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 :من إعداد الطالب

 كماش حبيب 

 :تحت إشراف
 ع خيرةقوبــــــــــــــأ.       

   أعضاء لجنة المناقشة

 اــــــــرئيس مــانـــــــامعة مستغــــج مساعدة "أ "أستاذ   سليمان عائشة.أ 
 اـــــــــمشرف مــانـــــــامعة مستغــــج مساعدة "أ "أستاذ   خيرة  قوبع.أ 
 اــــــمناقش مــانـــــــامعة مستغـــــج "بمساعدة "أستاذ   لاكسي فوزية .أ 

    

 
 6102-6102السنة الجامعية : 
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 : قائمة المراجع 

 

I. العربية باللغة : 

وليام دًمىج أمريكي ، عمل مضدشارا و للب بأب ثىرة إدارة الجىدة الشاملت ،صاهم في جطىير  -1

  الجىدة في اليابان ،و أهم ما كذمه هى دائرة دًمىغ.

الاجخماعيت و ، مجلت العلىم " الجامعي جطبيم الجىدة في مؤصضاث الخعليم ،"عبذ الرزاق خليل 2-

 ،:600الإوضاهيت ،العذد الضابع عشر،

جرجمت< صرور علي إبراهيم  "،جكامل إعادة الهىذصت مع إدارة الجىدة الشاملت،" جىزيف هيلادا -3

 .6:،ص 6008صرور،دار المريخ ،الرياض،الضعىدًت،

 العربيت، النهضت دار الأولى، الطبعت ، "المىخجاث جىدة مراكبت و جخطيط" المدضً،جىفيم مدمذ عبذ  -4

 .57،ص9==5اللاهرة ، 

الطبعت الاولى، دار  ،005،6000=كاصم هاًف علىان، إدارة الجىدة الشاملت ومخطلباث الإًسو  5- 

 .6009الثلافت لليشر واليشر والخىزيع، عمان، 

-6008الأردن،"، جامعت الإصراء الخاصت، ،" إدارة الجودة الشاملةمدمذ عبذ الىهاب العساوي    -6

6009 . 

 واليشر،  للطباعت غريب ،دار"  000=<  للإًسو  الخأهل ومخطلباث الشاملت الجىدة إدارة، " الضلمي علي7-

 .اللاهرة ،بذون صىت اليشر

< بذاًت الطريم إلى جطىير المىظىمت الإداريت "، اللاهرة ، دار العربيت 000=الله ،"الإًسو  هصر هظمي  -8

 .9==5 ،،اللاهرةلليشر و الخىزيع 

 المعاصر الفكر دار 9000 الإًسو  الجىدة إدارة أهظمت لخطبيم عملي دليل إلياش صهيل ، الضلطي مأمىن  -=

 .===5 ، دمشم ، الأولى الطبعت ،

 الطبعت الرياض، والخىزيع، لليشر العبيكان دار الملاح، عمر جرجمت الخذماث، إدارة هىرمان، يدشاردر  -50

 .الأولى

 طبعت، بذون  الإصكىذريت، الجامعيت، الذار الخذميت، والأوشطت الدضىيم إدارة المصري، مدمذ  -55

2001-2002. 
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 .6000 ،،مصر الإصكىذريت الجامعي، الفكر دار الالكتروهيت، الخجارة و بالاهترهيذ الدضىيم طه، طارق  -56

 مذخل – المىردًً وعلاكاث الخىريذ صلضلت إدارة الشمىط، هاجي شىقي الشمىط، صالم مدمذ -57

 . >600  الأولى ،الأردن،الطبعت والخىزيع لليشر إثراء ،-إداري 

 والخىزيع، لليشر اليازوري  دار معاصرة، مفاهيم و أصط الدضىيم البكري، ًاصر ثامر:عً بالخصرف -58

 .:600العربيت، الطبعت الأردن،

 .>600،الطبعت الرابعت، عمان هاوي خامذ الضمىر، حضىيم الخذماث، دار وائل لليشر والخىزيع، -59

 الخىزيع و لليشر وائل هظر،دار وجهت ، الشاملت الجىدة لإدارة المخكاملت المىهجيت عليلي، وصفي عمر -:5

 .6005 الأولى، الطبعت ،الأردن،

ًىصف حجيم صلطان الطائي، هاشم فىزي دباش، إدارة علاكاث السبىن، الىراق للشر والخىزيع،  -;5

 .=600عمان،  الطبعت الاولى،

 دار الماليت، الخذماث حضىيم ، الصميذعي جاصم مدمىد الجيىش ي، شكيب صليمان:عً بخصرف ->5

 .=600  الأولى ، 476الطبعت ،عمان،الأردن، والخىزيع رلليش وائل

 المضتهلك،دارالمىاهج، ًىصف،صلىن عثمان الصميذعي،ردًىت جاصم مدمىد:عً بالخصرف -=5

 . 2002 الأولى، عمان،الأردن،الطبعت

 السبىن،الففففىراق علاكففففاث العيففففادي،إدارة دبففففاش فففففىزي هاشففففم الطففففائي، حجففففيم ًىصففففف -60

 . 2010 الأولى، لليشر،عمان،الأردن،الطبعت

 العربي الىطً في الدضىيم للخكىىلىجيا،ملخلى المضدىذة العلاكاث عبر الدضىيم العلاق، عباش بشير- -65

 . 2002 اهخىبر، 16 15 ، الشاركت

 الجذًذة الجامعيت الذار الاهترهيذ، و العىلمت بيئت في الدضىيم إدارة طه، طارق  الصخً، مدمذ فريذ -66

 .6008 الإصكىذريت،

عىض بذًر الخذاد، حضىيم الخذماث المصرفيت، الطبعت الاولى، البيان لليشر و الطباعت، مصر،  -67

5===. 

 :  المراجع باللغة الأجنبية 

I. Ouvrages en langue française : 

1- Philippe DETRIE , "Conduire une démarche Qualité ", Editions d’organisation , 8 éme édition, 

,Paris. 

2- Chantal  BUSSNAULT, Prétet  MARTINE ," Organisation et Gestion de ’entreprise ",Vuibert , 

Paris, 1991. 

3- Gean Lapeyre. Garantir des services, les Editions d’organisation, Paris 1998. 

4- Béatrice Bréchignac-ROUBAUD , "Le marketing des services" , < é me tirage , édition 
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d’organisation , paris , 2004. 

5- François CABY & Claude JAMBART , "la qualité dans les services" ,2 éme édition , édition 

économica , paris , 2002. 

6- Daniel Duret ;Maurice Pillet ;qualité en production : de ISO9000à six sigma ; 2ème édition 

d’organisation, paris,2002. 

7- Claude Demeure , Marketing , duros, paris ,6eme édition , 2008. 

8- Christophe Allard ,Le Management de la Valeur Client , Dunod , Paris , 2002. 

9- Daniel Ray , Mesurer et Développer la satisfaction clients , éducation – d’organisation , 

paris, 2001. 
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حدميث  تنتهجها الدؤسسات الاقتصادي  في ظل التطورات و التغيرات الحاصل  ، إداري  فلسف   دمة تعتبر إدارة الجودة الخ     
 ةع الزبون باعتبارىا تقوم على ةبادئ و أسس تلتزم بها كاف  الأطراف بالدؤسس  الاقتصادي   للوصول إلى أفضل أداء ممكن

 و بما تتبناه ةن استراتيجيات و بما تبذلو ةن جهود بغي  الرفع ةن ةستوى أداء الأفراد لدميها.   ،
  : نتائج الجانب النظريأولا 
 يسمح تحقيق رضا الزبون بزيادة الحص  السوقي  للمؤسس  وةنو زيادة ربحيتها. -
إن الجودة ىي لرموع  ةن الخصائص و الدميزات النسبي  التي تنطوي عليها سلع  أو خدمة  ةا ، و التي تستجيب  -

  ؛و توقعاتو  زبائناللحاجات 
 الجودة  تؤدي الى الرضا. -
 ةعين ىدمف تحقيق أجل ةن متهةؤسسا داخل العاةلون الأفراد يبذلو الذي الجهدم ناتجأداء الأفراد ىو  -
في الدؤسسات الاقتصادي  يتطلب تهيئ  الدناخ الدلائم عن طريق تغيير ثقاف   الخدمة إن تطبيق ةنهج إدارة الجودة  -

 . زبونالدؤسس  و توجيو أنماط و أساليب التسيير بالشكل الذي يتناسب ةع ةستلزةات ال
 يؤدي عدمم تحسين الجودة الى ذىاب الزبائن الى ةنافس آخر.. -
 أحدم لزدمدات رضا الزبون .تعتبر جودة الخدمة   -
تشكل الدشارك  الجماعي  حافزا حقيقيا ةن شانو أن يجندم جميع الأفراد بالدؤسس  و يجمعهم على ىدمف واحدم و  -

 .جهودىم و كفاءاتهم في إنجاح الدؤسس  ليسمح باستغلال و توحيدم ك
عملي  الاتصال عاةل ضروري ، لأنو بدمون اتصال لا تصل الدعلوة  و الفكرة إلى الخدمة  يعتبر ةنهج  الجودة  -

ةستقبلها ، فهو يسمح بإحدماث نوع ةن التنسيق و التفاعل بين جميع الأطراف و يزيل سوء الفهم و يؤدي إلى 
 تبادل الأفكار و الدعارف الخاص  بين الأفراد في الدؤسس  . 

 التطبيقي  : نتائج الجانب ثــــــــــانيا
بالدؤسس  و ةا ةدمى تطبيق الدؤسس   الخدمة  الجودة إدارةواقع تبنى  تدمعيما للجانب النظري و ةن اجل ةعرف     

" HOUSING MB، أجريت دراس  تطبيقي   بمؤسس " رضا الزبونالدساهم  في  الخدمة لاستراتيجيات الجودة 
 : النتائج ةن لرموع  إلى الدمراس  خلصتو قدم  بمستغانم ،  

 وذلك لتسهيل عملياتو للزبائن. الانترنت( عبر ا)خدمةاته اةن عرض كل ةنتجاته"HOUSING MBتمكن  -
 اختيار ةؤسسات ةوردة تكون ذوا كفاءة عالي  . -
 وضع عقود جدم ةدمقق  ةع الدؤسسات الدوردة. -
 .الزبائنه االدعلوةات اللازة  عن نشاطاته الدؤسس وفر ت -
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 ةوظفين ذوا كفاءة عالي  توفير -
 طريق  الاستقبال تكون جيدمة  - -
  تسيير شكاويهم وحلها في أقرب فرص  -
ببراةج التكوين و التدمريب الدستمر ، و إدراكها لدموره في رفع و  MB HOUISINGاىتمام إدارة ةؤسس   -

تمر للأفراد العاةلين بها ، و يمثل تحسين أداء الأفراد العاةلين بها ، فهي تبذل لرهودات ةعتبرة في لرال التكوين الدس
 استقبال الزبائن .؛ لعواةل الأخرى الدساهم  في تحسينلذا  عاةلا قويا ةن ضمن ا

، فالإدارة تنظر للقياس على انو عملي   MB HOUISING ايجابي  عملي  القياس و تقييم الأداء بمؤسس  -
 ؛ضروري  تسمح بكشف الاختلالات في أداء الأفراد  و ترى بأنها ضروري  لعملي  التحسين الدستمر في الأنشط  

إيمان لدمى الإدارة العليا للمؤسس  ، بمبدمأ تعاون الأفراد العاةلين ، و ةشاركتهم في حل الدشاكل في إطار العمل  -
 .؛للاستفادة ةن خبراتهم و كفاءاتهم  الجماعي و ذلك

 : الإجابة على الفرضيات   ثــــــــــالثا
بالنسب  للفرضيات التي تم اقتراحها في بدماي  ىذه الدمراس  فقدم تم اختبارىا ةن خلال الدمراس  النظري  و التطبيقي  لدوضوعنا 

 .HOUSING كيف يمكن لإبعاد جودة الخدمة  أن تؤثر على رضا الزبون؟ و ةا واقع ذلك بمؤسس      إشكالي 
MB؟... 

"، توصلنا ةن خلال الدمراس  جودة الخدمة  تساىم في تحقيق رضا الزبون و التي تتمحور حول"  بداية بالفرضية الأولى
 صح  الفرضي  الأولى. يثبتو ىذا ةا  ، جودة الخدمة  تساىم حقا في تحقيق رضا الزبون .¨النظري  و التطبيقي  أن 

 طبيع  العلاق  ةع الزبون تساىم في رضاىم وكسبهم. و الدتمثل  في " فيما يتعلق بالفرضية الثانية -
الزبون فالعلاق  الطيب  ةع الزبون  وإرضاءلكسب  فعال  أداة فلقدم تم  التوصل إلى أن الدشارك  و العمل الجماعي ىي؛ " 

  صح  الفرضي  الثاني . يثبتو ىذا ةا  تكسب لو التق  و الولاء
التوصل " فلقدم تم الدؤسس   .جودة الخدمة  تساىم في تحقيق أىدمافو الدتعلق  ب " و الأخيرة يخص الفرضية الثالثة أما

 وىي بيع الدنتوج وكسبها لزبائن  إلىالدسطرة   أىدمافها إلىالوصول  إلىجودة الخدمة  تؤدي بالدؤسس   إلى أن
  صح  الفرضي  الثالث . يثبت،و ىذا ةا 

 الاقتراحات : رابعا 
 :وىي  إلىالدسطرة  أىدمافهاعلى التي يمكن أن نقدمةها للمؤسس  الجزائري  التي سعت و تسعى للحصول  الاقتراحاتأىم 

 الزبائن وإنجازىا في الوقت المحدمد. إلىالحرص على تقدميم الخدمةات  -
 . الخدمة  الجودة بأهمي  بالدؤسس  العاةلين الأفراد توعي زيادة  -
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 . العاةلين لكل الدعنوي و الدادي الحافز تقدميمزيادة الاىتمام بفرق العمل الدشكل  داخل الدؤسس  و  -
 و شكاويهم التي لم تعدم ةصدمر إزعاج . اقتراحاتهمتوعي  الزبائن بأهمي  طرح  -
إجراء دراسات وبحوث حادة ةن شأنها الكشف عن حاجات ورغبات الزبائن ةن أجل السعي وراء تلبيتها  -

 وتحقيقها.
 .  الآجالشكاوي الزبائن في اقرب  جميعحل  -
 . كاذب عدمم تقدميم لذم وعود   -



 

 

 تقدير شكر و

 الحمد لله حمدا كثيرا مباركا فيه

يشرفني أن أتوجه بالشكر و التقدير  بعد شكر المولى عز وجل و الثناء على نعمه كلها ، 
 إلى :  و الامتنان

  
أعضاء  لجنة المناقشة ،الذين سأنال شرف مناقشتهم لبحثي هذا،ف لهم مني كل    إلى

  الشكر و العرف ان .
 ..طيبة بكلمة لو و من شجعني كل الىو 
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