���������8א�Gא:��E�8�(a��86/�W8��א�7;8*��א��&:��#������#]�m���:��#א�

��CV��ن��.�)����C7a�-H�،?وא������#��N���٠٠٠٠אJ4א������Iא��������א���#��وא����?،�����C7a�-H(�.ن�����N�����CVאJ4א������Iא��������א���#��وא����?،�����C7a�-H(�.ن�����N�����CVאJ4א������Iא��������א���#��وא����?،�����C7a�-H(�.ن�����N�����CVאJ4א������Iא��������א��� �� �� �� �
��rא��88�Sس���/884a�:��88#88#\�א�bא��� O�88��&���88#א�دوא��א��N88Aa��88�88س���و��Sא��r�/884a�:��88#88#\�א�bא��� O�88��&���88#א�دوא��א��N88Aa��88�88س���و��Sא��r�/884a�:��88#88#\�א�bא��� O�88��&���88#א�دوא��א��N88Aa��88�88س���و��Sא��r�/884a�:��88#88#\�א�bא��� O�88��&���88#א�دوא��א��N88Aa��88و�

88�'�����א���2c88א���2c88א���2c88א�Benchmarking����FFFF٢٥٢٥٢٥٢٥EEEE����������2c88א��88S'ن�א��88S'ن�א��88S'ن�א��88S'ن��Sא���Gא�887��88/��B:8888��א�������88#�����'�88�Sא���Gא�887��88/��B:8888��א�������88#�����'�88�Sא���Gא�887��88/��B:8888��א�������88#�����'�88�Sא���Gא�887��88/��B:8888��א�������88#
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  دراسة السوق
  )بحوث السوق والعملاء (

  خصائص المنتج ومواصفاته
  أو تطوير منتج حالى –منتج جديد 

  )قبل التحسين والتطوير(

  إدارة الجودة الشاملة

دراسة إمكانيات المنظمة المادية والبشرية ومحاولة 

  تعديلها

  الربح المستهدف  السعر المستهدف

  التكلفة المستهدفة

فى حالة ظهور فجوة 

  ونةالتكاليف تعالج بالنظم المعا

  هندسة القيمة

تخفيض التكاليف وتحسين تصميم 
  المنتج من خلال النظم المعاونة

  أسلوب الوقت المحدد

التطوير المستمر مع إستخدام   مصفوفة انتشار وظيفة الجودة

  أسلوب القياس المرجعى

  اعلية جانب العملاءتحسين ف
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سوف تتناول الباحثة مقاييس الأداء المتعلقة بالعملاء المستهدفين بشىء من التفصيل فى الصـفحات   )����

  ٠التالية من البحث
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  نظمة فى فترة زمنية معينةمبيعات الم

  ــــــــــــــــــــ= 

  مبيعات الصناعة المنافسة فى نفس الفترة
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  مبيعات المنظمة فى فترة زمنية معينة          

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــ=  

  يعات أعلى ثلاث منظمات منافسة فى نفس الفترة الزمنيةمب       
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و�C88# ��/88��א�������88א����88CZ.����88��]��88C�)���88>;88( �د,��P88,��88س����88ل��و�C88# ��/88��א�������88א����88CZ.����88��]��88C�)���88>;88( �د,��P88,��88س����88ل��و�C88# ��/88��א�������88א����88CZ.����88��]��88C�)���88>;88( �د,��P88,��88س����88ل��و�C88# ��/88��א�������88א����88CZ.����88��]��88C�)���88>;88( �د,��P88,��88س����88ل��

����:���8��2:8Oa�iH�&J8��8�� �����<�[�6�G-���8��2:8:����אOa�iH�&J8��8�� �����<�[�6�G-���8��2:8:����אOa�iH�&J8��8�� �����<�[�6�G-���8��2:8:����אOa�iH�&J8��8�� �����<�[�6�G-א�������U8�� 88 �א��������(8:א'�����8#7�P8��������U8�� 88 �א��������(8:א'�����8#7�P8��������U8�� 88 �א��������(8:א'�����8#7�P8��������U8�� 88 �א��������(8:א'�����8#7�P8�
�����/����,��٠٠٠٠א������و���ل����א"���א�#�,����/�����א������و���ل����א"���א�#�,����/�����א������و���ل����א"���א�#�,����/�����א������و���ل����א"���א�# �� �� �� �

�����/��>�wy��s:א��א-�E.����<�[�6�Gא"���\���!G��א��`M������/��>�wy��s:א��א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و���!G��א��`M������/��>�wy��s:א��א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و���!G��א��`M������/��>�wy��s:א��א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و���!G��א��`M��و� �� �� �� �
  عدد العملاء الذين تركوا المنظمة                       

  ـــــــــــــــــــ= معدل دوران العملاء 
  عدد العملاء متوسط                      

  

  حجم الإيرادات فى العام الحالى                      

  ـــــــــــــــــــ=نسبة نمو الإيرادات 

  حجم الإيرادات فى العام الماضى                     
  

  New Customer Acquisition: عملاء جدد ) اكتساب(جذب  -
� �� �� �� ���E.���rc�������א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و�E.���rc�������א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و�E.���rc�������א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و�E.���rc��د����א��t���8Sא�����8��9د����א��t���8Sא�����8��9د����א��t���8Sא�����8��9د����א��t���8Sא���������8��9א-�E.����<�[�6�Gא"���\�و

���8CZ.�����8و>����i�8ز��8د&�א"����������8���G��8א��/�ل��/��,�'&�א�������/8����ز��8د&�א"����������8א�����i�8���<��8وCZ.�����8����G��8א��/�ل��/��,�'&�א�������/8����ز��8د&�א"����������8א�����i�8���<��8وCZ.�����8����G��8א��/�ل��/��,�'&�א�������/8����ز��8د&�א"����������8א�����i�8���<��8وCZ.�����8����G��8א��/�ل��/��,�'&�א�������/8����א����
א�#�,���a���D�،�9ن�א�������א������iH�B�Cز��د&���9���a�NIG��� ��/��ز��د&�א�#�,���a���D�،�9ن�א�������א������iH�B�Cز��د&���9���a�NIG��� ��/��ز��د&�א�#�,���a���D�،�9ن�א�������א������iH�B�Cز��د&���9���a�NIG��� ��/��ز��د&�א�#�,���a���D�،�9ن�א�������א������iH�B�Cز��د&���9���a�NIG��� ��/��ز��د&�
U47*�ق�وא��/����S���د��#C������O.ل�>cل��C�#א��Pא�������E.د�א�����U47*�ق�وא��/����S���د��#C������O.ل�>cل��C�#א��Pא�������E.د�א�����U47*�ق�وא��/����S���د��#C������O.ل�>cل��C�#א��Pא�������E.د�א�����U47*�ق�وא��/����S���د��#C������O.ل�>cل��C�#א��Pא�������E.��٠٠٠٠د�א���� �� �� �� �

� �� �� �� �G��:�2א��وG��:�2א��وG��:�2א��وG��:�2א��د�����/�و���E.���rc=�Eא�دא���D:��NAaن����a��!�/د��������E.���rc=�Eא�دא���D:��NAaن����a��!�/د��������E.���rc=�Eא�دא���D:��NAaن����a��!�/د��������E.���rc=�Eא�دא���D:��NAaن����a��!�W�W�W�W� �� �� �� �
- �
��/���S��Rو�&?�������I����N��S��
��/���S��Rو�&?�������I����N��S��
��/���S��Rو�&?�������I����N��S��
��/���S��Rو�&?�������I����N��S�٠٠٠٠ 
- �/D�;�� "������:אEא��H�P��*��U�� א�����U��������,.��E��<�/D�;�� "������:אEא��H�P��*��U�� א�����U��������,.��E��<�/D�;�� "������:אEא��H�P��*��U�� א�����U��������,.��E��<�/D�;�� "������:אEא��H�P��*��U�� א�����U��������,.��E��<٠٠٠٠ 
- �s�6د&�و��[�P�Sא��(�� ���א�*��אJ40א����V�������/����Iن�[#\�א=�د&�و��P�S]�s�6א��(�� ���א�*��אJ40א����V�������/����Iن�[#\�א=�د&�و��P�S]�s�6א��(�� ���א�*��אJ40א����V�������/����Iن�[#\�א=�د&�و��P�S]�s�6א��(�� ���א�*��אJ40א����V�������/����Iن�[#\�א=

������YZ�88[���68ووRא����8/���8�8/���8����א���68Rوو]������YZ�88א��(/�U8���86א�1�8/���8����א���68Rوو]������YZ�88א��(/�U8���86א�1�8/���8����א���68Rوو]������YZ�88א��(/�U8���86א�1�8��א��,�����L88א��(/�U8���86א�1����/8#��U8��X�8א�������L88,�8��א�����/8#��U8��X�8א�������L88,�8��א�����/8#��U8��X�8א�������L88,�8��א�����/8#��U8��X�8א��
F4א���F4א���F4א���F4٠٠٠٠א���� �� �� �� �
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٣٨٣  

��د����H>��د�א���.�Eא=�د��E.���rc���د����H>��د�א���.�Eא=�د�و�(��,��س�,�'&�א�������/���E.���rc���د����H>��د�א���.�Eא=�د�و�(��,��س�,�'&�א�������/���E.���rc���د����H>��د�א���.�Eא=�د�و�(��,��س�,�'&�א�������/���E.���rc�و�(��,��س�,�'&�א�������/��
��C�#א��Pא�������E.א����E-y9������א��NIqو�a��C�#א��Pא�������E.א����E-y9������א��NIqو�a��C�#א��Pא�������E.א����E-y9������א��NIqو�a��C�#א��Pא�������E.א����E-y9������א��NIqو�a٠٠٠٠� �� �� �� �

� �� �� �� ��د���E.���rc������/��>�wy��s:א���`M���د�و7�E.���rc������/��>�wy��s:א���`M���د�و7�E.���rc������/��>�wy��s:א���`M���د�و7�E.���rc������/��>�wy��s:א���`M��FFFF٤٠٤٠٤٠٤٠EEEE�W�W�W�Wو7 �� �� �� �
  عدد العملاء الجدد                 

  ــــــــــ= معدل التحول

  عدد العملاء المتوقعين               

E.א����E-yA�rc��Y���)�����������E-yA�rcא���.���Eل�א�0:אدא�����א���.�Eא=�د��( ��Y���)�����������E-yA�rcא���.���Eل�א�0:אدא�����א���.�Eא=�د��( ��Y���)�����������E-yA�rcא���.���Eل�א�0:אدא�����א���.�Eא=�د��( ��Y���)�������������ل�א�0:אدא�����א���.�Eא=�د��( � �� �� �� �
  الإيرادات من العملاء الجدد

  ـــــــــــــــ= 
  تكاليف جذب العملاء الجدد

  

  عدد عملاء المنظمة الجدد                       
  ــــــــــــــــ= معدل اكتساب العميل 

  إجمالى عدد عملاء المنظمة                       

  Customer Satisfactionرضاء العميل   -
������ً�8A�8د���E.8���rאc8���8ً�����������[�E�M'�P�Sא���.�Eوא�1����/��NCوאA�8د���E.8���rאc8���8ً�����������[�E�M'�P�Sא���.�Eوא�1����/��NCوאA�8د���E.8���rאc8���8ً�����������[�E�M'�P�Sא���.�Eوא�1����/��NCوאA�8د���E.8���rאc8�������[�E�M'�P�Sא���.�Eوא�1����/��NCوא
�U4����(���/������[�Aa�P�SאOa�B:��2! �א�:���qوא���.O����T�G��ً�I��אJ4H�U4����(���/������[�Aa�P�SאOa�B:��2! �א�:���qوא���.O����T�G��ً�I��אJ4H�U4����(���/������[�Aa�P�SאOa�B:��2! �א�:���qوא���.O����T�G��ً�I��אJ4H�U4����(���/������[�Aa�P�SאOa�B:��2! �א�:���qوא���.O����T�G��ً�I��אJ4H

�ل�E�6D&�א������88����وא��S'&��/��א��40:אوא��S'&��/��א��40:אوא��S'&��/��א��40:אوא��S'&��/��א��40:אG�E.א���� �7�����Sس��:د�a����D�،'����8�ل�E�6D&�א������8G�E.א���� �7�����Sس��:د�a����D�،'����8�ل�E�6D&�א������8G�E.א���� �7�����Sس��:د�a����D�،'����8�ل�E�6D&�א������8G�E.א���� �7�����Sس��:د�a����D�،'
NC��� א�����NC��� א�����NC��� א�����NC��� ٠٠٠٠א������ �� �� �� �

� �� �� �� ��\!G��א���Ga�B:و���\!G��א���Ga�B:و���\!G��א���Ga�B:و���\!G��א���Ga�B:و��FFFF٤١٤١٤١٤١EEEE������7'�S�����X�����<��H�'��w���'��E�M'��7'�S�����X�����<��Hא���� �>�7�w���'��E�M'��7'�S�����X�����<��Hא���� �>�7�w���'��E�M'��7'�S�����X�����<��Hא���� �>�7�w��'�E�Mא���� �>�7
�Cא��W�4א����&J���<�e��9وذ��U,�J&����א�W�4א��Cא�دא�Eא�a�X���/���/�6و�א�����>��دא�Eא�����<�e��9وذ��U,�J&����א�W�4א��Cא�دא�Eא�a�X���/���/�6و�א�����>��دא�Eא�����<�e��9وذ��U,�J&����א�W�4א��Cא�دא�Eא�a�X���/���/�6و�א�����>��دא�Eא�����<�e��9وذ��U,��٠٠٠٠א�دא�Eא�a�X���/���/�6و�א�����>��دא�Eא�� �� �� �� �

� �� �� �� ��:Of�TG�<��C�'��7�FFFF٤٢٤٢٤٢٤٢EEEE������Xو��:Of�TG�<��C:�و��:Of�TG�<��C:�و��:Of�TG�<��C:�و��:�w��7�<��X��7�'��w��7�<��X��7�'��w��7�<��X��7�'��w����'د�� �א���� ��u{�א��a�X�8و����'د�� �א���� ��u{�א��a�X�8و����'د�� �א���� ��u{�א��a�X�8و����'د�� �א���� ��u{�א��a�X�8و��>�7
�א���6Rو�gZ��Oא���a�Xو�א�����و>���/�����א��8���>�:(����'��א���6Rو�gZ��Oא���a�Xو�א�����و>���/�����א��8���א�����وcAא�א�;�>�:(����'��א���6Rو�gZ��Oא���a�Xو�א�����و>���/�����א��8���א�����وcAא�א�;�>�:(����'��א���6Rو�gZ��Oא���a�Xو�א�����و>���/�����א��8���א�����وcAא�א�;�>�:(����'�א�����وcAא�א�;�

Xא����'���Oא����٠٠٠٠#���C��Wא���� ���א���O'�א�����C��W�#�Xא���� ���א���O'�א�����C��W�#�Xא���� ���א���O'�א�����C��W�#�Xא���� � �� �� �� �
� �� �� �� ��W�W�W�WFFFF٤٣٤٣٤٣٤٣EEEEو������NAaدא��אJ4א���E�M'���Iא���� �����/�و������NAaدא��אJ4א���E�M'���Iא���� �����/�و������NAaدא��אJ4א���E�M'���Iא���� �����/�و������NAaدא��אJ4א���E�M'���Iא���� �����/�� �� �� �� �
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٣٨٤  

-  �S�#א�����Zدאaو�Xא�����������/���:�א� �S�#א�����Zدאaو�Xא�����������/���:�א� �S�#א�����Zدאaو�Xא�����������/���:�א� �S�#א�����Zدאaو�Xא�����������/���:�א�٠٠٠٠ 
�ل�a�X����iHو�����Oز��د&����ل��(:א'�א�;ز��د&����ل��(:א'�א�;ز��د&����ل��(:א'�א�;ز��د&����ل��(:א'�א�; -b���7א���)�Hو� ���/����#���<�Eא:����Oو�a�X����iHل��b���7א���)�Hو� ���/����#���<�Eא:����Oو�a�X����iHل��b���7א���)�Hو� ���/����#���<�Eא:����Oو�a�X����iHل��b���7א���)�Hو� ���/����#���<�Eא:

2:Oa2:Oa2:Oa2:Oa٠٠٠٠ 
- ��Zא���/���א�;:א��/�����J��6א�/)���<��Z��7א���'�S���Zא���/���א�;:א��/�����J��6א�/)���<��Z��7א���'�S���Zא���/���א�;:א��/�����J��6א�/)���<��Z��7א���'�S���Zא���/���א�;:א��/�����J��6א�/)���<��Z��7א���'�S�٠٠٠٠ 
 ٠٠٠٠א�����.��א�#�>�U�� ���/���Sא�����א�����.��א�#�>�U�� ���/���Sא�����א�����.��א�#�>�U�� ���/���Sא�����א�����.��א�#�>�U�� ���/���Sא����� -
 ٠٠٠٠א��/�����א������S/��� ����,� �א�����א��/�����א������S/��� ����,� �א�����א��/�����א������S/��� ����,� �א�����א��/�����א������S/��� ����,� �א����� -
- ��#����&?���P�S]�iH�}'د�2>�وyא��cAو�Xد&�א�������:�و[#\�*���#����&?���P�S]�iH�}'د�2>�وyא��cAو�Xد&�א�������:�و[#\�*���#����&?���P�S]�iH�}'د�2>�وyא��cAو�Xد&�א�������:�و[#\�*���#����&?���P�S]�iH�}'د�2>�وyא��cAو�Xد&�א�������:�و[#\�*�٠٠٠٠� �� �� �� �

DDDD����)��8���8)א���������A:�:��Aא�������(��8�a�������)��8ن�����Aא���������א���'�א�����a�Fن���:��Aא�������(��8�a�������)��8ن�����Aא���������א���'�א�����a�Fن���:��Aא�������(��8�a�������)��8ن�����Aא���������א���'�א�����a�Fن������aن�����Aא���������א���'�א�����a�Fن��
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  متوسط عدد الطلبات                                   
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  متوسط عدد الوحدات المرفوضة
  ــــــــــــــــ= رضاء العميل عن تطابق الخصائص مع ما هو مطلوب  

  متوسط عدد الوحدات المباعة
  

  متوسط عدد مرات الإستجابة                                                    
  ـــــــــــــــــــ= رضاء العميل عن الإستجابة للتغير فى الأذواق 
  متوسط عدد مرات التغير فى التوقعات                                                 
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pbî–ìnÛaë@wöbnäÛa@ @
� �� �� �� �/�/bא��'א��4א���E�M��/�/�/bא��'א��4א���E�M��/�/�/bא��'א��4א���E�M��/�/�/bא��'א��4א���E�M��/��XZא��������������iH� R��������א����c9����XZא�א�����Tbא�����iH� R��������א����c9����XZא�א�����Tbא�����iH� R��������א����c9����XZא�א�����Tbא�����iH� R����c9א�א�����Tbא��

�WWWWوא�������Rא�������وא�������Rא�������وא�������Rא�������وא�������Rא������� �� �� �� �
  : نتائج البحث : أولاً 
– ������������8A'�(f��J8���א�����,�
��א����ل�א������������:�א���������א���<����א�����8A'�(f��J8���א�����,�
��א����ل�א������������:�א���������א���<����א�����8A'�(f��J8���א�����,�
��א����ل�א������������:�א���������א���<����א�����8A'�(f��J8���א�����,�
��א����ل�א������������:�א���������א���<����א�

�ق�א������8Iא����������8�������I��אJ4א�B�CD�E.א����F7���ق�א������8Iא����������8א�#/�����/���������I��אJ4א�B�CD�E.א����F7���ق�א������8Iא����������8א�#/�����/���������I��אJ4א�B�CD�E.א����F7���ق�א������8Iא����������8א�#/�����/���������I��אJ4א�B�CD�E.א����F7��א�#/�����/��
�7�)���9��uن�a������:���9(��7א����uن�a������:���9(��7א����uن�a������:���9(��7א����uن�a������:ق�א������،�و�������א�����א�#��#��א�#�ق�א������،�و������4�����] �א�����#��א�#�ق�א������،�و������4�����] �א�����#��א�#�ق�א������،�و������4�����] �א�����#��] �א������4���

���,�cA�NAa�W�W�W�W���8{�א���,���cA�NAa{�א���,���cA�NAa{�א���,���cA�NAa{�א����C�/�!��Uא�-��وא���א����������8�����م��#��:&��(���C�/�!��Uא�-��وא���א����������8�����م��#��:&��(���C�/�!��Uא�-��وא���א����������8�����م��#��:&��(���C�/�!��Uא�-��وא���א������������م��#��:&��(�
א��ول�א��������א����8��S،�ز��8د&�א���8,�6وא���Y��8وא�8�70ج�א����F8وא'��86ع��������א��ول�א��������א����8��S،�ز��8د&�א���8,�6وא���Y��8وא�8�70ج�א����F8وא'��86ع��������א��ول�א��������א����8��S،�ز��8د&�א���8,�6وא���Y��8وא�8�70ج�א����F8وא'��86ع��������א��ول�א��������א����8��S،�ز��8د&�א���8,�6وא���Y��8وא�8�70ج�א����F8وא'��86ع��������
��������8��8Aد�����8��������8��Y���)א��70ج�،���AHل����F87א����E.8>��������8א���������8Aد�����8��������8��Y���)א��70ج�،���AHل����F87א����E.8>��������8א���������8Aد�����8��������8��Y���)א��70ج�،���AHل����F87א����E.8>��������8א���������8Aد����(����Yא��70ج�،���AHل����F87א����E.8>��������8א���������8

��4���N�7���א��(����Yوא84�1���א0دא'�4��������8�ق4�ق4�ق4�ق�'��S�2،�א�'�)�Gא���w����8�'א0دא���وא84�1�Y���)א�����4���N�7���'��S�2،�א�'�)�Gא���w����8�'א0دא���وא84�1�Y���)א�����4���N�7���'��S�2،�א�'�)�Gא���w����8�'א0دא���وא84�1�Y���)א�����4���N�7���'��S�2،�א�'�)�Gא���w
���,��KKKKא��S/�����و�N�7א��/�����،���p�iHذ�����eא���,���א��S/�����و�N�7א��/�����،���p�iHذ�����eא���,���א��S/�����و�N�7א��/�����،���p�iHذ�����eא���,���א��S/�����و�N�7א��/�����،���p�iHذ�����eא�� �� �� �� �

��א���
��א��:����������� –�:��א���
��א��:�������?�>�
��א����ل�א��������א"��!��>��&�����-����א�:��א���
��א��:�������?�>�
��א����ل�א��������א"��!��>��&�����-����א�:��א���
��א��:�������?�>�
��א����ل�א��������א"��!��>��&�����-����א�:
��א����ل�א��������א"��!��>��&�����-����א�<�?����
�C�Aa�����وא���C�Aa�����وא���C�Aa�����وא���C�Aa�����وא����W��W��W��W������8��A-د&�א�;��8/��وא�م�>�������8م�>�������8م�>�������8م�>�������8�?א���א-�8��Aم�<�����8א=8�د&�א�;��8/��وא-������8��A�?א���א-�8��Aم�<�����8א=8�د&�א�;��8/��وא-������8��A�?א���א-�8��Aم�<�����8א=8�د&�א�;��8/��وא-������8��A�?א���א-�8��Aم�<�����8א=8

� Oوא��א�F���4אم�א��W�4א�،���I���/אم�א������W�4-א�PS��2cא���
א���
��א��PS��2cא-�W�4אم�א�����/������I،�א�W�4אم�א��F���4وא��אO �א���
��א��PS��2cא-�W�4אم�א�����/������I،�א�W�4אم�א��F���4وא��אO �א���
��א��PS��2cא-�W�4אم�א�����/������I،�א�W�4אم�א��F���4وא��אO �א���
��88���F887א����������B�88CD�E.88א884�1����א0א884�1����א0א884�1����א0א884�1����א0�/����88���F887א���J884�������B�88CD�E.88א�����Iא"��!���88?��88د&��/����88���F887א���J884�������B�88CD�E.88א�����Iא"��!���88?��88د&��/����88���F887א���J884�������B�88CD�E.88א�����Iא"��!���88?��88د&��/��J884א�����Iא"��!���88?��88د&�

�iH�،��ق�א�������א�#��#��א�#�ق�א������،��iHאJ4א���A��Iم����5�Iא�������و,�'����C/��א�����#��א�#�ق�א������،��iHאJ4א���A��Iم����5�Iא�������و,�'����C/��א�����#��א�#�ق�א������،��iHאJ4א���A��Iم����5�Iא�������و,�'����C/��א�����#אJ4א���A��Iم����5�Iא�������و,�'����C/��א���

��א��������<���:�א���-��������eذ���pא���������
�<���:�א���-��������eذ���pא���������
�<���:�א���-��������eذ���pא���������
�<���:�א���-��������eذ���p���:א��:���א��:���א��:���א��KKKK� �� �� �� �

– ������������������8�s��8א���C8V�<�U8���8!��"א����א84�1�F���84وא�� Oא��8א�s�<� ��)������������8�s��8א���C8V�<�U8���8!��"א����א84�1�F���84وא�� Oא��8א�s�<� ��)������������8�s��8א���C8V�<�U8���8!��"א����א84�1�F���84وא�� Oא��8א�s�<� ��)������������8�s��8א���C8V�<�U8���8!��"א����א84�1�F���84وא�� Oא��8א�s�<� ��)��
������88Iא��������88��NCو�88���G��88א��/�<�E.88א����F887��� 88��6���88/��?88�DJ������88א�Iא��������88��NCو�88���G��88א��/�<�E.88א����F887��� 88��6���88/��?88�DJ������88א�Iא��������88��NCو�88���G��88א��/�<�E.88א����F887��� 88��6���88/��?88�DJ������88א�Iא��������88��NCو�88���G��88א��/�<�E.88א����F887��� 88��6���88/��?88�DJא�
�����N�/8#��U8���8��r�8p:د&�א���א���6Rوא����gZوא��]��YZو�#���2א=��<�����N�/8#��U8���8��r�8p:د&�א���א���6Rوא����gZوא��]��YZو�#���2א=��<�����N�/8#��U8���8��r�8p:د&�א���א���6Rوא����gZوא��]��YZو�#���2א=��<�����N�/8#��U8���8��r�8p:د&�א���א���6Rوא����gZوא��]��YZو�#���2א=��<

�iH�2دy������Aא�1د،�و�L,���א��N9���Iא����}cA�iH�2دy������Aא�1د،�و�L,���א��N9���Iא����}cA�iH�2دy������Aא�1د،�و�L,���א��N9���Iא����}cA�iH�2دy������Aא�1د،�و�L,���א��N9���Iא����}cA�E.א�����/����א�1����/��א���.�Eא�1����/��א���.�Eא�1����/��א���.�Eא�1
�NC��q'�&وز��د�NCZ-وو�NCZ�M'�P�S]د�و���E.���rc���د�و[�NCZ�M'�P�Sوو-�NCZوز��د&�'�NC��qא"���\�و�E.���rc���د�و[�NCZ�M'�P�Sوو-�NCZوز��د&�'�NC��qא"���\�و�E.���rc���د�و[�NCZ�M'�P�Sوو-�NCZوز��د&�'�NC��qא"���\�و�E.���rc�و����8و����8و����8و��K�K�K�K���8א"���\�و



ÝªÝªÝªÝªçíqþrÜaì@õ†b¨a@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@!a@‡jÈ@3b–@�Ø‹à@óçíqþrÜaì@õ†b¨a@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@!a@‡jÈ@3b–@�Ø‹à@óçíqþrÜaì@õ†b¨a@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@!a@‡jÈ@3b–@�Ø‹à@óçíqþrÜaì@õ†b¨a@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@!a@‡jÈ@3b–@�Ø‹à@ó@ @@ @@ @@ @
@@@@@ @@ @@ @@ @

 

٣٩٢  
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– ������������G����P6����A:Dذ�P<�#א��F���4وא�� Oن�א��אHG����P6����A:Dذ�P<�#א��F���4وא�� Oن�א��אHG����P6����A:Dذ�P<�#א��F���4وא�� Oن�א��אHG����P6����A:Dذ�P<�#א��F���4وא�� Oن�א��אH������8��T8א��8Aא�Bא���!/��8�T8�������8א��8Aא�Bא���!/��8�T8�������8א��8Aא�Bא���!/��8�T8�������8א��8Aא�Bא���!/��8
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���N�7��N��Sא�دא�Eא�����������/��א��t���Sא4�1���� –�'��Sא�������N�7��N��Sא�دא�Eא�����������/��א��t���Sא4�1�����-��a�P6و�'��Sא�������N�7��N��Sא�دא�Eא�����������/��א��t���Sא4�1�����-��a�P6و�'��Sא�������N�7��N��Sא�دא�Eא�����������/��א��t���Sא4�1�����-��a�P6و�'��Sא����-���a�P6و
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�'aوaوaوaو�Sא����'��Sא����'��Sא����'��Sא�����W�W�W�W������8;���8��8א�����/Sא���Eא�دא�N�8�S�א��:wy�����'א��������;������8א�*���8א��8�����/Sא���Eא�دא�N�8�S�א��:wy�����'א��������;������8א�*���8א��8�����/Sא���Eא�دא�N�8�S�א��:wy�����'א��������;������8א�*���8א��8�����/Sא���Eא�دא�N�8�S�א��:wy�����'א��������א�*

����������88��א�S�8#� ��s8�<� 8A�u�،א=�א�F87א��8��9�Eא�دא�t8)���-و��M��/�����������88��א�S�8#� ��s8�<� 8A�u�،א=�א�F87א��8��9�Eא�دא�t8)���-و��M��/�����������88��א�S�8#� ��s8�<� 8A�u�،א=�א�F87א��8��9�Eא�دא�t8)���-و��M��/�����������88��א�S�8#� ��s8�<� 8A�u�،א=�א�F87א��8��9�Eא�دא�t8)���-و��M��/�
�������א��88�Sس��!�E�88M'� 88א����E.88وو-�N88CZو'�NC�88�qو��88#��2א=88�د&�و884/�������א��88�Sس��!�E�88M'� 88א����E.88وو-�N88CZو'�NC�88�qو��88#��2א=88�د&�و884/�������א��88�Sس��!�E�88M'� 88א����E.88وو-�N88CZو'�NC�88�qو��88#��2א=88�د&�و884/�������א��88�Sس��!�E�88M'� 88א����E.88وو-�N88CZو'�NC�88�qو��88#��2א=88�د&�و884/

�����\8<�&�8I�m�8���8�� 8�8�&�>8\�����א���#\،�א��DJ?��/��א��t���S,��&�א�I�m�8���8�� 8�8�&�>8\�����א���#\،�א��DJ?��/��א��t���S,��&�א�I�m�8���8�� 8�8�&�>8\�����א���#\،�א��DJ?��/��א��t���S,��&�א�I�m�8���8�� 8�8��:��א���#\،�א��DJ?��/��א��t���S,��&�א�*����:��8*����:��8*����:��8*��
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  هوامش البحث
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