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  المراجع
  

  :العربیة المراجع باللغة:اولاً 
 1989حمد إبراھیم أبو سن العلاقات العامة فى الدولة الحدیثة المطبعة العصریة دبىأ .1
المطبعة العصریة دبي –العلاقات العامة في الدولة الحدیثة  - حمد إبراھیم أبوسنأ .2

1989 
  2009دار أجیال للنشر والتوزیع –العمل الجماعي  -إبراھیم الفقى .3
دار الفكر العربي بدون  - التأثیر في الجماھیر عن طریق الخطابة  –إبراھیم جمعھ  .4

 تاریخ 
لحامد للنشر والتوزیع،   ا أبي سعید الدیوه جي، المفھوم الحدیث لإدارة التسویق، .5

  عمان،
أحمد الطراونھ العلاقات العامة صناعة القرن مركز التمیز للمنظمات غیر الحكومیة  .6

2002 
 .2006الإسكندریة،  التسویق، دار الفكر الجامعي،,إسماعیل السید وآخرون .7
  1998الإسكندریة،  إسماعیل السید، مبادئ التسویق، المكتب الجامعي الحدیث، .8
الدول    مبادئ علمیة ومشكلات تطبیقیة فى  : إدارة التسویق :أحمد إبراھیم عبدالھادى .9

  2002 النامیة ، بنھا ، مكتبة الجامعة
دار ا اتصالات، معلومات، قرارات، أحمد محمد المصري، الإدارة الحدیثة، .10

 .2000لجامعة، الإسكندریة،   
القرن الحادي والعشرین، دار قباء  أمین عبد العزیز حسن، استراتیجیات التسویق في .11

 .2001للطباعة والنشر، القاھرة، 
دار –     عمال وتحدیات القرن الحادى والعشرین دارة الأإ –امین عبد العزیز حسن  .12

 2001قباء للطباعة والنشر والتوزیع 
العزیز حسن، إستراتیجیة الترویج في القرن العشرین، دار قباء للنشر  بدأمین ع .13

 .2001والتوزیع، القاھرة،  والطباعة
، دلیل عصري للجودة 9000دلیل الجودة الشاملة والإیزو أحمد سید مصطفى، .14

أحمد سید مصطفى، تحدیات العولمة  ..2005القاھرة،  والتنافسیة، أحمد سید مصطفى،
 .2000د ن، الاستراتیجي، موالتخطیط 

 ، دار زھران للنشر1مد شاكر العسكري، دراسات تسویقیة متخصصة، طأح .15
 .2000والتوزیع، عمان، الأردن، 

مجلة  ادارة الجودة الشاملة المفھوم والتطبیق فى الجمھوریة الیمنیة ؛ احمد الشامى .16
 مسقط  -معھد الإدارة العامة  1999مارس 76العدد- الادارى

 كنون للنشر والتوزیع –فن التسویق   –أمیر تاج الدین .17
            فن التسویق تعلم أصول المھنة الأولي في العالم كنوز للنشر  - میر تاج الدینأ .18

 م2008والتوزیع 
بابكر مبارك عثمان  المدخل لإدارة الجودة الشاملة دار غریب للطباعة والنشر  .19

 2006والتوزیع القاھرة
    2007طریقة فعالة للاحتفاظ بعمیلك  مكتبة جریر الریاض   50 م ،تیباول  .20
 2005الاتجاھات الفكریة الحدیثةللادارة العامة جامعة الرباط –بدر الدین میرغنى  .21

 الخرطوم
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   التسویق، دار  بشیر العلاق، قحطان العبدلي، سعد غالب یاسین، استراتیجیات .22
  .1999للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،    زھران 

مجلة المنظمة العربیة  –دارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة  –توفیق ماضي  .23
  2002للتنمیة الإداریة  القاھرة 

 توفیق محمد عبد المحسن، التسویق، مدخل تدعیم القدرة التنافسیة في الأسواق الدولیة، .24
 2002دار النھضة العربیة، مصر، 

الدار  –إدریس -ثابت عبد الرحمن نظم المعلومات الإداریة في المنظمات المعاصره  .25
 م2005 -الأسكندریة  –الجامعیة 

 .2002للطباعة، الإسكندریة،  ثابت محمد إدریس، بحوث التسویق، شركة جلال .26
التسویق المباشر، ، الدار الجامعیة،  ثابت محمد إدریس، جمال الدین محمد المرسي، .27

  .2003، القاھرة
التسویق، أسس ومفاھیم معاصرة، دار الیازوري العلمیة للنشر  ثامر البكري، .28

 .2006 والتوزیع، الأردن،
جابر محمد الطماوى العلاقات العامة وتطبیقاتھا العملیة القاھرة جامعة الأزھر  .29

  1999الشریف 
دلیل فن خدمة العملاء ومھارات البیع  ،بوبكرأمصطفى محمود ،جمال الدین محمد  .30

شارع 84الدار الجامعیة  ،مدخلك لتحقیق میزة تنافسیة في بیئة الإعمال المعاصرة 
  2007زكریا غنیم 

الدار الجامعیة شارع ، جمال الدین محمد مرسي خدمة العملاء مدخل تحقیق التمیز  .31
 2005زكریا غنیم  

 -دلیل فن خدمة العملاء ومھارات البیع  -جمال الدین محمد ومصطفى محمود ابوبكر   .32
شارع /الدار الجامعیة ، دخلك لتحقیق میزة تنافسیة  فى بیئة الاعمال المعاصرة  م

  زكریا غنیم الاسكندریة بدون تاریخ
دلیل فن خدمة العملاء اشارع ، مصطفى محمود  ابوبكر وجمال الدین محمد مرسى  .33

 زكریا غنیم بدون تاریخ الاسكندریة 
الجمعیة البریطانیة لادارة الاعمال الدار ، وشیرلى باین الاجتماعات الناجحة  جون .34

  1998القاھرة  ،العربیة للعلوم مركز التعریب والبرمجة 
 .1999خطط التسویق خلال ثلاثین دقیقة، الدار العربیة للعلوم،  جون وسیتود، إعداد .35
على  التجاریة المصارف مع العملاء تعامل دوافع أثر" محفوظ، وجوده، شفیق حداد، .36

 ،"الأردن في التجاریة المصارف عملاء على میدانیة دراسة – لھا ولائھم درجة
 2003العلوم جامعة

ادارة الخدمة العمیل ولحظة صدق الریاض :خالد على عسیري المعادلة الصعبة  .37
2005  

 السعودیة، الوطنیة، فھد الملك مكتبة الشاملة، الجودة إدارة العزیز، عبد سعید بن خالد .38
1997  

فھرست مكتبة الملك،  خالد بن سعد عبد العزیز، إدارة الجودة الشاملة، ، فھد الوطنیة .39
  .1997الریاض، 

دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،  خضیر كاظم محمود، إدارة الجودة الشاملة،.40
 .2000 عمان،

ً –دیل كارنیجى  .41 ً  كیف تكون قائدا ً  ناجحا كنوز للنشر ، اعداد یاسر حمایة ،  ومبدعا
 2008والتوزیع 

 عزت فھیم صالح ، مراجعة الدكتور  –دیل كارنیجي ، ترجمة رمزي یس  .42
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 2006النشر والتوزیع، الأردن،  دعاء مسعود ضمرة، إدارة التسویق، ، مكتبة .43
  2005مكتبة العبیكان الریاض ، النظریة الأولى في لحظة صدق –ریتشارد نور مان  .44
 .2000رفاعي محمد رفاعي، الإدارة الإستراتیجیة، دار المریخ للنشر، الریاض،  .45
الھندسیة الشاملة، ترجمة عادل بلبل، المكتبة  رونالد ج كوتمان، إدارة الجودة .46

 .1994الأكادیمیة، القاھرة، 
خالد العامرى كیف ترضى العملاء الغاضبین دار الفاروق . ریبكا مورجان ترجمة د .47

 م2003زیع للنشر والتو
 م 1988منشورات السلاسل الكویت  –التنظیم طرق العمل : زكي محمود ھاشم  .48
الشامل، دار زھران للتوزیع والنشر، عمان،  زكي خلیل المساعد، التسویق في المفھوم .49

 .1997الأردن، 
     2008سعید یماني  العوض العلاقات العامة  مفاھیم نظریة مجالات تطبیقیة القاھرة .50
  1990مطابع جامعة الملك سعود  الریاض، سعود بن محمد النمر السلوك الإدارى  .51

 .م1975ترجمة أحمد حمودة الأنسان والعلاقات البشریة مكتبة مصر  ،سبورت تشیش  .52
المكتب  2008سلوى عثمان الصدیق العملیة الاتصالیة رؤیة نظریة وعملیة وواقعیة  .53

 .الأسكندریة  –الجامعى 
مارك ج سیمكن نظم المعلومات المحاسبیة وإتخاذ القرارات  –موسكوف - ستیفن أ .54

أحمد . لدین سعید ، وددار المریخ للنشر الریاض ترجمة كمال ا –مفاھیم وتطبیقات
 )، وسلطان المحمد سلطان حامد حجاج 

 .2002الجامعیة، مصر،  سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة، الدار .55
العزیز، اقتصادیات جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة والإیزو،  سمیر محمد عبد .56

 .200الفنیة، الإسكندریة،  مكتبة الإشعاع
مركز البحوث والاستشارات والتحكیم بور ،فى علم الاقتصادئ مباد ،شریف الدشونى .57

 ،2005سولو للطباعة  ،تسودان
  1977الاسكندریة  - الادارة التسویقیة ألحدیثة دار الجامعات -صلاح الشنوانى .58
مكتبة عین شمس  –مجالاتھ –مفاھیمة نظریاتھ ،صلاح الدین جوھر علم الأتصال   .59
 .م1979القاھرة ،
إدارة التسویق الحدیثة، المفھوم والإستراتیجیة، مؤسسة شباب  صلاح الشنواني، .60

 .1996 الجامعة، ،
مجلة تنمیة الرافدین دارة والاقتصاد التسویق ولعبة جر الحبل بین الإ–طاھر التمیمى  .61

 .1980جامعة الموصل /
دار الفاروق للنشر والتوزیع / و مبرلین أستون إدارة العملاء عبر التلفون طومسون إنا .62

 . 2007القاھرة / 
ونظم المعلومات التسویقیة، دار الرضا  طلال عبود، حسین علي، الدراسات التسویقیة .63

 .1999مصر  للنشر
الاتصالات التسویقیة المتكاملة، طریقك المباشر إلى قلب  الحمید، طلعت أسعد عبد .64

 .2006الفجر للنشر والتوزیع، مصر،  وفكر العمیل، دار
العلاقات العامة بین المفھوم والنظري والتطبیق العملي  -لحكیم خلیل مصطفىا عبد .65

 .2009الدار العالمیة للنشر والتوزیع 
لسودان االمحجوب سیاسات ضبط ومراقبة إدارة الجودة الشاملة  مطابع  عائشة عبدالله .66

 .2009للعملة الخرطوم 
 .عبد الرحمن بن فؤاد الجار الله فن التعامل مع الناس سلسلة  المذكرات  .67
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 .1978الأسس العلمیة للعلاقات العامة عالم الكتب القاھرة -على عجوة .68
 2003المكتبة العصریة المنصورة ناجى فوزي خشبة الإعلان رؤیة جدیدة  .69
عبید سعد العبدلى العنایة بالعملاء فى سوق المملكة العربیة السعودیة سلسلة نحو ثقافة  .70

 2008مكتبة جریر الریاض  2تسویقیة اصدارة رقم 
على محمد عبد الوھاب اتخاذ القرارات فى المملكة العربیة السعودیة معھد الإدارة  .71

        1979العامة  الریاض 

   1983- على عجوة العلاقات العامة والصورة الذھنیة الناشر علم الكتب القاھرة  .72
 - الحكیم خلیل مصطفى العلاقات العامة بین المفھوم والنظري والتطبیق العملي  عبد .73

 2009الدار العالمیة للنشر والتوزیع 
 2007عبد الحر محمد على إدارة نظم الجودة بغداد معھد النفط العربي للتدریب  .74
إدارة الجودة الشاملة الخرطوم شركة –عمر احمد المقلي وعبداللة عبد الرحیم إدریس  .75

 2006مطابع العملة السودان للعملة المحدودة 
دار وائل للنشر –المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة  –عمر وصفى عقیلى     .76

  2001الأردن عمان 
، مطابع 1الاعتمادیة، ط ، الجودة،عادل عباسي، موسوعة المصطلحات، التقییس .77

 1998الأرز، عمان، 
، دار النھضة العربیة، 1إدارة الجودة الشاملة، ط عبد المحسن توفیق محمد، مدخل .78

 .1996القاھرة، 
أبو قحف، أساسیات التسویق، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة،  عبد السلام .79

2003. 
علاء الغرباوي، التسویق، المكتب الجامعي  عبد السلام أبو قحف، نبیلة عباس، .80

 .2006الاسكندریة،  الحدیث،
مطبعة الأشعاع الفنیة   بدون  –معاصرةوجھة نظر ( عبد السلام أبو قحف التسویق  .81

  .تاریخ 
الجودة الشاملة في شركات  عبد الفتاح محمود سلیمان، الدلیل العملي لتطبیق إدارة .82

 .2001والتوزیع، مصر، ومشروعات التشید، إتراك للنشر 
 عبد الرزاق السالمي، تكنولوجیا المعلومات، دار المناھج للنشر والتوزیع، الأردن، .83

2000. 
ن،  عبید محمد عنان، بحوث التسویق في بیئة تنافسیة، منھج علمي، م د ن، م م .84

1999.  
للطباعة  ، دار غریب9000علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو  .85

  .1995لنشر والتوزیع، القاھرة، وا
البیئة والوظائف :ومنظمة الأعمال   الحدیثة علي حسین وآخرون، الإدارة .86

 .1999 والاستراتیجیات، دار حامد للنشر، عمان،
وجھة  عمرو وصفي عقیلي، مدخل إلى المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، .87

 . 2000نظر، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 
العبدلي، محمد راشد الغدیر ، مبادئ التسویق، دار  عمرو وصفي عقیلي، قحطان بدر .88

 .1996الأردن،  زھران للنشر والتوزیع، عمان،
 1997شمش القاھرة  عمرو خیر الدین، التسویق، المفاھیم والاستراتیجیات،مكتبة عین .89
على محمد عبد الوھاب اتخاذ القرارات فى المملكة العربیة السعودیة معھد الادارة    .90

 1979العامة  الریاض 
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  2002عمر احمد المقلى مبادئ الادارة  مطابع السودان للعملة الخرطوم  .91
العلاقات العامة بین المفھوم النظرى والتطبیق العملى الدار ،عبد الحلیم خلیل مصطفى  .92

  2009العالمیة للنشر والتوزیع شارع الملك فیصل الجیزة 
العلاقات العامة والصورة الذھنیة  عالم الكتب للنشر والتوزیع القاھرة   ، على عجوة .93

1983 
 2007عمان  /فى التزكیة والسلوك دار عمار  ، عدنان سعد الدین  .94
 ، 2002 مصر، للنشر، غریب التمیز،دار إدارة ، السلمي على .95
 عبد الرحمن بن فؤاد الجار الله فن التعامل مع الناس سلسلة  المذكرات التوجیھیة  .96
 مكتبة غریب القاھرة –علي السلمى السلوك التنظیمى في الإدارة  .97
 2003الاستراتیجیات النظریة والتطبیق - عصام الدین أبو علقھ التسویق المفاھیم  .98

 .مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع الأسكندریة 
  2004فاروق السید عثمان التفاوض وإدارة الأزمات دار الأمین للنشر  القاھرة  .99

  1986مرض القلق  –دافید شبھان   .100
زین الدین، المنھح العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في  فرید عبد الفتاح .101

 .1996القاھرة،  الكتب، المؤسسات العربیة، دار
مدخل إدارة الجودة، دار  فرید عبد الفتاح زین الدین، تخطیط ومراقبة الإنتاج، .102

  .1997النھضة العربیة، القاھرة، 
التفاوض وإدارة الأزمات دار الأمین للنشر والتوزیع  ،فاروق السید عثمان .103

 م 2004
سیة، دار مفاھیم أسا فھد سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد، مبادئ التسویق، .104

 .2000الفكر للطباعة والنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
سلیم الخطیب، محمد سلیمان عواد، مبادئ التسویق، مركز الإسكندریة  فھد .105

  .1999الإسكندریة،  للكتاب،
 ثلاثیة الخزامي، أحمد الحكیم عبد ترجمة ثور، جي كارل ماھوني، فرانسیس .106

  1999 .مصر، والتوزیع، للنشر الفجر دار الشاملة، الجودة
 .2006قاسم نایف علوان المحیادى ، إدارة الجودة في الخدمات ، دار الشروق عمان  .107

الثقافة للنشر  ، دار9001قاسم نایف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو    .108
 .2005والتوزیع، عمان، 

كیف تحول المشترى من المرة الاولى  ،زبائن مدى الحیاة ،بول براون،  كارل سیو  .109
 2003ترجمة السید المتولى مكتبة جریر  ،إلى زبون دائم 

  1998العلاقات العامة الناجحة الدار العربیة للعلوم  ،كلیر أوستن   .110
 ،المفاھیم  والقواعد والمداخل والاتجاھات  ،لعمارة جمال اساسیات الموازنة للدولة   .111

 2004دار الفجر للنشر والتوزیع القاھرة 
دار مصطفى ،على معدلات النجاحأفن التواصل مع الاخرین وتحقیق  ،لیلى محمود   .112

  القاھرة 2010للنشر والتوزیع 
 ،محمد عبد الله العوض وترجمة صالح محمد الدوسي  ،ب ماكدو نالد  - مالكو لم ھـ  .113

  1996كیفیة أعدادھا وكیفیة تطبیقھا  الریاض معھد الإدارة العامة  –الخطط التسویقیة 

سحر محمد وھبى المداخل الأساسیة للعلاقات العامة   ،محمد منیر حجاب  .114
  1995- هدار الفجر    للنشر القاھر –المدخل الاساسى 

فن إدارة العملاء بالتلفون دار الفاروق للنشر والتوزیع –خرون آمیرلین  استون و .115
  2008لقاھرة ا
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أحمد عوض، الإدارة الإستراتیجیة، الأصول والأسس العلمیة، الدار  محمد .116
 .2000والتوزیع، الإسكندریة،  الجامعیة للنشر

 .1995العربي الحدیث، الإسكندریة،  محمد السعید عبد الفتاح، التسویق، المكتب .117
الدار الجامعیة،  المنشآت المالیة، محمد الفیومي، نظم المعلومات المحاسبیة في  .118

 .1990الإسكندریة، 
الجیوسي، نظمي شحادة، ریاض الحلبي، مبادئ التسویق  محمد باشا، محمد .119

 .2001والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،  الحدیث، دار المیسرة للنشر
الشاملة في  محمد عوض الترتوري، أغادیر عرفات جویحان، إدارة الجودة .120

والتوزیع،  بات ومراكز المعلومات، دار المیسرة للنشرمؤسسات التعلیم العالي والمكت
 .2006عمان، الأردن، 

 .2000مصر،  محمد فرید الصحن، الإعلان، الدار الجامعیة، .121
 .2002 محمد فرید الصحن، التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، .122
 .2002 محمد فرید الصحن، قراءات في التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، .123
العلمیة  محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق ، دار الثقافة للنشر والتوزیع والدار .124

 .2002الدولیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
أسرار الترویج في عصر العولمة، مجموعة النیل  محسن فتحي عبد الصبور، .125

 .2001العربیة، مصر، 
التنافسیة، ، الدار حیدر، نظم المعلومات، مدخل لتحقیق المیزة  معالي فھمي .126

 .2002 الجامعیة، القاھرة،
الجامعیة،  مصطفى محمود أبو بكر، إدارة التسویق في المنشآت المعاصرة، الدار .127

  .2003/2004الإسكندریة، 
داء عادة البناء الشامل كمدخل لتحسین الأإمصطفى رضا عبد الرحمن  .128

 1996داریة القاھرة للعلوم الإكادیمیة السادات أ –داریة ة البحوث الإلمج -بالمنظمات
سحر محمد وھبى المداخل الأساسیة للعلاقات العامة  المدخل ومحمد منیر حجاب  .129

 . 1995، ار الفجر    للنشر القاھر د ،الاساسى 
إدارة الجودة الشاملة الخطوط الموجھة لنظام الایزو ،بسام عزام ومحمد حسن  .130

 .1999مركز الرضا للكمبیوتر 4
الدار  -أدارة التسویق في المنشات ت المعاصرة-بوبكرمصطفى محمود ا .131

  2004الجامعیة القاھرة الإبراھیمیة 
متطلبات التحدیث سلسلة  ،محمد على ھلال مھارات إدارة السلوك الانسانى  .132

 .2004مصر الجدیدة ،مھارات التطور الادارى دار الكتب السویس 
مصطفى احمد السید إدارة الجودة الشاملة دلیل عملي الدار الجامعیة مصر  .133

1998 . 
ردینة عثمان یوسف التسویق المصرفى مدخل ومحمود قاسم الصمیدى  .134

  .2005عمان ،دار المناھج  ،استراتیجى كمى تحلیلى 
ادارة الازمات مؤسسة حورس الدولیة سلسلة اصدارات ،محمد الصیرفى  .135

 .2008مسقط  التدریب الادارى 
  . 1994معلا ناجى أصول التسویق المصرفي معھد الدراسات المصرفیة     .136
مدخل التسویق المتقدم دار زھران للنشر والتوزیع عمان  ،محمود العمیسى  .137

2000 . 
دار /التسویق المصرف مدخل أستراتیجى كمي تحلیل  ،محمود جاسم الصمیدى  .138

 .2005 ،الأردن  ،المناھج للنشر والتوزیع 
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میرلین استون طومسون فن إدارة العملاء من خلال التلفون دار الفاروق للنشر  .139
 .م2008والتوزیع 

دار - تحقیق حامد احمد الطاھر - مالك بن انس الموطا لامام الائمة وعالم المدینة  .140
 .2005اھرة قالفجر للتراث ال

 عناصر نظام الجودة&المھندس محمد حسن المھندس بسام عزام  ادارة الجودة  .141
 .1996دمشق ، مركز الرضا للكمبیوتر 

محمد بن عیسى الجابر  نعم العرب ایضا قادرون  الدار المصریة اللبنانیة بیروت  .142
2009. 

محمد شاكر عصفور؛ اصول التنظیم والاسالیب ؛دار الشروق للنشر  .143
 .1984والتوزیع والطباعة ؛ الریاض 

 الدار والخدمات، الصناعة في والعمالیات الإنتاج إدارة السید، أحمد مصطفي .144
 . 1999 مصر، الجامعیة،

 الدار عملي، دلیل 9000 والإیزو الشاملة الجودة إدارة السید، أحمد مصطفي .145
  1998 مصر، الجامعیة،

عثمان، إعادة ھندسة نظم العمل  مایكل ھامر، جیمس شامبي، ترجمة شمس الدین .146
الجدیـدة ، الشركة العربیة  ، دعوة صریحة للثورة الإداریة"الھندرة"في المنظمات 
  .1995، القاھرة، "شعاع"للإعلام العلمي 

مفاھیم معاصرة، دار حامد للنشر : سویدان، شفیق ابراھیم حداد، التسویق موسى .147
  .2006عمان، الأردن،  والتوزیع،

التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر  نعیم العبد عاشور، رشسد نمر عودة، مبادئ .148
 .2006دن، والتوزیع، الأر

دار المریخ للنشر الریاض  ،یسن عامر الأتصالات الإداریة والمدخل السلوكى   .149
1986 .  

 .2003ناجى فوزي خشبة الإعلان رؤیة جدیدة المكتبة العصریة المنصورة  .150
خالد بن سعد بن / راجع الترجمة د –طلال بن عاید الأحمدى / ھیوكوش ترجمة د .151

 .م 2002-ھـ 1422الإدارة العامة معھد  –محمد إدارة الجودة الشاملة 
تیفن غراب فن التفاوض الدار الدولیة للنشر والتوزیع . ویلیام اورى ترجمة د .152

 .1994 –كندا  –مصر 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ً   المراجع الانجلیزیة:ثانیا
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1*William B Martian-Managing Quality Customer Service. 
London Crisp Publication .Inc1989                                             

  
                                 

2*Yousif. H. yousif – effective customer Relation & complaint 
Handling – Sudan A IR WAYS co . KH 2003                        

        
3*Joe Bulteman-AutomoiveSaue Training Seminar 
CambridgInternational Training-Cenrets 2004 Sudan .               

    
  
4*joe Bulteman-AutomotiveSaleTrainingSeminar- Cambridg 

International                                                                   
Training-Cenrets 2004 Sudan  
                                                                  

        5*Dale Zetoch good customer Relations 
with improve Personal Michigan University USA1986              

                                               
6*PhilipKotler *Marketing Management Analysis, planning 
and control Hall-international  ,London-1980                                     

                                                                      
                                                             

7*  Johnson, Michael Anders Gustafssonb, Tor Wallin 
Andreassenc, Line Lervikc and Jaesung Cha. "The evolution and 
future of national customer satisfaction index models journal of 

Economic 2001                          

8*Tranig Manual cuostomerr care Skills-  
Toyota Motor Corporation OverseasCuostmeService Operation 

Center  2002                              
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  ً   الاطروحات العلمیة:تالثا
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إدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتھا فى مجال التدریب فى   ،إسماعیل بشیر خالد المقبول  .1
   .م 200 8 السودان رسالة دكتوره

إحسان إبراھیم الله جابو إبراھیم أثر الدوافع علي تحقیق الجودة الشاملة في  .2
 .م2002- م 1995المستشفیات الخاصة والعامة في السودان الفترة من 

  .م 2005أثر الإعلان علي سلوك المستھلك -حسام فتحى أبو طعمیة  .3
عرفھ جبریل أبو نصیب أثر تطبیق نظم الجودة علي فعالیة الأداء الإنتاجي في  .4

 .م2007المنشآت الصناعیة 
الصادق محمد حیدر النماذج القیاسیة لأثر الدعایة والإعلان علي المبیعات دراسة  .5

 .م 2005)شركة البیبسى كولا ( حالة 
ق أھداف المصارف دراسة ھبة الزبیر عبد المجید التسویق الداخلي وأثره علي تحقی .6

 .تطبیقیة علي المصارف التجاریة السودانیة

      رسالة ،"الأردن في المصرفیة الخدمات لجودة المستھلك إدراك غانم الجمل، .7
 1992 الأردن الأردنیة، الجامعة منشورة، غیر ماجستیر

على رضا العملاء  دراسة ماجستیر  بوعنان نور الدین ؛ جودة الخدمات واترھا .8
 .2006/2007جامعة محمد بوضیاف المسیلة الجزائر 

9.  Lawrence Lim customers Relation  Manage meant 
Australia/2004   PHD                                                                      

                               

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  ً   - :اوراق العمل  العلمیة و الدوریات:رابعا
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      ،مجلة الادارهدارة الجودة المفھوم والتطبیق فى الجمھوریة الیمنیة إحمد الشامى أ .1

  .مسقط، معھد الإدارة العامة  1999مارس 76العدد
مجلة المدیر مركز  ؛التغییر الادارى المفاھیم والاسالیب؛الامین التوم  .2

  .2011العدد الثالث مایو تطویر الادارة  
احمد غبوش طبیعة التعامل مع العملاء والجماھیر جمعیة إدارة الإعمال العربیة مسقط  .3

1990 . 
 للمنظمات، الإداري الأداء لتطویر مدخل الشاملة الجودة إدارة أحمد، عیشاوي بن .4

 مارس 8، 9 أیام والحكومات، للمنظمات .المتمیز الأداء حول الثاني الدولي المؤتمر
  .ورقلة جامعة ، 2005

اقتصادیات  2000أمیره كمال الدین مجلة المصرفي العدد الثالث والعشرون یونیو  .5
 .بنك السودان  2000یونیو  23العدد  ،استثمار الموارد البشریة 

مجلة الخدمة المدنیة القومیة السودانیة  ، تاج السر احمد البشیر العبادى ضقوط العمل  .6
 .مطابع السودان للعملة ةشرك2010العدد الثانى 

 مجلة الخدمیة، المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات محمد، ماضي توفیق .7
 .2002مصر ، 358 العدد الإداریة، للتنمیة العربیة المنظمة

حیدر ابراھیم على تاثییر الثقافة السودانیة على اداء الخدمة العامة ورقة عمل   .8
 .السودان للعلوم الاداریة  كادیمیةأ2008

 للمؤسسات التنافسیة المیزة لتطویر مدخل الشاملة الجودة إدارة یحضیة، محمد سملالي .9
 . حول الأول الوطني الملتقي الاقتصادیة،

 ، 2003 أبریل 22 -23 أیام الجدید، الاقتصادي المناخ وتحدیات الاقتصادیة مؤسسةال .10
 .الجزائر  ورقلة، جامعة

مجلة التنمیة -الاداء المتمیز فى العمل  كیف یتحقق   ،الرشیدى و فضیة الریس  شقران .11
  . 2008معھد الإدارة العامة الریاض مایو ، الإداریة 

الارشاد ،وزارة الزراعة ، مفھوم الجودة  ورشة عمل ،ورقة علمیة  على حسن على  .12
 .2005الزراعى بحرى 

فى زیادة القدرة التنافسیة  يالمصرفعائشة بدوى عبد الرحمن مقال  دور التسویق  .13
 .7البركة السودانى العدد كمجلة البركة دوریة ربع سنویة بن ،للبنوك 

عبید سعد العبدلى العنایة بالعملاء فى سوق المملكة العربیة السعودیة سلسلة نحو ثقافة  .14
 .2008مكتبة جریر الریاض  2تسویقیة اصدارة رقم 

التسویق بین الإدارة والاقتصاد  جامعة الموصل   ،قاسم التمیمي مجلة الرافدین .15
 .1980، العراق

دارة دارى معھد الإالإ ةمجل،ثر استراتیجیة العملیات فى المیزة التنافسیةأقاسم نایف  .16
 .117/2009العدد  ،عمان  سلطنة

أسالیب التواصل وحل المشكلات ورقة عمل مقدمة  –بروفیسور كامل میرغنى  .17
 .ل ومھارات التعامل مع الشركاء لدیوان الضرائب التواص

 
 .دیوان الضرائب میرغنى عبد العال حمور التمیز في خدمة العملاء  بروفیسور . .18

اعرف فرعك مقال مجلة الاموال بنل امدرمان الوطنى ،محمد عثمان محمود .19
 .26/2012العدد
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محمد حسن محمد العجب  فن التعامل مع الجمھور برنامج العلاقات العمة مذكرة  .20
 .اكادیمیةالسودان للعلوم الاداریة ،برنامج الزمالة   2008تدریبیة 

 میدانیة دراسة :المصرفیة للخدمات المدركة الصحن الجودة فرید محمد .21
 العلمیة، للبحوث التجارة كلیة مجلة ،"قیاسھا في المستخدمة والنماذج لإختبارمحدداتھا

 1994 الإسكندریة، جامعة التجارة، كلیة والثلاثون، الواحد الثانیالمجلد العدد ملحق

متطلبات التحدیث سلسلة مھارات  ،محمد على ھلال مھارات إدارة السلوك الانسانى  .22
 .2004مصر الجدیدة /دارى دار الكتب السویس التطور الإ

 المؤتمر متمیز، منظمي أداء نحو مدخل الشاملة الجودة إدارة عباس، صلاح ھادي .23
  2005 مارس 8-9   والحكومات  .للمنظمات المتمیز الأداء حول الثاني الدولي

تحاد العدد السادس عشر تصدر عن المجلس الأعلي للحكم مجلة الحكم الإ .24
 . 2009تحادىالإ

السنة الحادیة والثلاثون مارس  116مجلة الادارى معھد الإدارة سلطنة عمان العدد .25
2009. 

 1996تجربة الھیئة القومیة للكھرباء دیسمبر  ،منشورات إدارة الجودة الشاملة  .26
  .جلة الحكم الأتحاد العدد السادس عشر تصدر عن المجلس الأعلي للحكم الأتحادى م .27
مجلة المستقبل العربي مركز السعودیة انموذج : سلام بوفلاق العولمة واثارھا سیف الا .28

 .383العدد  2011دراسات الوحدة العربیة بیروت
القیادة والتعلم ودورھما فى تطویر المنظمات  ،لد  حسن زروق اخ   .29

 22العدد   للدارة والتنمیة اكادیمیة السودان للعلوم الاداریة مجلة السودان -المعاصرة 
،2007. 

العدد الخامس أغسطس شركة  مطابع العملة السودانیة مجلة الأكادیمیة العسكریة العلیا  .30
 .الخرطوم  السودان 2006

 .2003الریاض  عبد اللطیف جمیل للدراسات المستمرة مرشد التدریب مركز  .31
 -Benjaminتلمیحات للمحافظة على العملاء شركة  jeff-wuorio 7مقال   .32

Franklin Plumbing  نیو یورك 2011ترنامج مقدمة الصف. 
افاق تطویر الخدمات الحكومیة ورقة مقدمة الى ندوة التطویر الادارى من اجل  .33

 76الارتقاء بمستوى الخدمة دولة الكویت؛ بدون اسم  مجلة الادارى ؛العدد
 . مسقط ،معھد الإدارة العامة  1999مارس

مركز عبد الطیف جمیل للتدریب المستمر انماط من سلوك العملاء كتیب تدریبى  .34
  2005الریاض 

 .شراكة منشورات بنك البركة السوداني إدارة التسویقالمفھوم  .35
برنامج طبیعة التعامل مع العملاء والجماھیر ، جمیعة إدارة الأعمال العربیة مركز  .36

 )منشورات جمعیة ادارة الاعمال العربیة( سلطنة عمان  1981التدریب 
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