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 والمراجع  المصادر  قائمة
 

 : المراجع العربية أولا
 ير في ثقافة المنظمة. مداخلة للمؤتمر الدولي للتنمية ي. من أين نبدأ التغ2008.  الرحمن  عبد   ابتسامحلواني،  

 متميز في القطاع الحكومي. الجزائر.    أداءنحو   داريةالإ
. 1طدريب والنشر.  تالعربية لل  المجموعة   ،للعملاءأسس الخدمة المتميزة  .  2010مدحت محمد.  ،  النصر  أبو

 : مصر. القاهرة
 . القاهرة: المجموعة العربية للنشر. 1ط .  قادة المستقبل. 2009مدحت.    ،أبو النصر

. "جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاملة في الضفة 2009الشريف شادي.  و   سمير.  ،أبو زنيد 
 . فلسطين: جامعة الخليل. ياأفريق شمال    صاديات اقتمجلة  الغربية ومدى رضا العملاء عنها". 

 مجلة جامعة الأردنية لجودة خدماتها".    الات تص الا"إدراك عملاء شركة    .2005.  أحمد نادر  ،  أبو شيخة
 . 1العدد  ،  19. مجلد  دارةوالإ  صادقتالا،  عزيزعبد الالملك  

  على رضا العملاء عن الخدمات لكتوني. تأثير جودة خدمة البيد الإ2011نانسي حسين.   ،أبو صيام
:  الأردنية  عماندراسة حالة: شركة مكتوب في الأردن. )رسالة ماجستير منشورة(.  ،  يةلكتونالإ

 الأردنية.   الجامعة 
 الأردن: ،  . عمان منهج تطبيقي،  المتخصصةدراسات في تسويق الخدمات .  2005. العزيز  عبد،  أبو نبعة

 مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع. 
 ثرها على رضا الزبون: دراسة المؤسسة آالمؤسسات الخدمية و . جودة الخدمة في  2013  كلثوم. ،  بو بكرأ

الا الماجستير(.  ستالعمومية  )رسالة  "تقرت".  سليمان عميرات  قاصدي الجزائرشفائية  . جامعة 
 ورقلة. ، مرباح

 . جامعة وعلوم التسيير  صاديةقتالامجلة العلوم  جودة الخدمة".    أبعاد . "قياس  2010صالح.   ،عبد الله  بوأ
 . 10 مسيلة. العدد

 رضا المراجعين )الجمهور( لوزارة التبية والتعليم    درجة.  2012زهير الرحاحلة وياسر صالح العمري.   أحمد
 . الهاشمية  الأردنية  المملكة.  والتعليم  التبية  وزارةمركزها عن الخدمات المقدمة لهم.   في

"قياس جودة الخدمة في المنظمات الحكومية بالتطبيق على الخدمات   . 2000. الرحمن  عبد  الكريم  عبد.  أحمد 
الجامعية".   بالمستشفيات  المعاصرةالصحية  التجارية  البحوث  )مجلة  المجلد   .14)  ،(  ، (1العدد 

 . 259 - 213جنوب الوادي:  جامعة

 . جامعة ورقلة. الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية" مجلة الباحث  إدارة. " 2006بن عيشاوي.   ، أحمد 
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للعلوم العملاء  رضا  على  وأثرها  الخدمات  جودة .  2016. آخرون و   ؛آدمأحمد،   السودان  جامعة   .
 . السودان .  بكالوريوس  مشروع   بحث .  التسويقية  الدراسات  كلية .  والتكنولوجيا

فاق آخالد مرزوق. الرياض: دار    : . ترجمةلوظيفتكالآخر  العميل: النصف    إرضاء  . 1996.  إسكوتدرو،  
 العالمية.   بداعالإ

تأثير جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجي: دراسة حالة الفرع .  2015غازي.    ومحمد ؛  إسلامقراري،  
 : جامعة أكلي محند الجزائر)رسالة ماجستير(.  ،  (  CLP)  التجاري لمؤسسة نفطال وحدة البويرة  

 البويرة. ،  اجأولح
 . قياس جودة الخدمات المحلية التي تقدمها بلدية الزرقاء من وجهة   2007.  أسماء ياسر محمد النادي،  

 بيت. ال: جامعة آل  الأردن ر المستفيدين. )رسالة ماجستير(.  نظ
. المؤتمر  والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية"لكتوني "التسويق المصرفي الإ.  2007شاكر تركي.    ، إسماعيل

مناخ   نحو  الخامس:  مصرفية  استالعالمي  وأعمال  العلوم إلكتونثماري  فيلادلفيا كلية  جامعة  ية. 
 . 24  تموز:   5- 4والمالية.   داريةالإ

. "أثر مستوى جودة الخدمة الفندقية على رضا العملاء: دراسة تطبيقية على 2011الإمام وفقي.  السيد،  
الكبى".    ةفنادق الخمس التجاريةنجوم بالقاهرة  للدراسات  المصرية  ، (35مجلد )،  . مصرالمجلة 

 .   584  -  557(: 3العدد ) 
  جودة خدمة الصراف الآلي في رضا عملاء المصارف السودانية. أثر    .  2016عيسى.    أحمد البشير  محمود،  

 العليا.   ات جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا كلية الدراس  (. منشورة  غير  ماجستير)رسالة  
 : دار اليازوري. الأردن ،  . تسويق الخدمات الصحية. عمان 2005ثمر ياسر. ،  البكري

 . مصر: دار الفكر الإسكندرية. يةلكتونالبنوك الإ.  2005منير وممدوح.   ،الجنبيهي
 والنشر والتوزيع.   للطباعة . القاهرة: البيان  تسويق الخدمات المصرفية.  2001عوض بدير.    ،الحداد

الإداري    داءصاد في جامعة حلب عن مستوى الأقت. "مدى رضا طلبة كلية الا2009الحسنية. سليم.  
 (.   2)    25.  داريةوالإ صاديةقتالامجلة جامعة دمشق للعلوم  والأكاديمي لكليتهم".  

فلسطين   ية العاملة في سلامقياس مستوى جودة خدمات المصارف الإ.  2006أيمن فتحي فضل.  ،  الخالدي
 ية. سلامالإ  الجامعة :  فلسطين  ،بغزة . )رسالة ماجستير غير منشورة(.  من وجهة نظر العملاء

 التنافسية    المزايامنظومة  لامتلاكالتسويق المصرفي مدخل متكامل للبنوك .  1999. أحمد محسن ، لخضيري
 . د.ط. القاهرة: إيتاك للنشر والتوزيع. في عالم ما بعد الجات

 : دراسة مسحية على ضباط داءودورها في رفع مستوى الأ  التنظيميةالثقافة  .  2008زياد سعيد.    ،الخليفة
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. )رسالة ماجستير غير منشورة(. السعودية: جامعة كلية القيادة والأركان للقوات المسلحة السعودية
 نايف العربية للعلوم الأمنية. كلية الدراسات العليا. 

الصفاء : دار  الأردن   ،عمان .  1ط،  الجودة في المنظمات الحديثة.    2002شبلي طارق.  و   مأمون.   ةالدرامك
 للنشر والتوزيع. 

  ( دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون ) دراسة حالة عيادة الضياء بورقلة.  2011زوزو فاطمة. ،  الزهرة
 )رسالة ماجستير(. الجزائر: جامعة قاصدي مربا. 

 العربية.: مجموعة النيل  القاهرة.  الجودة الشاملة في التعلم.  2003خالد محمد.  ،  لزواويا
 قياس جودة الخدمات المصرفية من منظور العملاء: دراسة تطبيقية  .  2014. الله  عبد   أحمد صادق  ،  السبئي

 المملكة ،  . )رسالة ماجستير غير منشورة(. جامعة نجران ية السعوديةسلامعلى بعض المصارف الإ
 العربية السعودية. 

 . القاهرة. دار الغريب. يةستاتيجالإالموارد البشرية    إدارة .  2001علي.    ،السلمي
 . "مستوى جودة الخدمات التعليمية في الجامعات الحكومية والخاصة 2016محمد صغير قاسم. ، الشعيبي

 المجلة العربية لضمان الجودة في الجمهورية اليمنية: دراسة تقويمية لجامعتي ذمار والحكمة اليمانية".  
 . 100 - 75،  23 ( 9. )في التعليم الجامعي

 . عمان: دار الصفاء للنشر الجودة الشاملة  إدارة.  2001.  آخرون طارق. ومأمون الدرادكة و  ،الشلبي
 . 141والتوزيع: 

 الجودة في المنظمات الخدمية: دراسة حالة في مستشفى   إدارة. "مستويات  2010عبد محمد.    ة زهر   ، الشمري
 . 3. العدد 18. المجلد يةنسانمجلة جامعة بابل للعلوم الإدار التمريض الخاص".  

 . : دار الفكر العربالقاهرة.  1ط .  يسلامالجودة الشاملة في العمل الإ .  2000بدوي محمود.   ،الشيخ
 التسويق في بيئة العولمة والإنتنت. الإسكندرية:   إدارة. 2005طه طارق.  ، أحمد و   .محمد فريد   ، الصحن

 . 143  توزيع منشأة المعارف. 
 الحكومية   . "قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات2015محمد.    ،القادر  عبدو   . محمد نور،  الطاهر

 دراسة ميدانية على المستشفيات التعليمية الكبى ،  والمراجعينفي السودان من وجهة نظر المرضى  
 . 4 . العدد11  الأعمال. المجلد  إدارة. في  المجلة الأردنية  بولاية الخرطوم". 

 عمان )الأردن(. ،  . دار اليازوريعمليات الخدمة  إدارة.  2009  بشير.،  والعلاق  .حميد ،  الطائي
 دراسة تطبيقية على المصارف ،  المؤسسي  داءالجودة الشاملة والأ.  2002  بدرية.  ،محمد. والبلبيسي  ،الطراونة

 الكرك. ،  ة. أبحاث مؤتالتجارية في الأردن 
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 قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن  .  2011العالول. إياد فتحي محمد. 
 .داريةصاد والعلوم الإقت: كلية الاالأزهر  جامعة )رسالة ماجستير منشورة(.    في محافظة قطاع غزة. 

 عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع. ،  . الأردن1ط .  التسويق السياحي.  2005العجارمة. تيسير. 
 . الأردن: 1. طوالتنمية البشرية  داريةالحديثة في القيادة الإ  الاتجاهات.  2008محمد حسنين.    ، العجمي

 . 65. ص  والطباعةدار المسيرة للنشر والتوزيع  
الشاملة في  .  2009.  الله  عبد بن    العزيز  عبد   ،العراب على    إدارةالجودة  تطبيقية  دراسة  المستشفيات: 

. )رسالة ماجستير غير منشورة(. جامعة دارةصاد والإقتكلية الاالمستشفيات الخاصة بمدينة جدة.  
 . السعودية.العزيز  عبدالملك  

 .. دار الشروق للنشر والتوزيع. عمان. الأردنيإستاتيجالتسويق مدخل  .  2000شاكر.    أحمد  ، العسكري
 . ع والتوزي الأردن: دار زهران للنشر    -   عمان.  تسويق الخدمات.  2007بشير عباس. ،  العلامة
 . 2015  أبريل.  21. المجلس السعودي للجودة. العدد  الجودة. مجلة دوريةفاق  آ.  2015عايض.    ، العمري

awww.sqc.org.s 
مشهور.   ،العنزي شركة    اتجاهات.  2007فهد  في  المدركة  الخدمة  لجودة  والعملاء   الاتتص الاالعاملين 

 ماجستير غير منشورة (. جامعة مؤتة.  رسالة)  تبوك(.  ) الشمالية    المنطقة السعودية في  
رجال بيع شركات الأدوية   أداءتقييم مستوى رضا العملاء عن  .  2007محمد.  ،  . وجوادالخالق  عبد  ،الفراء

 ية. سلامالإ  الجامعةفلسطين.  ،  )رسالة ماجستير(. بغزة  الوطنية في سوق قطاع غزة.
سليمان.  ،  الفريج تقدمها  2011حامد  التي  الخدمات  منظور  الوزارات. "جودة  من  الكويت  دولة   في 

 . الكويت. 141عدد . ال37. الكويت. المجلد مجلة دراسات الخليج والجزيرة العربيةالمراجعين". 
 دائرة  .عمان   سلطنة  ،والتعليم  التبية  وزارة  ،والمؤشرات  ءحصاالإ  دائرة.  2017.وينالس  ئيحصاالإ  الكتاب

 . عمان  سلطنة  ،والتعليم  التبية  وزارة. المراجعين  خدمة
. عمان: دار كنوز الموارد البشرية: دليل علمي  إدارة.  2012سليم.    صالح   ،والحموري   . رولا نايف  ،المعايطة

 المعرفة للنشر والتوزيع. 
. "جودة الخدمة المصرفية وأثرها على رضا الزبائن: دراسة حالة البنوك التجارية بولاية 2015  ، إلهام نايلي

 -جامعة الوادي  - والتجارية وعلوم التسيير  صاديةقتالاكلية العلوم    . صاديةاقتمجلة رؤى  قسنطينة".  
 . 8العدد  ،  8المجلد  ،  الجزائر

ية المقدمة من البنوك التجارية الأردنية لكتونالخدمات الإ جودة  أثر    .2014عماد محمد مراد.  ،  الهنداوي
 : جامعة عمان العربية.الأردن . )رسالة ماجستير منشورة(.  على رضا العملاء

http://www.sqc.org.sa/
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. ية وأثرها على رضا العملاء. دراسة تطبيقيةلكتون الخدمات المصرفية الإ.    2012جواهر إبراهيم.  ،  أمين
 مصر. ،  رةالقاه )رسالة ماجستير منشورة(. جامعة  

"تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة .  2008لؤي لطيف.    ،خيري علي. وبطرس  ،أوسو
، 89تنمية الرافدين   عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك"   للآراء   طلاعيةاستنظر الزبائن: دراسة  

 . (30العدد ) 
للبنوك   إدارة .  2013بوشة.    ، إيدي التنافسية  الميزة  لتحسين  الشاملة كمدخل  العلوم الجودة  . كلية 

 صادية. جامعة قاصدي مرباح ورقلة. الجزائر.قتالا
 . 227  . الإسكندرية: مكتبة الوفاء القانونية:1ط  .دارةالإ  مبادئ . 2009وهلال محمد.    . أيمن النحاس

 بسكرة.   لولاية مديرية التبية    -  الرضا الوظيفي دراسة حالةالثقافة التنظيمية على  أثر    .2015برجراجة مريم.  
 )رسالة ماجستير(. جامعة محمد خيضر. الجزائر.

تقدمها جامعة 2010بركات. زياد.   التي  الخدمات  لقياس جودة  والتوقعات  الإدراكات  بين  "الفجوة   .
المجلد ،  المفتوحة عن بعد المجلة الفلسطينية للتبية  القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيها".  

 الثاني. العدد الرابع. 
 الأهليةجودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المستشفيات  أثر    .2018جمال محمد.    بلالالجدي،  

الإ  .غزة  محافظات  في الجامعة  فلسطين:   .) منشورة  غير  ماجستير  رسالة  بغزة. كلية   يةسلام) 
 التجارة. 

 الجزائر بمدينة    الاتاتص) دراسة حالة مؤسسة   جودة الخدمة على رضا الزبون أثر   .2014بوزيان.حسان،  
 . العدد السادس. صاديةاقت(. رؤى  العلمة

. تقييم مستوى خدمة العملاء في شركات القطاع العام القطري في الفتة من 2014بيرم إيهاب. مفيد،  
: جامعة أم درمان السودان روحة دكتوراه(. . )أطءمن وجهة نظر العملا 2012 إلى  2000عام 

 ية.سلامالإ
رضا أثر    .2016خلف.    ثرياالخزام،   على  المدني  المجتمع  منظمات  قبل  من  المقدمة  الخدمات  جودة 

)الأردن   في   البشرية  للتنمية  الهاشمي   الأردني   الصندوق   على  تطبيقية  دراسة يدين  تفالمس  رسالة. 
 . التجارة  كلية .  الزرقاء  جامعة :  الأردن(.  منشورة غير  ماجستير 

  : جامعة بيزيت.فلسطين.  البنوك أصولها العلمية والعملية  إدارة .  2001جب. هشام،  
 . سلطنة 41. السنة 10129م. العدد  2011  أبريل من 28الخميس    .2011جريدة الوطن العمانية. 

 www.alwatan.com ،graphicsعمان.  
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 "الثقافة التنظيمية في الفكر التبوي المعاصر".   . 2014قادر الكمالي وسعيد حسان. عبد ال الدين و جمال  
 . العدد الثالث. يوليو. الأول. القاهرة. جامعة القاهرة. المجلد  مجلة العلوم التبوية

 . الفاروق: دار  القاهرة.  ترجمة خالد العامري،  العميل؟  رضا   كيف تقيس . 2003ريتشارد. ،  جيرسون 
 . : دار النهضةبيروت.  المؤسسات  إدارةالحديثة في    والاتجاهات  المبادئ.  2005إبراهيم بلوط.   ،حسن
 . الأردن: دار المسيرة للنشر والتوزيع. 3ط   الجودة وخدمة العملاء.  إدارة.  2010خضير.   ،حمود

 دار الراية للنشر والتوزيع.   . الأردن.1ط. عمان.  التميز التنظيمي.  2014أسامة.  ،خيري
 . ديوان عام الوزارة. مكتب الوزير. وزارة التبية والتعليم. سلطنة عمان. 2018دائرة خدمة المراجعين.  

جمع  ،درويش " 2009.  ة مروان  رضا .  على  فلسطين  في  البلديات  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  أثر 
المؤتمرالمستفيدين" للتنمية الإ .  التوجهات   أداءنحو    داريةالدولي  الثاني  القطاع الحكومي. المحور  متميز في 

 المنظمات. الرياض.   أداءالحديثة في تطوير    ساليبوالأ
 . دار المسيرة. 2. طSPPSخدام  ستالمتقدم للبيانات با  ئي حصاالإالتحليل    .2013حمزة محمد.    ،دودين
جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية   أبعاد. "قياس  2012صلاح.    ،ذياب

والموظفين".   المرضى  منظور  الإمن  الدراسات  للدراسات  سلاممجلة  .  داريةوالإ  صادية قتالاية 
 . 1(: 16الأردن.) 

العملاء في المصارف  أثر    . 2000.  أمين  أحمدرسمية  موسى،   الربحية ورضا  الأردنية: جودة الخدمة على 
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