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 قائمة مراجع الدراسة 

 أولاً: المراجع العربية

 كتب : ال –أ  
الطبعدد   ر،المددر و حديددر لت الةحلمددا ة إراوة لر ددرة لةددللم لر دد (،1002أحمددس دددصس م ددط     -

  0الأول ، القاهرة : مكتب  الأنجمو الم رص 
  0الطبع  الثانص ، القاهرة : المؤلفسمحك النلس فى الةمل ة وؤ ا مةلصوة، (، 1002دددددددددد  -
 0القاهرة : المؤلفإراوة المحاور البشو ا ة الإراوة الةصو ا لوأس الملل الفكوى، (، 1003 دددددددددد -
القداهرة :  ة رل ل عصوى لملحرة حالدنلفسد ا،9999إراوة اللحرة الشلمما حالأ زح (، 1004 ددددددددددد -

  0المؤلف
إراوة اللحرة الشلمماة دطب قلت عمدى القطدلا الصدي ، (، 2886خالس دعس عبس العزصز دعصس   -

  0الرصاض : المؤلف
  0مو الم رص ، القاهرة : مكتب  الأنجكدلب الة نلت (،1001دمصر عاشور ودامص  دالم    -
: سار  القداهرة، 9999إراوة اللحرة الشلمما حمدطمبدلت الدهلدل لز دزح (، 2884    الدمميدعم -

  0غرصب
  0القاهرة: سار غرصب إراوة الدم ز ة نملذج حدقن لت الإراوة فى عصو المةوفا،(، 1001  ددددددد -
مما ب ن فوص النللح حمخلطو دطب ق إراوة اللحرة الشل(، 1001فرصس عبس ال تاح زصن الدسصن   -

  0القاهرة : المؤلف الفشل،

 دوريات:ـال  -ب
(، "جدددوسة الخسمددد  ال نسرصددد  وسرجددد  ر دددا  2884إددددماعصح محمدددس الددددصس ومنددد  راشدددس ال دددصص   -

العمددددده  عنددددددا : سرادددددد  تطبصقصددددد  عمددددد  فنددددداس  السرجددددد  الأولددددد  بسولددددد  
رة: جامعد  عدصن ، كمصد  التجداالملما الةمم ا للاقدصلر حالدللوةالكوصدت"، 

  0شمس، ممح  العسس الثان 
(، "رصدداس جدددوسة الخددسمات التدد  تقدددسمدا شددركات الطصدددران 1000بشددصر عبدداس محمدددوس العدده    -

كمصدد   قدصددلر حالدلددلوة،لا، الملمددا الةمم ددا للممدددافرصن: سراددد  مصسانصدد "
  0التجارة : جامع  عصن شمس، العسس الرابع

مدددارات ورددسرات مددوظ ي خسمدد  العمدده  : رصدداس إسرا  (، "2888توفصدد  محمددس عبددس المحدددن   -
مقددسم  الخسمدد  والعمدده  بجمددر  ت تددصش الركدداب بمصنددا  القدداهرة الجددو "، 

كمصدد  الجددارة: جامعدد  عددصن شددمس،  الملمددا الةمم ددا للاقدصددلر حالدلددلوة،
  0العسس الثالث، صولصو

س ال جوة بصن الإسراكات (، "رصاس جوسة الخسم  بادتخسام مقصا2885ثابت عبس الرحمن إسرصس  -
والتورعدددددات: سرادددددد  مندجصددددد  بدددددالتطبص  عمددددد  الخسمددددد  ال دددددحص  بسولددددد  

 3، جامعدد  الكوصددت، المجمددس الملمددا الةوب ددا لمةمددحم الإراو دداالكوصددت"، 
 0 2العسس 
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(، "مقصددداس مقتدددرح لهددددتخسام فددد  بدددرام: تحددددصن الجدددوسة : 2887رم دددان عبدددس العظدددصم جددداس   -
الملمددا الةمم ددا التجارصدد  بمحافظدد  ال ربصدد "، سراددد  تطبصقصدد  فدد  البنددو  

  0كمص  التجارة : جامع  طنطا، العسس الثان  لمدللوة حالدمح ل،
(، "تدددرثصر إسرا  العمصدددح لجدددوسة الخسمددد  عمددد  سرجددد  الدددو  "، 1001عمدددرو حددددن خصدددر الدددسصن   -

كمصد  التجدارة : جامعد  عدصن شدمس، الةمم ا للاقدصدلر حالدلدلوة،  الملما
 0بع، أكتوبرالعسس الرا

(، "المقومات الأداددص  لنجداح تطبصد  إسارة الجدوسة الشدامم : 1002فرصس عبس ال تاح زصن السصن   -
، جمعصد  إسارة الأعمداح ملمدا إراوة الأعمدللالإسارة العمصدا"،  سعم ومدؤازرة

 0، مارس200العربص ، العسس 
ن وجدددددد  نظدددددر (، "رصددددداس جدددددوسة خدددددسمات التنقدددددح المسركددددد  مددددد1002فدددددوز  شدددددعبان مدددددسكور   -

ملمدا المدتخسمصن: تطبصقاً عم  مشروع مترو الأن دا  بالقداهرة الكبدر "، 
  0 50، كمص  التجارة : جامع  القاهرة، العسس الميلسبا حالإراوة حالدهم ن

(، "محدسسات ر دا  العمده  عدن مددتو  أسا  خسمد  2883محمس أصمدن عبدس المطصدف عشدوش   -
ملمددا البيددحث الدللو ددا مصدد  لمبرصددس"، البرصددس الدددرصع الددسول  بالدصودد  القو 

  0 1العسس  7كمص  التجارة : جامع  أدصوط، المجمس  المةلصوة،
(، "تقصصم جوسة الخسمات ال حص  المقسم  بالمدتش صات ا ددتثمارص  2888ناهس محمس مطارصس   -

كمصدد  التجددارة : الملمددا الةمم ددا للاقدصددلر حالدلددلوة، بمنطقدد  المعدداس "، 
  0س، العسس الثالث، صولصوجامع  عصن شم

 علمية : الرسائل  ال -ج
(، إسارة الجوسة الشامم  كمسخح لتحدصن مدتو  جدوسة الخسمد  1002 هح حدن عم  دهم   -

وسدددددللا التعمصمصدددد  فدددد  الجامعددددات الم ددددرص  الحكومصددددد : إطددددار مقتددددرح، 
  0كمص  التجارة: جامع  عصن شمسركدحواه غ و منشحوة، 

(، إطدددار مقتدددرح لتطبصددد  إسارة الجدددوسة الكمصددد  عمددد  1000صدددس جبرصدددح  ماجدددسة محمدددس عبدددس الحم -
كمصد   وسدللا ركددحواه غ دو منشدحوة،مدتش صات مشدروع  دمان الجدوسة، 

    0التجارة : جامع  عصن شمس
(، رصدداس جددوسة خسمدد  التمص ددون المحمددوح : سراددد  تطبصقصدد  عمدد  1001م ددط   محمددس بطددور   -

، كمصد  التجدارة لسد و غ و منشدحوةوسللا ملشركت  موبصنصح وفوسافدون، 
  0: جامع  طنطا

(، أثر تطبص  إسارة الجوسة الشامم  عمد  جدوسة أسا  الخسمد  1003ناهس من ور حدن محموس   -
، وسللا مللسد و غ و منشحوةال نسرص  : سراد  مصسانص  بمسصن  ال رسرد ، 

  0كمص  التجارة : جامع  عصن شمس
 مؤتمرات:ال -د
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المدؤدمو (، "تمكصن العاممصن : الدمات الممصزة والمقداصصس المدؤثرة"، 1003   أحمس دصس م ط  -
القدددداهرة :  الةوبدددى الددددرحلى الوابدددر عشددددو لمدددددرو ب حالدنم دددا الإراو ددددا،

  0إبرصح 11 – 10جمدورص  م ر العربص ، 
 ثانياً: المراجع الأجنبية

A- Books:  

- A. Parasuraman (1991), Marketing Research, 2
nd

 ed., M.A. : Addison 

– Wesley.  

- Ashok Rao et al. (1996), Total Quality Management : A Cross – 

Functional Perspective, New York : John Wiley & Sons.  

- Benjamin Schneider & David E. Bowen (1995), Winning the Service 

Game, Boston : Harvard Business School Press.  

- Christian Gronroos (2000), Service Management and Marketing : A 

Customer Relationship Management Approach, New 

York : John Wiley & Sons. 

- Dan Ciampa et al. (2004), Total Quality : a User's Guide for 

Implementation, 6
th

 ed., M.A. : Addison – Wesley.  

- Dawn Iacobucci e al., "A Canonical Model of Consumer Evaluations 

and Theoretical Bases of Expectations", In, T.A. Swartz et 

al. (1996), Advances in Services Marketing and 

Management, 5
th

 ed., Greenwich : JAI Press.  

- Fred Luthans (2005), Organizational Behavior, 10
th

 ed., New York: 

McGraw – Hill / Irwin.  

-Gary Armstrong & Philip Kotler (2006), Marketing : An Introduction, 

8
th

 ed., N.J. : Prentice – Hall.  

-Jenny Waller (2006), T.Q.M. Toolkit : a Guide to Practical 

Techniques for Total Quality Management, London : 

Kogan Page.  

 - John E.G. Bateson (1998), Managing Services  Marketing, 4
th

 ed., 

London : The Dryden Press.  

- John Macdonald (2001), Understanding Total Quality Management 

in a Week, 3
rd

 ed., UK : Hodder & Stoughton. 

- Joseph M. Juran (2006), Juran on Quality by Design,  Revised 

Edition, New York : Simon & Schuster – Free Press.  
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- Michael J. Etzel e al. (2006), Marketing, 4th ed., New York : McGraw 

–Hill.  

- Michael Milakovich (2005), Improving Service Quality in the Global 

Economy, 2
nd

 ed., Delray Beach : St. Lucie Press.  

- Neviene Torki (2004), The Link, 5
th

 ed., Melbourne : N. Torki Pty. Ltd.  

- Norman Gaither & Greg Frazier (2002), Operations Management, 9
th

 

ed., Ohio : South – Western.  

- Peter Capezio & Debra Morehouse (1995), Taking The Mystery Out 

of TQM,  2
nd

 ed., N.J.: Career Press.  

- Peter Mears (2001), Quality Improvement : Tools & Techniques, 4
th

 

ed., New York: McGraw-Hill.  

- R. Zemke & D. Schaaf (1990), The Service Edge,  New York : Penguin 

Books.  

- Richard L. Daft & Raymond A. Noe (2001), Organizational Behavior, 

Orlando : Harcourt.      

- Robert D. Mason et al. (1999), Statistical Techniques In Business and 

Economics, 10
th

 ed., New York : McGraw – Hill.  

- Robert F. Lynch et al.(2003), Continuous Improvement : Teams & 

Tools, 5
th

 ed., Georgia : Qual – Team.  

- Robert J. Bies, "Interactional (In) Justice : the Sacred and the Profane", 

In, Jerald Greenberg & Russell Cropanzano (2001), 

Advances in Organizational Justice, Stanford : Stanford 

University Press.  

- Roland T. Rust & Richard L. Oliver, "Service Quality : Insights and 

Managerial Implications from the Frontier", In, Roland T. 

Rust & Richard L. Oliver (1994), Service Quality : New 

Directions in Theory and Practice, London : Sage 

Publications.  

- Russell Cropanzano & Maureen L. Ambrose, "Procedural and 

Distributive Justice are more Similar than you Think : A 

Monistic Perspective and Research Agenda", In, Jerald 

Greenberg & Russell Cropanzano (2001), Advances in 

Organizational Justice, Stanford : Stanford University 

Press.  
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-Sylvia Codling (1996), Best Practice Benchmarking : a Management 

Guide, 2
nd

 ed., Vermont : Gower Publishing Company.  

- Valarie A. Zeithaml et al. (2005), Services Marketing, 4
th

 ed., New 

York : McGraw – Hill.  

- Vincent K. Omachonu & Joel E. Ross (2004), Principles of Total 

Quality, 3
rd

 ed., Florida : CRC Press LLC.  

- W. Earl Sasser & William E. Flumer, "Creating Personalized Service 

Delivery Systems", In, David E. Bowen et al. (1990), 

Service Management Effectiveness, San Francisco : Jossey 

– Bass.  

- W. Edwards Deming (1982), Quality, Productivity, and Competitive 

Position, Cambridge, MA : MIT, Center for Advanced 

Engineering Study.  

- W. Edwards Deming (1986), Out of Crisis,  Cambridge, MA: MIT, 

Center for Advanced Engineering Study.  

-William J. Stevenson (2002), Operations Management, 7
th

 ed., New 

York : McGraw – Hill.  

B- Periodicals:  

- A. Parasuraman et al. (1985), "A Conceptual Model of Service Quality 

and Implications for Future Research", Journal of 

Marketing, Vol. 49, Fall.  

- _________________(1988), "SERVQUAL: a Multiple – Item Scale for 

Measuring Consumer Perceptions of Service Quality", 

Journal of Retailing, Vol. 64  No. 1.        

- ________________(1991), "Refinement and Reassessment of the 

SERVQUAL Scale", Journal of Retailing, Vol. 67  No. 4.  

- Abby Ghobadian et al. (1994), "Service Quality : Concepts and 

Models", International Journal of Quality & Reliability 

Management, Vol. 11  No. 9. 

- Ahmad Syamil et al. (2004), "Process Performance in Product 

Development : Measures and Impacts", European Journal 

of Innovation Management, Vol. 7  No. 3.  
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- Alira Srdoc et al. (2005), "A Quality Management Model Based on the 

Deep Quality Concept", International Journal of Quality 

& Reliability Management, Vol. 22  No. 3. 

- Ana Belen Escrige – Tena (2004), "TQM as Competitive Factor : a 

Theoretical and Empirical Analysis", International Journal 

of Quality & Reliability Management, Vol. 21 No. 6.  

- Bernd Stauss & Patricia Neuhaus (1997), "The Qualitative Satisfaction 

Model", International Journal of Service Industry 

Management, Vol. 8  No. 3.  

- C. Swaffin – Smith et al. (2002), "Culture Surveys : Monitoring and 

Enhancing the Impact of Change Programs", Total Quality 

Management, Vol. 13  No. 6.  

- Christo Boshoff (1997), "An Experimental Study of Service Recovery 

Options", International Journal of Service Industry 

Management, Vol. 8  No. 2.  

- Daniel I. Prajogo & Amrik S. Sohal (2003), "The Relationship Between 

TQM Practices, Quality Performance, and Innovation 

Performance – An Empirical Examination", International 

Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 20 

No.8.  

- Deborah L. Kellogg et al. (1997), "On The Relationship Between 

Customer Participation and Satisfaction : Two Frameworks", 

International Journal of Service Industry Management, 

Vol. 8  No. 3.  

- Donald J. Shemwell et al. (1998), "Customer – Service Provider 

Relationships : an Empirical Test of a Model of Service 
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International Journal of Service Industry Management, 

Vol. 9  No. 2.  

- Fareena Sultan & Merlin Simpson (2000), "International Service 

Variants: Aireline Passenger Expectations and Perceptions 

of Service Quality", Journal of Services Marketing, Vol. 

14  No. 3.  
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Service", International Journal of Service Industry 

Management, Vol. 12  No. 4.  
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Perceived Service Quality: a Confirmatory Factor Analysis 
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- ___________________ (2002), "Management's Perception of Total 
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Critical Analysis", International Journal of Bank 
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- Jerry B. Gotlieb et al. (1994), "Consumer Satisfaction and Perceived 
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- Jiju Antony et al. (2004), "Evaluating Service Quality in a UK Hotel 
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in Services: Part 1", International Journal of Quality & 
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