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   المحتويات قائمة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع                                                                                                            الموض
 الصفحة

 ٥ .........................................................................................................................................................................................................الإهداء  

 ٧ ....................................................................................................................................................................................المحتويات  قائمة

 ١٦ .......................................................................................................................................................................................  الأشكالقائمة

 ١٧ .....................................................................................................................................................................................الجداول قائمة

 ١٩ ........................................................................................................................................................................................................... ا قدمة

 ٢١ ....................................................................................................................................................................................تمهيدال ٠/٠

 ٢٣ .................................................................................................................................. وأهدافها أهمية الدراسة ٠/١

 ٢٥ ........................................................................................................................................................لات الدراسة تساؤ٠/٢

 ٢٧ ...............................................................................................................................................................  حدود الدراسة٠/٣

 ٢٩ ....................................................................................................................................... وعينته مجتمع الدراسة ٠/٤

 ٣٠ ..........................................................................................................................................وأدواا منهج الدراسة ٠/٥

 ٤١ ............................................................................................................................................................ الدراسات ا ثيلة٠/٦

 

 

 

٥٧ 

 ٥٩ .......................................................................................................................................................................................................... تمهيدال

 ٦١ ......................................  وا علوماتا كتبات إدارة الجودة الشاملة في مجال ماهية  ١/١
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 ٦٦ ......................................  الشاملة في مجال ا كتبات وا علوماتالجودةدارة  تطوير إ١/٢

 ٧١ .....................................  وا علوماتا كتبات إدارة الجودة الشاملة في مجال أدوات  ١/٣

 ٧٢ ......................................... )الحاكمةاالات القليلة ( باريتو البياني تخطيط  ١/٣/١

 ٧٤ .........................................................................................................................................  ا عياريا رجع  ١/٣/٢

 ٧٥ .........................................................................................................................................  التدفقخريطة  ١/٣/٣

 ٧٨ ..........................................................................................................................  حل ا شكلاتنموذج  ١/٣/٤

 ٧٩ .......................................................................................... ودة البياني لرقابة الجالتخطيط  ١/٣/٥

 ٨٠ ..................................  وا علوماتا كتبات إدارة الجودة الشاملة في مجال تقنيات  ١/٤

 ٨١ .......................................................................................................................................  السلطةتفويض  ١/٤/١

 ٨١ .............................................................................................................................................................. الابتكار  ١/٤/٢

 ٨٢ .........................................................................................................................................  بالنتائجالإدارة  ١/٤/٣

 ٨٣ ....................................................................................................................................................  الفريقبناء  ١/٤/٤

 ٨٤ .........................................................................................................................................تطوير ا ديرين   ١/٤/٥
 ٨٥ ...............................................  وا علوماتا كتبات إدارة الجودة الشاملة في مجال مبادئ  ١/٥
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 ٨٦ ............................................................................................................................  على العميلالتركيز  ١/٥/١

 ٨٧ ...................................................................................................................................................  الإدارةدعم  ١/٥/٢

 ٨٩ ..................................................................................................................................... ين العاملمشاركة  ١/٥/٣

 ٩٠ ................................................................................................  العملية أساس الأعمالنموذج  ١/٥/٤

 ٩١ .....................................................................................................................................  بالحقائقالإدارة  ١/٥/٥

 ٩٢ ..................................................................................................................................  ا ستمرالتحسين  ١/٥/٦

 ٩٤ .......................................................................................................  ا نظومة ا تكاملةاستخدام  ١/٥/٧

 ٩٤ ............................................................................................................................  وفرق العملالتعاون  ١/٥/٨

 ٩٦ ............................  وا علوماتا كتبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال فوائد  ١/٦

 ٩٨ ..................................................................................................................................................................................................... الخلاصة

 

 

  
١٠١ 

 ١٠٦ ..........................................................................................................  سمات خدمات ا علومات الإلكترونية٢/١

 ١١٣ ............................................................................................................... ع خدمات ا علومات الإلكترونيةا أنو٢/٢
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 ١١٦ ..................................................................................  ا علومات الإلكترونية الحديثةخدمات  ٢/٢/١

 ١١٦ .............................................................  موقع ا كتبة على شبكة الإنترنتخدمة  ٢/٢/١/١

 ١١٧ ..............................................................................................  التجول عبر الإنترنتخدمة  ٢/٢/١/٢

 ١١٨ .....................................................................................................  النقاش الإلكترونيخدمة  ٢/٢/١/٣

 ١١٩ .........................................................................  البحث في الأقراص ا دمجةخدمة  ٢/٢/١/٤

 ١١٩ .........................................................................................................................  الشركاتخدمات  ٢/٢/١/٥

 ١٢٠ ...............................................................................  البحث على الخط ا باشرخدمة  ٢/٢/١/٦

 ١٢٠ ....................................................................................  ا علومات الإلكترونية ا طورةخدمات  ٢/٢/٢

 ١٢١ ...............................................................................................  الأرشيف الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/١

 ١٢١ .......................................................................... الفهرس العام ا تاح للجمهورخدمة  ٢/٢/٢/٢

 ١٢٢ ..................................................................................................ة  النقاط الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/٣

 ١٢٣ ........................................................................................... البحوث الببليوجرافيةخدمة  ٢/٢/٢/٤

 ١٢٤ ........................................................................................................ة  ا لاح الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/٥

 ١٢٤ ........................................................................................................ الحجز الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/٦

 ١٢٥ ...................................................................................................... الإعارة الإلكترونيةخدمة  ٢/٢/٢/٧

 ١٢٥ ...........................................................................حاطة الجارية الإلكترونية الإخدمة  ٢/٢/٢/٨

 ١٢٦ ................................................  البث الانتقائي الإلكتروني للمعلوماتخدمة  ٢/٢/٢/٩

 ١٢٧ ............................................................................................ التكشيف الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/١٠

 ١٢٧ ................................................................................... الاستخلاص الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/١١



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  قائمة المحتويات

 11 

 ١٢٨ ...................................................................................................................................الترجمة خدمة  ٢/٢/٢/١

 ١٢٩ ...........................................................................توصيل الوثائق الإلكترونية خدمة  ٢/٢/٢/١٣

 ١٢٩ .........................................................................لإلكتروني للمكتبةالتسويق ا خدمة  ٢/٢/٢/١٤

 ١٣٠ ...........................خدمات ا علومات الإلكترونية التي توفرها ا كتبات عينة الدراسة ٢/٣

 ١٤٣ .......................................................................................................مقاييس خدمات ا علومات الإلكترونية ٢/٤
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 ١٤٤ ................................................................................................................................معايير جودة الخدمات  ٢/٤/١

 ١٤٤ ............................................................ئزة مالكولم بالدريدج للجودة القوميةجا  ٢/٤/١/١

 ١٤٦  ................................................................)ا نظومة ا تكاملة (٩٠٠٠سلسلة أيزو   ٢/٤/١/٢

 ١٥١  ......................................................................)ئيةالإدارة البي (١٤٠٠٠سلسلة أيزو   ٢/٤/١/٣

 ١٥٣ ................................................مقاييس ومعايير جودة خدمات ا كتبات وا علومات  ٢/٤/٢

 ١٥٣ ..................................................................................................................................الجهود الفردية  ٢/٤/٢/١

 ١٥٣  ...................)في صورا التقليدية(معايير جودة خدمات ا كتبات وا علومات : أولاً

 ١٥٣ ..........................................................................................................تايلور. شاونسي و و. دراسة س. ١

 ١٥٤ ......................................................................................................................................................ويتال . دراسة و. ٢

 ١٥٥ ..............................................................................................................................كنج .  وددراسة جريفث. ٣

 ١٥٥ .................................................................سيموندس . ل. دراسة سيد سعد عندليب وب. ٤

 ١٥٦ ...................................................................................................................هيث. كوك وف . اسة س در. ٥

 ١٥٧ ............................................................................معايير جودة خدمات ا علومات الإلكترونية: ثانيا

 ١٥٧ ...................................................................................................................مكلر. بيرتوت و م. دراسة ج . ٦

 ١٥٧ .................................................................................................................................دراسة مونيكا برنكلي .  ٧

 ١٥٩ ..........................................................................................................كارفلو . فيرجيرو وت. دراسة و.  ٨

 ١٦٠ ...............................................................................................................دراسة محمد محمد الهادي .  ٩

 ١٦٢ ............................................................................................................................الجهود ا ؤسسية  ٢/٣/٢/٢

 ١٦٢ ...............................................................................................) أو التطابق(مقاييس قياس الفجوة : أولاً
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 ١٦٢ .....................................................................................................................................مقياس جودة الخدمة .  ١
 ١٦٧ ................................................................................................................ تقييم مقياس جودة الخدمة -         

 ١٦٧ .................................................................................................مزايا مقياس جودة الخدمة :              أولاً
 ١٦٩ .................................................................ملاحظات حول مقياس جودة الخدمة :               ثانيا

 ١٧٣ ........................................................................................................................................مقياس جودة ا كتبة .  ٢
 ١٧٧ .................................................................................................................... تقييم مقياس جودة ا كتبة -         

 ١٧٧ ......................................................................................................مزايا مقياس جودة ا كتبة :             أولاً
 ١٧٨ ........................................................................ملاحظات حول مقياس جودة ا كتبة :             ثانيا

 ١٨٥ ......................................................................................................................................................................................................... الخلاصة
 

 
 

  
  
١٨٩ 

 ١٩١ ............................................................  إدراك العملاء لجودة خدمات ا علومات الإلكترونيةقياس ٣/١
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 ١٩١ .................. الإلكترونيةا علومات بمقياس جودة الأداء الفعلي لخدمات التعرف  ٣/١/١
 تجنبــها في ا قيــاس  وتم الــتي أُخــذت علــى ا قــاييس الأخــرى،    ا لاحظــات ٣/١/٢

 .............................................................................................................................................................................. الحالي
  
١٩٢ 

 في ا ـــأخوذة  "الإلكترونيـــة  الجـــودة ا دركـــة لخـــدمات ا علومـــات     محـــددات   ٣/١/٣
 ..........................................................................................................................................................................."الاعتبار

  
١٩٣ 

 ا علومـات الإلكتـروني   لخدمات ا يداني  قياس جودة الأداء الفعلي  التطبيق  ٣/١/٤
Elifservperf ا كتبات عينة الدراسةعلى  .................................................................................. 

  
١٩٥ 

 ١٩٥ .................................................الدراسة التكرارية والنسب للمكتبات عينة التوزيعات  ٣/١/٤/١

 العمــلاء لجــودة خــدمات   إدراك بــين ا كتبــات عينــة الدراســة في    التبــاين  ٣/١/٤/٣
 .................................................................................................................................. ا علومات الإلكترونية

  
٢٠٤ 

  ــستوى خــدمات   العمــلاء جرافيــة وإدراك  و بــين ا ــتغيرات الديم  العلاقــة  ٣/١/٤/٤
 ....................................................................................................................................ا علومات الإلكترونية

  
٢٠٩ 

 ٢١٢ ................................................................................... ولاء العملاء لخدمات ا علومات الإلكترونيةقياس ٣/٢
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 ٢١٣  .................. الإلكترونيةا علوماتخول دراسات ولاء العميل إلى مجال  دأهمية    ٣/٢/١

 ٢١٥  .................................................................)زيثامل. أ. ف( ولاء العملاء للخدمات لـ مقياس    ٣/٢/٢

ــق    ٣/٢/٣ ــلاء  التطبيـ ــاس ولاء العمـ ــداني  قيـ ــدمات ا يـ ــدمات  للخـ ــلاء خـ ــى عمـ  علـ
 ....................................................................... ا علومات الإلكترونية با كتبات عينة الدراسة

  
٢١٦ 

 ٢١٦ .................... الإلكترونيةا علومات العام لدرجة ولاء العملاء لخدمات التوجه  ٣/٢/٣/١

ــاين  ٣/٢/٣/٢ ــين التبـ ــة     بـ ــة في درجـ ــة الدراسـ ــات عينـ ــدمات  ولاءا كتبـ ــلاء لخـ  العمـ
 ...................................................................................................................................ا علومات الإلكترونية

  
٢٢٠ 

 لخـدمات ا علومـات   العمـلاء لاء جرافيـة، وو و بين ا تغيرات الديم العلاقة  ٣/٢/٣/٣
 .............................................................................................................................................................الإلكترونية

  
٢٢٣ 

 الإلكترونيــــة، وولاء ا علومــــات بــــين الجــــودة ا دركـــة لخــــدمات  العلاقـــة   ٣/٢/٣/٤
 .............................................................................................................................................................العملاء لها

  
٢٢٥ 

 ٢٢٧ ......................................................................................................................................................................................................... الخلاصة
 

 
  
٢٣١ 

 ٢٣٣ ............................................................................................................................................................................................................ تمهيدال

ا ــصري نحــو تطبيــق    العــاملين في قطــاع خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة    توجهــات ٤/١
 ...................................................................................................................................  الشاملة في االالجودةإدارة 

  
٢٣٤ 
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 ٢٣٩ ....... )نوعطبقًا لل( الشاملة الجودة الدراسة نحو تطبيق إدارة عينة اتجاهات    ٤/١/١

 ٢٤٠  .............................................)طبقًا للتخصص( الدراسة نحو التطبيق عينة اتجاهات    ٤/١/٢

 ٢٤١ . ......................)طبقًا للمستوى الوظيفي( الدراسة نحو التطبيق عينة اتجاهات    ٤/١/٣

 ٢٤٢ ........................................................ )طبقًا للعمر(لتطبيق  الدراسة نحو اعينة اتجاهات    ٤/١/٤

 ٢٤٤ ........................................................ )للخبرةطبقًا ( الدراسة نحو التطبيق عينة اتجاهات   ٤/١/٥

طبقًـا للمـستوى   (املة  الـش الجودة الدراسة نحو تطبيق إدارة     عينة اتجاهات   ٤/١/٦
  .......................................................................................................................................................................)التعليمي

  
٢٤٦ 

 ٢٤٨ ....................................................................................................................................................................  التطبيقمشكلات ٤/٢

 ٢٥٣ ........................................................................................................................................................................................................ الخلاصة

 
 
............................................................................................................................................................................................................. 

  
  
  

٢٥٥ 
 ٢٥٧ ............................................................................................................................................................................................................تمهيدال

 ٢٥٧  .......................................................................)ISOنموذج الـ  (الإلكترونيةلخدمات ل مؤشرات الأداء ٥/١

ــوذ ٥/٢ ــات     جالنمـــ ــدمات ا علومـــ ــيح خـــ ــتي تتـــ ــات ا ـــــصرية الـــ ــه في ا كتبـــ  ا رشـــــح لتطبيقـــ
 ..........................................................................................................................................................................................الإلكترونية

  
٢٧٢ 
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 ٢٧٢ ................................................................................................................................................  التطبيقمراحل    ٥/٢/١

 ٢٧٢ ................................................................................................................... الإعداد: الصفرية ا رحلة ٥/٢/١/١

 ٢٧٥ ..................................................................................................................... التخطيط: الأولى ا رحلة ٥/٢/١/٢

 ٢٧٧ ....................................................................................................التقييم والتقدير: انيةالث ا رحلة ٥/٢/١/٣

 ٢٨٠ ......................................................................................................................... التطبيق: الثالثة ا رحلة ٥/٢/١/٤

 ٢٨٠ .................................................................................تبادل الخبرات ونشرها: الرابعة ا رحلة ٥/٢/١/٥

 ٢٨١ .............................................................................................................. .................. الزمني للتطبيقالتطور  ٥/٢/٢

 ٢٨٣ ....................................................................................................................................................................................................... الخلاصة

 
 

 

  
  
٢٨٥  

 

 ٢٨٧ ............................................................................................................................................................................................................. تمهيدال

 ٢٨٨ .................................................................................................................................................................. دوافع الإنشاء٦/١

 ٢٨٩ ...............................................................................................................................................ا قترحة رسالة ا ركز ٦/٢

 ٢٨٩ ........................................................................................................................................................ الأهداف ا قترحة٦/٣

 ٢٨٩ .................................................................................................................................. للمركزا قترحة السياسية ٦/٤

 ٢٨٩ ............................................................................................................................ ا قترحةوأعماله مهام ا ركز ٦/٥

 ٢٩١ ..................................................................................................................................... ا قترح الهيكل التنظيمي ٦/٦

 ٢٩٣ ........................................................................................................................................ التبعية الإدارية٦/٦/١          

 ٢٩٣ ........................................................................................................................... التشكيلات ا قترحة٦/٦/٢         
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 ٣٠٠ ................................................................................................................. الوسائل ا ادية والفنية ا قترحة٦/٧  

 ٣٠٠ ............................................................................................................................................التمويل وسائل ٦/٧/١        

 ٣٠٠ ..................................................................................................................... الوسائل الفنية والتقنية٦/٦/٢        

 ٣٠١ ........................................................................................................................................................................................................الخلاصة

 ٣٠٣ ................................................................................................................................................................................والتوصيات النتائج

 ٣٠٥ ................................................................................................................................................................................................النتائج. ١

 ٣٠٧ ..................................................................................................................................................................................... التوصيات. ٢

 ٣١٣ ..........................................................................................................................................................................................الدراسة مراجع

 ٣١٥ .................................................................................................................................................................. العربيةا راجع : أولاً

 الأجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنبيا راجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع  : ثانيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 
.............................................................................................................................................................. 

٣١٩ 

  


