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 وشتدمص:

ت المشحلُت الىاسدة للخذمت المشحلُت بمىخبت حععى الذساظت الى الخلشف كلى الاظئل

ض الجاملُت الشكمُت مً: جدذًذ ػبُلت الاظئلت المشحلُت  الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

المؼلىبت وفئاتها، جدذًذ الجهت التي احابذ كلى الاظئلت المشحلُت في المىخبت، الخلشف 

ملُىت في المىخبت وجدذًذ  كلى اهثر فئاث الاظئلت المشحلُت ػلبا ومذي اسجباػها بأكعام

فتراث الزسوة والشهىد في وسود الاظئلت المشحلُت، كلذ ملاسهت بحن فترجحن مخخلفت 

لؼلب الاظئلت المشحلُت الشكمُت للىكىف كلى ػبُلت الاظئلت وجدذًذ مذي الخؼىساث 

ش الخذمت المشحلُت الشكمُت  او الخدعِىاث التي ػشأث كلى الخذمت، الخخؼُؽ لخؼىٍ

ت مً مىخبت الملً كبذالله الجاملُت، ومً خلاٌ جدلُل الاظئلت وحذ ان اهثر الملذم

الاكعام المؼلىبت للاحابت كلى الاظئلت كعم المىخبت الشكمُت، واهثر المىطىكاث ػلبا 

% 68التربُت وكلم الىفغ، واهثرها خعب ػبُلت الاظئلت حعأٌ كً اوكُت المللىماث )

ا منها كً سظائل كلمُت (، هما وحذ صأ ٍادة ػشدًت في حجم الاظئلت الىاسدة ظىىٍ

للخذمت المشحلُت الشكمُت مىز بذء جلذًم الخذمت، اهثر الفتراث الضمىُت ػلبا للأظئلت 

م البدثُت فُالذساظت  12و 2المشحلُت خلاٌ شهش  )جىافم فتراث جلذًم المشاسَ

أت( .)وجضامىذ مم فترة الاحاصاث العىى6ٍو9الجاملُت (، واكلها ػلبا في شهش 

Abstract: 

The study aims to identify the reference questions contained in the 

reference service in the King Abdullah Bin Abdulaziz University Digital 

Library from: Determining the nature of the reference questions and their 

categories, determining who responded to the reference questions in the 

library, identifying the most relevant categories of reference questions and 

their relevance to specific sections of the library. Periods of peak and 

stagnation in the receipt of reference questions, a comparison between 

two different periods to request digital reference questions to determine 

the nature of the questions and determine the extent of developments or 
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improvements in the service, planning to develop the digital reference 

service For the introduction of the King Abdullah University Library, and 

through the analysis of questions found that the most sections required to 

answer the questions section of the digital library, and the most requested 

subjects education and psychology, and the most according to the nature 

of questions asked about information vessels (68% of them on scientific 

letters) The number of questions requested per year for the digital 

reference service since the start of the service, the most time periods for 

reference questions during the month of 2 and 12 (the duration of 

submission of research projects in the university study), the lowest request 

in the month of 9 and 6 (coincided with the annual leave period). 
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 تمهًد:-

ض الجاملُت اللذًذ مً الاأ     ظخفعاساث حعخلبل مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

هـ وكذ اخخفلذ 1427المشحلُت كلى مىكم المىخبت الشكمُت مىز جأظِغ الخذمت كام 

ظإاٌ مشحعي، مً مىاػم مخخلفت  10000هـ باظخلباٌ  اهثر مً 1432المىخبت كام 

داخل المملىت وخاسحها ورو ػبُلت مخىىكت ومخلذدة، خُث حلمل المىخبت حاهذة 

ت وجلىُت، وان  للإحابت كلى جلً الاظخفعاساث مسخشة لزلً امياهُاث مادًت وبششٍ

جلذًم جلً الخذمت بشيل حُذ ًدخاج الى وكذ وحهذ مً حاهب اللاملحن بالمىخبت 

 بجاهب المحزاهُاث الملذة لزلً ،

وحلمل المىخبت كلى جدلُل جلً الاظئلت والىكىف كلى جىحهاث المعخفُذًً في هىكُت   

احاث المعخلبلُت واللمل كلى جدعُنها وجزلُل الاظئلت ،وبىاءا كلُه ًخم جدذًذ الاخخُ

الللباث، ومً هىا اجذ هزه الذساظت لخدلل الاظئلت المشحلُت وجفىذها الى فئاث ومً 

زم جدذًذ اهثر الفئاث ػلبا وجدذًذ اهثر الاكعام التي ججُب كلى جلً الاظئلت، واهثر 

 الفتراث الضمىُت ػلبا .

ض وحىدها بحن وظائل وجلىُاث حععى المىخباث كلى اخخلافها الى جشأ   ظُخ مياهتها وحلضٍ

الاجصالاث والاهترهذ الشائجت في اللصش الخذًث واجخزث كذة ػشق واظخغلذ حمُم 

الخلىُاث الممىىت ورللتها لخدعحن وحىدة خذماتها خاصت الخذمت المشحلُت التي حلخبر 

ود مياهُت او ام الخذماث المللىماجُت، فلم ٌلذ جلذًم جلً الخذماث كاصشا كلى خذ

ت لبِئت المىخبت، بل أصبدذ جلذم بأشياٌ واظالُب كذة  ت او لغىٍ صماهُت او بششٍ

لت مباششة وغحر مباششة . حلخمذ في بلع الخُان كلى الاجصاٌ  فخلذم كً بلذ بؼشٍ

ش مىخب المشاحم الافتراض ي  الخفاكلي المباشش بحن المعخفُذ  والمىخبي، وكذ جم جؼىٍ

Virtual Reference Desk  في بلع المىخباث لخلذًم الخذمت المشحلُت بأظالُب

خذًثت دون الخاحت ئلى جىاحذ المعخفُذ وخظىسه ئلى المىخبت، فُما ٌلشف بالخذمت 

  Digitalأو الخذمت المشحلُت الشكمُت Virtual Referenceالمشحلُت الافتراطُت 

Reference Service   . 



أظئلت المشحلُت الىاسدة للخذمت المشحلُت الشكمُتدلُل الأج       مُذة بيذ كبُذ الصبحيخد. 

 

أ
ت لللىم المللىماث  المجلت ل ، 1، ق6مج              267          المصشٍ أم2019ابشٍ

رها مً المىخباث الىىكُت ورلً لخلذد جمحزث فيها المىخباث الجاملُت كً غح  

معخفُذيها وفئاتهم وحللذ اخخُاحاتهم، ظىاء اواهىا مً داخل الجاملت او مً 

خاسحها، فشض رلً كلى المىخباث الجاملُت جلذًم خذماتها كً بلذ للمعخفُذًً مً 

 خاسج الخشم الجامعي.

 وشكمُ الدزاسُ:

ض ال   جاملُت الشكمُت بجاملت ام اللشي مً جخللى مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

خلاٌ مىكلها كلى شبىت الاهترهذ اظئلت مشحلُت مخىىكت ومخلذدة مً كبل 

دخاج مخخزي اللشاس في المىخبت جدذًذ  المعخفُذًً خعب اخخُاحاتهم ومخؼلباتهم، وٍ

فئاث الاظئلت ومصادس الاحابت كليها وػبُلت الاحاباث لهزه الاظئلت ختى ًدعجى لهم 

ش وجدعحن هىكُت الاحاباث ودكم مصادسها بالإمياهُاث  اجخار الخذابحر اللاصمت لخؼىٍ

اللاصمت لتركُت خذمت الشد كلى اظخفعاس والخصىٌ كلى سض ى المعخفُذًً منها، ومً 

هىا اجذ هزه الذساظت لخلف كلى هىكُت الاظئلت التي ًؼلبها المعخفُذًً مً المىخبت، 

ومصادس الاحاباث فدذدث مشيلت الذساظت وجدلل ػبُلت جلً الاظئلت وفئاتها 

 بالعإاٌ الخالي:

ماهي ػبُلت الاظئلت المشحلُت التي ًؼلبها المعخفُذون مً خذمت اظأٌ مىخبي المخاخت 

ض الجاملُت الشكمُت بجاملت ام اللشي ؟  في مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

 اهىًُ الدزاسُ:

ُلت الاظئلت المشحلُت الملذمت مً الذساظت الخالُت حلمل كلى جدذًذ فئاث وػب 

ض الجاملُت  حاهب المعخفُذًً للخذمت المشحلُت في مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

الشكمُت، فمً الاهمُت دساظت جلً الخىحهاث لخدذًذ المخؼلباث المعخلبلُت واللمل 

ض الاكعام المجُبت كلى  الاظئلت كلى جشكُت الخذمت بما ًخىافم وجلً الاخخُاحاث، وحلضٍ

ت والمادًت والخلىُت، وجىفحر المللىماث اليافُت لمخخزي اللشاس  بالإمياهُاث اللاصمت البششٍ

في المىخبت للذكم المادي والملىىي والبششي والخخؼُؽ المعخلبلي بما ًخىافم مم 

 سظالت المىخبت واهذافها والعبل التي جيخهجها لخذمت معخفُذيها.
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 اهداف الدزاسُ:

الى الخلشف كلى الاظئلت المشحلُت التي جللتها الخذمت تهذف الذساظت  -

ض الجاملُت الشكمُت ههذف  المشحلُت بمىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

 اظاس ي جىبثم مىه الاهذاف الفشكُت الخالُت:

 جدذًذ ػبُلت الاظئلت المشحلُت المؼلىبت وفئاتها. -

 بت.جدذًذ الجهت التي احابذ كلى الاظئلت المشحلُت في المىخ -

الخلشف كلى اهثر فئاث الاظئلت المشحلُت ػلبا ومذي اسجباػها بأكعام ملُىت  -

 في المىخبت.

 جدذًذ فتراث الزسوة والشهىد في وسود الاظئلت المشحلُت . -

كلذ ملاسهت بحن فترجحن مخخلفت لؼلب الاظئلت المشحلُت الشكمُت للىكىف  -

التي ػشأث كلى  كلى ػبُلت الاظئلت وجدذًذ مذي الخؼىساث او الخدعِىاث

 الخذمت.

ش الخذمت المشحلُت الشكمُت الملذمت مً مىخبت الملً  - الخخؼُؽ لخؼىٍ

 كبذالله الجاملُت .

 اسٔمُ الدزاسُ:

ماهىكُت الاظئلت التي جخللاها الخذمت المشحلُت في مىخبت الملً كبذالله بً   -

ض الجاملُت الشكمُت بجاملت ام اللشي ؟  كبذاللضٍ

 تي ظاهمذ بالإحابت كلى الاظئلت المشحلُت واهثرها سدا؟ماهي الاكعام ال  -

ماهي جىحهاث المعخفُذًً مً الاظئلت المشحلُت الىاسدة لمىخبت الملً كبذالله بً –

ض الجاملُت الشكمُت؟وما الفتراث الاهثر ػلبا للأظئلت المشحلُت ؟  كبذاللضٍ
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خخلفت مً خُث مالفشوق بحن الاظئلت المؼلىبت مً الخذمت المشحلُت خلاٌ فترة م–

 ػبُلت الاظئلت وهىكها واللعم المؼلىبت مىه ؟

ماظبل جدعحن ػشق جلذًم الخذمت والشدود الملذمت مً حاهب الخذمت المشحلُت –

ض الجاملُت ؟  الشكمُت بمىخبت الملً كبذالله بً كبذ اللضٍ

 وٍهج الدزاسُ:

مً خلاٌ  اكخمذث الذساظت كلى المىهج الىصفي مخمثلا في مىهج جدلُل المظمىنأ  

جدلُل الاظئلت المشحلُت التي كذمذ للخذمت المشحلُت الشكمُت خلاٌ الفترة مً 

ظإاٌ، وكذ جم  10000هـ  خُث ججاوصث 1433هـ الى اللام 1427جأظِغ الخذمت كام 

% وجم جدذًذ الاظئلت 10اخخُاس كُىت كشىائُت مىخـمت  مً جلً الاظئلت جبلغ وعبتها 

ظإاٌ، هزلً  733بذءا بالعإاٌ الاوللخصل الى  خعب وسودها وسكمها الدعلعلي

ض الجاملُت  للخلشف   شمل احشاء ملابلت مم مذًش مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

كلى آلُت الشد كلى الاظخفعاساث ومذي جىفش ملاًحر للُاط حىدة الاحاباث المشحلُت 

والتي وصلذ الى  2016الشكمُت الملذمت في المىخبت، هما جم جدلُل الاظئلت الىاسدة كام 

ظإاٌ، هزلً اكخمذث الذساظت  199% وصلذ الى 10ظإاٌ اخزث مىه وعبت  1987

كلى مىهج جدلُل الخىحهاث والزي ًشهض كلى الخيبإ بالىطم معخلبلا بىاءا كلى خلائم 

 .1مىحىدة بالماض ي والخاطش ٌعخخذمه المعإولحن كً الخخؼُؽ المعخلبلي 

 خذود الذساظت :

م (    2011 –م  2007ىُت : جم جدلُل الاظئلت الىاسدة للمىخبت مً كام )الخذود الضم 

م( لخدذًذ مذي الخؼىس والخغحر الخاصل كلى هىكُت  2016زم جدلُل اظئلت كام ) 

 الاظئلت وػبُلتها.

الخذود المياهُت والمىطىكُت : دساظت الاظئلت الىاسدة للخذمت المشحلُت )اظأٌ 

ض الجاملُت الشكمُت بجاملت ام مىخبي(الملذمت في مىخبت الم لً كبذالله بً كبذاللضٍ

 اللشي بمىت المىشمت.
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 وصطمحات الدزاسُ:

جاب كلُه بالشحىق الى المشاحم   2الاظئلت المشحلُت : " هي اي ظإاٌ ًىحهه المعخفُذ وٍ

 Digital Reference Serviceالخذمت المشحلُت الشكمُت 

م هي الخذمت المشحلُت التي جؼلب ك          ما جلذم كً ػشٍ
ً
م الإهترهذ، وغالبا ً ػشٍ

خم الإحابت كلى  ذ الإلىترووي، أو المدادزت الفىسٍت، أو الاظخماسة الإلىتروهُت. وٍ البرً

م أخصائُى المىخباث في أكعام المشاحم بالمىخباث، وفي بلع  الاظخفعاساث كً ػشٍ

 3ابت كلى الاظخفعاساث.الخُان ًخم الخلاون في الخذمت بمشاسهت أهتر مً مىخبت في الإح

 الدزاسات الشابكُ:

للذ صخش الاهخاج الفىشي اللشبي والاحىبي بالذساظاث التي كالجذ وجؼشكذ للخذمت 

المشحلُت الشكمُت مً جدذًذ مفاهُمها واهمُتها وملاًحرها وػبُلتها ... فُما هجذ ان 

الاشاسة الى الخؼشق للأظئلت المشحلُت في الاهخاج الفىشي اللشبي لم ًخلذي مجشد 

هىكُاتها دون جدلُل لها ولىً هجذان هىان دساظاث كذًذة في الاهخاج الاحىبي 

حلشطذ لخدلُل الاظئلت المشحلُت كُاظها وجصيُفها ووصفها ... ،وكذ جم اظخلشاض 

خي بذءا مً كام  خ اكذاد الذساظت  2000جلً الذساظاث خعب جذسحها الخاسٍ الى جاسٍ

 والخالي: خعب ما جىفش للباخثت  فياهذ

ذ كام  ، ظلذ الى مداولت Carter4و   Janesلىلا مً   2000دساظت اظخؼلاكُت احشٍ

جصمُم مىهجُت واضخت لخدلُل الاظئلت المشحلُت الشكمُت خُث جم جدلُل ما ًصل 

، لخىطُذ ػبُلت 1999ظإاٌ جللتها مىخبت الاهترهذ اللامت مىز اوائل كام  3000الى 

ت جلً الاحاباث وهل جم الاحابت كليها او الشفع، هما جم الاظئلت وػشق الاحابت وهىكُ

هما وحذ ان وعبت ما  –لأهثر مً ًىمحن  -جدلُل جلً الاحاباث والىكذ المعخغشق للشد 

 ًصل مً سدود شىش كلى احابت واخذة مً بحن خمعت احىبت لأظئلت مخللاه .
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ىحذجبلذ جدلُل خىٌ اهىاق الاظئلت المشحلُت ،ف 2001كام Diamond5دساظت اكذها 

الاظئلت المشحلُت  التي جللتها اخذي المىخبت الاوادًمُت لمذة كامحن، ان هىان مجمىكت 

مً الجىاهب المدشابىت والمللذة كىذ جلذًم خذمت الشد كلى الاظئلت المشحلُت الشكمُت 

؛كذ حلىد لخللذ الاظئلت المؼلىبت ،ملاسهت بالأظئلت المخللاه مً الخذمت المشحعي 

ذًت . وصلذ الذساظت اخحرا الى وطم اظتراجُجُت لخدعحن كملُت الشد كلى الخللُ

 الاظئلت المشحلُت الشكمُت .

خىٌ الخذماث المشحلُت الافتراطُت في المىخباث   2004كام Lee6دساظت احشاها 

الاوادًمُت الاظترالُت مً خلاٌ الخدلُل الىمي والىىعي للأظئلت المشحلُت الىاسدة كً 

ذ  م البرً الالىترووي او الذسدشت الىصُت، وكذ جم جدلُل جلً الاظئلت خعب هىكُت ػشٍ

الاظخخذام اؿهشث الىخائج اهخفاض اظخخذام الاظئلت المشحلُت الافتراطُت المتزامىت  

برس الباخثان رلً لأظلاس الميالماث  بملذٌ ميالمت واخذة ول اسبم ظاكاث مً وسودها وٍ

ادة في حجم الاأ ذ الالىترووي المباششة، فُما وحذ صٍ م البرً ظئلت الىاسدة كً ػشٍ

والذسدشت غحر المتزامىت، هما وحذ ان هىان وعب كالُت لأظئلت البدىر والخلائم 

المشحلُت، وحعخخذم جلىُاث الملابلت المشحلُت بىثرة، وكذ جم كمل ملاسهت بحن 

ذ الالىترووي باظخخذام كُاظاث مخخلفت مً الىاخُت الى مُت الذسدشت الىصُت والبرً

دكُلت، هما  22واللذد الاحمالي لمذة الميالمت فيان مخىظؽ ػىٌ الميالمت ًصل لــ 

 هاكشذ الذساظت اهم الملىكاث التي جدىٌ دون الخىاصل داخل البِئت الافتراطُت.

(التي كُمذ الخذمت المشحلُت الشكمُت التي جلذمها 2009) 7اجذ دساظت بامفلح   

غؼذ الذاسظت كشش مىخباث حاملُت خلُجُت و هي  المىخباث الجاملُت الخلُجُت ، وأ

ىُت  ىُت بذبي ، و الجاملت المشٍ حاملت الإماساث اللشبُت المخدذة ، و الجاملت المشٍ

ً ، و  ذ ، و حاملت جىعاط أًه أهذ أم بلؼش ، و حاملت الخلُج اللشبي بالبدشٍ بالىىٍ

ذ ، و حاملت العل ؼان كابىط بمعلؽ ، حاملت الخلُج للللىم و الخىىىلىحُا بالىىٍ

و حاملت )واسهُجي مُلىن ( بلؼش ، و حاملت الملً فهذ للبتروٌ و الملادن 

بالـهشان .هذفذ  ئلى الخدلم بمذي التزام هزه المىخباث بالظىابؽ الإسشادًت التي 

( ، و مً أهم هخائج الذاسظت ئن RUSAوطلتها حملُت خذماث المشاحم و المعخفُذًً) 
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لشكمُت كلى صفداث جلً المىخباث ٌلذ أكل حىدة في مىخبت ميان خذمت المشاحم ا

حاملت الإماساث اللشبُت المخدذة ، و افخلشث جلً المىخباث ئلى جؼبُم اللذًذ مً 

الملاًحر المخلللت بملاًِغ الخذمت ، خُث لم جلتزم أي مً المىخباث بخدذًذ 

عخغشكت للشد كلى الاظخفعاساث التي جلم خاسج خذود الخذمت ، و جفاوجذ الفترة الم

 الاظخفعاساث بحن المىخباث .

كملذ كلى جدلُل   2009كام  Vakkari , Numminen،8دساظت اكذها هلا مً  

الاظئلت المىحهت للخذمت المشحلُت الشكمُت للمىخباث اللامت والخلشف كلى اهىاكها 

خُاس ، وكذ جم اخ2006 -1999وفئاتها، والخلشف كلى الخغحراث التي اكترتها مً كام 

بها زم  كُىت مً الاظئلت المشحلُت خلاٌ هزه الفترة . وكذ جم جصيُف الاظئلت وجبىٍ

%  33جدذًذ وعبها، وكذ وحذ ان الاخخُاس مً طمً كائمت الاظئلت المخىشسة وصل الى 

% ، وان وعبت الاظئلت البدثُت المعدىذة كلى مىطىق ملحن كذ  اهخفظذ مً 45الى 

ادة %، هزلً الخاٌ بالي47 -% 57 عبت لأظئلت جلص ي الخلائم التي خللذ صٍ

شحم الباخث هزا الخىاكص الى  ملخىؿت،  فُما ان هىان جىاكص في اظئلت البدث وٍ

مبرس جىحه اللذًذ مً الافشاد في البدث وحمم البُاهاث مً خلاٌ شبىت الاهترهذ التي 

 وان لها دوس في الخذ مً الذوس الخللُذي للمىخبت اللامت .

( جدلُــل وجلُــُم الخذمــت المشحلُــت الشكمُــت 2009)9سظــت البعُىوي وطلُمي جىاولــذ دا

( مىخبت وػىُت  كلى معخىي اللالم  ورلـً  باظـخخذام المـىهج الىصـفي 116فــي ) 

الخدلُلـي فـي خصـش المىخبــاث الىػىُــت و جدلُــل مىاكلهــا وجدلُـل احابــاث  الاظــئلت 

ـي جــم اسظالها للخذمت وجدذًذ ظلىن الؼالباث في حاملت الملـً  كبـذ المشحلُــت الخـ

م وجلُـُم الخذمـت فـي  ـض كىـذ اظـخخذامهً لها والإحشاءاث المخبلت  في حعىٍ اللضٍ

% مـــً أخصـــائي المشاحـــم كـــذ خصـــلىا كلـــى 95المىخبـاث الىػىُـت  وكـذ جىصـلذ 

%  مً هزه 75ص المىخباث والمللىماث، هما جبحن ان مـــإهلاث كلمُـــت فـــي جخص

المىخباث جىفشث لذيها ظُاظت لخلذًم الخذمت ،وجبحن خشص  المىخباث الىػىُت كلى 

ذ زم الخذمت المشحلُت الشكمُت  ذ ًلي رلً البرً جلذًم الخذمت كلى شيل اظخماسة البرً
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ظئلت المخىشسة زم الخلاوهُت والخصفذ المشترن البعُؽ زم جلذًم الخذمت بشيل الاأ

 الذسدشت .

( تهذف ئلى الخلشف كلى أشهش بشمجُاث الخذمت 2012)10دساظت اكذها خلُفت 

المشحلُت الشكمُت التي حلخمذ كليها المىخباث في جلذًم الخذمت المشحلُت ظىاء بشيل 

فشدي أو بشيل حلاووي، هما حععى ئلى جىاوٌ فئاث جلً البرامج وأهم الىؿائف التي 

 مل كليها.ًجب أن حشخ

 خدوُ السد عمِ الاستفشاز :

الى ان الخذمت المشحلُت في ؿل الخلىُاث الخذًثت لم حلذ كاصشة كلى  11حشحر بامفلح 

الخذود المياهُت للمىخبت بل اصبدذ جلذم كً بلذ بؼشق مخخلفت مباششة او غحر 

ش خذم اتها مباششة، هما ان هىان بالملابل اهخمام مً حاهب المىخباث الجاملُت بخؼىٍ

واًصالها لجمُم مً ًدخاحها داخل الجاملت او خاسحها، خاصت الخذمت المشحلُت 

التي جصذسث الخذماث المللىماجُت وجصاكذ الخىحه الى الخذماث المشحلُت الشكمُت 

مً حاهب المعخفُذًً، والتي اخزث كذة معمُاث منها الخذمت المشحلُت الشكمُت، 

ىخبت، المشحم الخفاكلُت، المشاحم المباششة ... المشاحم الافتراطُت، اظأٌ اخصائي الم

لت جلذًم الخذمت .  وحمُلها معمُاث دالت كلى هىق وػشٍ

ادة في  kimهما ًىىه  كلى ان ادبُاث المىطىق في مجاٌ الخذمت المشحلُت  حشحر الى صٍ

 12الظئلت المشحلُت الافتراطُت ملاسهت مم اهخفاض في الاظئلت المشحلُت الخللُذًت

 مُ المسجعًُ:الاسٔ 

ٌلشفها العالم بانها:" حمُم اهماغ الاظخفعاساث التي ًخلذم بها المشجادًً لللاملحن في 

اكعام خذماث اللشاء بالمىخبت، وحشمل الاظخفعاساث المخلللت بدلائم ملُىت او 

ً او مىطىكاث مدذدة او بالأشياٌ المخخلفت مً اوكُت المللىماث او بىـم او  بلىاوٍ

 13بت او اظخفعاساث اخشي"احشاءاث المىخ
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وان جلذًم الخذمت المشحلُت في جلذم مظؼشد خُث  جؼىسث الذساظاث والمماسظاث 

أquestion economy“في جىفُز وجدلُل الاظئلت المشحلُت فىحذ ماٌلشف بـ   اكخصاد ”

العإاٌ والزي ًذٌ كلى جلذًم الاحابت كلى العإاٌ المشحعي في اظشق وكذ واهثر حىدة 

. وهزا ما ًذٌ كلى الخىحهاث بلُاط الخيلفت للأظئلت المشحلُت واللجىء واكل جيلفت

الى الششاواث الخلاوهُت في الشد كلى الاظئلت المشحلُت الشكمُت ،هزلً مً جأزحره اًجاد 

ت للترمحز وجىصَم الاظئلت ،ٌعمذ هزا الىهج بالخىحه الى اوشاء ما ٌلشف  وظائل ملُاسٍ

ً الاظخلاهت في الاحابت كلى العإاٌ المشحعي )بعىق العإاٌ/الجىاب( بدُث ًمى

ىىن حىهش كمل جلً المىـماث الاحابت  بمصادس خاسج المىخبت ودفم الشظىم لزلً، وٍ

( التي LSSIكلى الاظئلت بذون واحهت معخخذم مباششة مثل مىخبت الىـم والخذماث )

هىا اصبذ حلمل كلى جؼبُم الملاًحر الفىُت في خذمت الذكم والمشحلُت الخلاوهُت وأ

 للمحزاهُت دوس في اظخلباٌ الاظئلت والشد كليها.

ش لىىكُت ملاًحر الخذمت المشحلُت الشكمُت لخىلعم ئلى هىكحن  وبىاءا كلُه وحذ جؼىٍ

الاوٌ ٌلخمذ كلى الاظخخذام وهي جلً الملاًحر التي جخلامل مم اظخخذام وجلذًم 

المشحلُت الشكمُت جدلم  الخذماث المشحلُت الشكمُت، لخدذًذ ما ئرا واهذ الخذمت

مىً أن حشمل هزه خلُؽ مً الملاًِغ الىىكُت والىمُت وهزلً البُاهاث  هجاخا. وٍ

الذالت  كلى أفظل المماسظاث أو الهذاف، اما الىىق الثاوي فهى ملاًحر فىُت حلخمذ 

 كلى اظخخذام الدواث والبرمجُاث والاحهضة والبروجىهىلاث.

اًحر للجىدة : المجاملت او ظلىن اخخصاص ي المشاحم وجلترح اخذي الذساظاث ظخت مل

مم المعخفُذ، دكت وصخت الإحاباث الملذمت مً كبل اخخصاص ي المشاحم، سطا 

المعخفُذًً ومذي الخفاكل مم الخذمت المشحلُت الشكمُت، جىشاس ػلب الخذمت مً 

. هما معخفُذًً ظابلحن، وعي وملشفت المعخفُذًً مً وحىد الخذمت، واخحرا الخيلفت 

خذدث أهىاق مً ملاًِغ الداء التي ًمىً اظخخذامها لخدذًذ هجاح ملاًحر الجىدة 

وهي: الإخصاء الىصفي والملاًِغ لخدذًذ حجم وهؼاق الخذمت المشحلُت الشكمُت، 

سجل الخدلُل والاخصائُاث التي ًمىً اظخخلاصها مً جدلُل سجلاث الاظئلت، 

حععى ئلى فهم وحهت هـش المعخخذم مً اخصائُاث وكُاط سطا المعخفُذًً والتي 
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الخذمت المشحلُت الشكمُت، الخيلفت و الخذابحر التي جدذد ئهفاق المىاسد المالُت لدشغُل 

 14الخذمت المشحلُت واظخمشاسها، وكذ اللاملحن المعخغشق للشد كلى الاظئلت المشحلُت.

يعب  لً لاهدشاس وحىد الىمى المتزاًذ في ػلب الخذمت المشحلُت ور Pomerantzوٍ

اكخماد المعخفُذًً كلى شبىت الاهترهذ للخصىٌ كلى المللىماث التي ًدخاحىن اليها 

ادة في كذد الاظئلت المشحلُت مما ًىلذ طغؼا كلى ملذمي هزه  ،وادي رلً الى صٍ

الخذمت وبالخالي هخج كىه جىظُم هؼاق اللمل في الخذمت المشحلُت الشكمُت لاظخلباٌ 

ظئلت، بجاهب ان الخذمت المشحلُت اصبدذ جخأزش بىىكُت اللذد المتزاًذ مً الاأ

 QA (TREC)جأظغ هـام 1999الاحاباث والجهذ والىكذ المعخغشق للاحابت، ومىز كام

Question answering systems  وهى هـام 2005وصذسث مىه اخش وسخت كام ،

( ٌلمل NISTلإحابت الاظئلت المشحلُت اكذه الملهذ الىػجي للملاًحر والخىىىلىحُا )

ً ظُاق لإحاباث اظئلت مخىكلت وصُاغت  اكخمادا كلى الىـم الخبحرة ورلً بخىىٍ

ً حمل واملت، فُخؼلب جيامل المللىماث مً مصادس مخلذدة في  م جىىٍ الاحابت كً ػشٍ

صُاغت الإحاباث والتي جذون في كذة كصاصاث صغحرة، مم الاخز في الاكخباس طمان 

بُت الجىدة بها، وازبدذ طمان حىد ة هـم الخذماث المشحلُت الشكمُت بالمشخلت الخجشٍ

لها في اظخلباٌ الاظئلت والشد كليها وبالخالي جىفحر احاباث لأهبر كذد ممىً مً الاظئلت 

وجىؼبم كلى مبذأ جىحُه المعخفُذ لللثىس كلى الاحابت بىفعه، ولزلً اهخمذ 

مُت هبري وظلذ الى اًجاد بخصيُف الاظئلت التي جخللاها الخذمت المشحلُت واولتها اه

 .15ملاًحر لخصيُف الاظئلت المشحلُت الشكمُت 

 Digital Reference Questionsأٌىاع الأسٔمُ المسجعًُ السقىًُ 

ٌشحر العالم ان مً اهذاف جدذًذ الاظئلت اهه ًمىً مً خلالها الخلشف كلى    

ل المشحعي مخؼلباث المعخفُذًً ومذي جلبُتها، والىكىف كلى حجم وػبُلت اللم

اهمُت  Yang،  هما ًإهذ 16وجدذًذ الاججاهاث الىمُت والىىكُت للأظئلت المؼلىبت

جصيُف الاظئلت المشحلُت للمعخفُذ ولجهت جلذًم الخذمت المشحلُت وخذدها بثلار 

 اظباب هي:
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ادة جفاكل المعخفُذ لجلل الاظخفعاساث الاولُت اكل غمىطا. -1  صٍ

م اصالت غمىض الاظئلت. الخذ مً هذس الىكذ والجهذ في البدث -2  كً ػشٍ

 17ان هخائج البدث جخم بخجمُم كلى اظاط خصائص الاحاباث المدخملت . -3

خاب للأظئلت المشحلُت الىاسدة 
ُ
وفي الملابل هجذ اهه حلذدث وجىىكذ جلعُماث الى

 للعم المشاحم فلذ صىف البلع الظئلت المشحلُت بشيل كام ئلى هىكحن هما:  

ماث ملُىت ًخمثل هزا الىىق كادة بؼلب وزُلت )أو هخاب أو اظئلت كً مىاد او مللىأ–

ىىن كمل المىخبي جدذًذ مىكم المادة  ملالت جىىن ملشوفت مً كبل العائل، وٍ

 المؼلىبت مً خلاٌ الفهشط البؼاقي والىشافاث والببلُىغشافُاث أو أًت مصادس أخشي.

التي  جخىفش فيها  أظئلت كً مللىماث ملُىت بذون أًت ملشفت كً مصادس المللىماث–

الإحابت وجىىن ملـم الظئلت المشحلُت في هزا الىىق كلى وحه الخصىص في المىخباث 

اللامت والمذسظُت، خُث أن المعخفُذ اللادي لذًه الللُل مً الملشفت بما ًخىفش مً 

 مصادس مشحلُت.

ئلت وحذ جلعُم آخش ٌلخمذ كلى ػبُلت الظئلت المشحلُت  ٌلخمذ كلى جىحه بلع الظ

 والاظخفعاساجىهي:

الظئلت المباششة وهي التي ًؼلبها المعخفُذ مباششة مً اخخصاص ي الخذمت المشحلُت –

لذ  لت اظخخذام  الفهشط او مصادس ملحن او ميان مصذس وغحرها، وَ وجىىن خىٌ ػشٍ

ل للإحابت كليها.  هزا الىىق الاهثر اهدشاسا، ولا حعخغشق وكذ ػىٍ

وجدخاج مً اخخصاص ي المشاحم الشحىق الى المشاحم أظئلت جخؼلب ئحابت حاهضة  -–

ىثر اهدشاسها في المىخباث اللامت  اللُاظُت للإحابت كليها مثل اللىامِغ والمىظىكاث وٍ

 والمذسظُت .

ش خاصت، كذ ٌعخغشق – اظئلت ًخؼلب الاحابت كليها اكذاد كىائم ببلُىحشافُت او جلاسٍ

 الاحابت كليها بلع الىكذ.
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بت كليها اكذاد بدث خىٌ مىطىق ملحن جدذد فُه المشيلت اظئلت ًخؼلب الاحا–

ل لإكذاده .  والخدلُل ًدخاج الى وكذ ػىٍ

لت التي جشد فيها ئلى كعمالمشاحم:  وهىان مً ًلعم الظئلت المشحلُت خعب الؼشٍ

م خظىسهم –  أالصخص ي. أالظئلت التي وسدث ئلى كعم المشاحم مً المعخفُذًً كً ػشٍ

م الهاجف. الظئلت التي وسدث ك –  أً ػشٍ

ذ  – م البرً ذ اللادي أو كً ػشٍ م البرً  الإلىترووي. أالظئلت التي وسدث كً ػشٍ

 و مً فىذها الى : - 

سٍاث ؟ متى حغلم المىخبت الظئلت الإسشادًت أو الخىحيهُت مثلا: ًىحذ كعم للذوأ -

لا .أبىابها  ؟   بملجى أنها أظئلت لا جخؼلب  الاحابت كنها وكخا ػىٍ

لت أو الجاهضة   مثاٌ: هم جبلغ معاخت دولت ما ؟ الظ -  ئلت المشحلُت الشكمُت العشَ

 ئرا لا جدخاج هزه الظئلت لىكذ، ئلا في خالت كذم جىافش المصذس المىاظب .

عأٌ:  - أظئلت البدث المدذودة خُث كذ ًلجأ الباخث للخذمت المشحلُت الشكمُت وَ

الاهترهذ؟  وهىا ًدُل الاخخصاص ي هل اظخؼُم أن اخصل كلى مللىماث ومصادس كً 

 العائل ئلى الذوسٍاث و المىظىكاث أو الببلُىحشافُا ... للخصىٌ كلى الحىبت .

الاظئلت البدثُت  :  ً ئر جدخاج لبدث و جخؼلب حهذا، وهي أصلب أهىاق الاظئلت  - 

 المشحلُت كمىما وفي هزه الخالت لابذ مً اظخلشاء كلميً وكادة ًىىن العائل باخثا

،جدخاج لىكذ اػىٌ للإحابت ومً الممىً الاظخلاهت بمصادس مخاخت خاسج المىخبت ئن 

 18لم ًخاح بالمىخبت الىصىٌ لإحابت مشطُت للمعخفُذ. 

وكذ هىه اليشاس الى ان جىىق الاظئلت المشحلُت ٌلىد لخىىق اهماغ الخاحت الى المللىماث  

 وكذ كعمها الى فئخحن سئِعُت هما:

ظئلت او اظخفعاساث خاصت بمللىماث جخللم بدلائم حاهضة ومدذدة، الفئت الاولى : ا

 جدخاج المشاحم  الاحابت كليها .
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الفئت الثاهُت : جخللم بالبدث كً اوكُت المللىماث خىٌ مىطىق ملحن، وجخؼلب 

 الاحابت  كليها اكذاد ببلُىحشافُاث والخىلُب في الاهخاج الفىشي 

 19ىكذ المبزوٌ للشد او الاحابت .فهي جخخلف وعبت الى همُت الجهذ وال

 هما خذدث بلع الملاًحر فئاث الاظئلت المشحلُت الى :

الاظئلت الببلُىحشافُت ًخم فيها العإاٌ كً بُاهاث ببلُىغشافُت خىٌ مصذس  -

 ملحن .

الاظئلت الخللُمُت ًخم فيها العإاٌ خىٌ ػشق الخصىٌ كلى مللىماث  -

 باظخخذام  المصادس الالىتروهُت مثلا .

ظئلت البدث في الادب الميشىس وغحر الميشىس  ًخم بؼلب اهخاج فىشي خىٌ ا -

 مىطىق ملحن او لمإلف ملحن وكذ ًىىن مدذد بفترة صمىُت او ميان مدذد.

 اظئلت اخشي لاجذخل في هؼاق فئاث الاظئلت العابلت -

اظئلت جىىن خاسج هؼاق سدود الخذمت المشحلُت الشكمُت والملاًحر التي  -

 الاحابت مثلا ظإاٌ خىٌ مىـمت او حهت ملُىت.... خذدتها لخلذًم

اظئلت جىص كلى ػلب اظدشاسة مً حاهب المعخفُذ هؼلب جىحُه لمإلفاث  -

 ملُىت راث كلاكت بمىطىق ملحن.

اظئلت جخم الاحابت كليها مً اكماٌ مشحلُت مثل المىظىكاث او اللىامِغ او  -

 الادلت .

فيها ًخم ػلب مجمىكت اظئلت بدثُت او مللىماث خىٌ مىطىق  ملحن  وأ -

 مخىىكت مً المللىماث .

اظئلت جلىُت ًخم فيها ػلب معاكذة في اظخخذام جىىىلىحُا )مثاٌ هُف  -

 20ًمىً جثبُذ بشهامج ملحن؟(.
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بالاظخلاهت في جصيُف الاظئلت المشحلُت بخصيُفاث ملشفُت كامت  Whiteوكذ جىحه 

ق الاظئلت  وهزا ٌلذ اوٌ والزي ٌلمل كلى جدلُل اهىا A.C. Graesserمنها جصيُف 

لذ لفهم 21جؼبُم لخصيُف الاظئلت المشحلُت ٌلخمذ كلى جصيُفاث ملشفُت كامت . وَ

المؼلىب وجدذًذ المللىماث بذكت فىحذث أظئلت كمُلت ومللذة واظئلت بعُؼت وكذ 

 هىكا للاظئلت هي:  Graesser     16خذد 

 . اظئلت للخأهُذ جىىن احابتها بىلم او لا .1

 ت للمؼابلت .. اظئل2

 . اظئلت نهاًت المفهىم : مً؟ مارا؟ متي؟ أًً؟3

 . اظئلت لظشب الامثلت .4

 . اظئلت لخدذًذ المحزة والمىاصفاث.5

 . اظئلت همُت .6

 . اظئلت حلشٍف او مفاهُم .7

 . اظئلت ملاسهت.8

ت .9  . اظئلت جفعحرً

 . اظئلت ظببُت ظابلت .10

 . اظئلت ظببُت هدُجت.11

 ىحه والهذف.: اظئلت الخ12

 : اظئلت الإحشائُت والفاكلُت.13

 : اظئلت الخمىحن.14

 : اظئلت جىكم اخذار.15

 : اظئلت لإصذاس الاخيام .16
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 22وكذ جىىن هىان اظئلت هجُىت بحن فئخحن مً الفئاث العابلت . 

اظهب في اظخلشاض جصيُفاث الاظئلت المشحلُت الىاسدة في  Pomerantzفُما ان  

اث فبىاءا كلى الخدلُل ادبُاث المىطىق ف ىحذ مً صىف الاظئلت خعب كلم اللغىٍ

اللغىي للأظئلت المشحلُت فىذث الى ظبلت معخىٍاث : كملي بفهم اظخخذام اللغت في 

المىاكف ،الخؼاب بخفعحر اهثر للملجى اللغىي للجمل المعخخذمت، الذلالُت بخدذًذ 

ليلماث في الجملت وجدذًذ الملاوي في جىطُذ الىلام في العُاق، الىدىٍت بخدلُل ا

ت، المعجمُت بخدلُل معخىي الملجى الجزسي للعإاٌ، المىسفىلىحُت  مىىهاتها الىدىٍ

)وهى كلم دساظت الشيل الخاسجي(بخدلُل مـهش اليلماث والشمىص المعخخذمت واخحرا 

الصىحي بخفعحر اصىاث اليلماث، الاهىاق الثلازت الاخحرة سهضث كلى الجمل المىىهت مً 

ث صغحرة فُما الاسبلت الاولى سهضث كلى الجمل المىىهت مً وخذاث هبحرة . سغم وخذا

ان هزا الخصيُف واحه بلع الملاخـاث بىِذ كلى اهه لاًمىً جدذًذ الؼلب في 

العإاٌ مً الىهلت الاولى ولاًمىً رلً الا بلذ احشاء الملابلت المشحلُت والخىاس مم 

 المعخفُذ لفهم المؼلىب مً العإاٌ .

لت كشض العإاٌ الى خمعت اهىاق وهي:هم  ا ان هىان مً صىف الاظئلت خعب ػشٍ

 الخمعت لدشىُل الجمل الاظخفهامُت)مً ،متى، مارا ،اًً ولمارا(wh: اظئلت الاوه

: اظئلت المىطىكاث والتي جىـم الاظئلت خعب فئاث المىطىكاث )مثلا الجاٌٌ 

المىطىكاث...  جصيُف دًىي او الىىهجشط او المياهض او كىائم سؤوط

وغحرها(وجصيُفاث الملخمذة كلى مىطىق العإاٌ اهلعمذ الى هىكحن اخذهما ٌلخمذ 

كلى جصيُف مىطىعي مىحىد ومخلاسف كلُه مثل دًىي، والاخش ًخم باحتهاد مً 

اللاملحن داخل المىخبت ،وجمذ الاشاسة الى صلىبت وطم ملاًحر خاصت بهزا الىىق مً 

 الاظئلت وكُاظها .

دذد : الجالح جصيُف الاظئلت خعب وؿائف الاحاباث المخىكلت والمبجى كلى المىؼم وٍُ

كلى أظاط مدخىي المللىماث المؼلىبت ،وكذ وحذ ان اهثر هزه الاظئلت ػلبا ماله 

كلاكت بمجاٌ الصخت لزا لجأث الىـم الخبحرة المزهىسة ظابلا الى جىفحر مللىماث 
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شوسة وطم ملاًحر جلِغ وجلُم حغؼي المصؼلخاث الؼبُت ،وجمذ الاشاسة الى ط

 معخىي الاداء بهزا الىىق مً الاظئلت .

: جصيُف الاظئلت خعب شيل الاحابت المخىكم والزي ًدخاج الى جىفش مهاسة  السابع

 لذي اخخصاص ي المشاحم للىصىٌ الى احابت .

: جصيُف الاظئلت خعب اهىاق المصادس المعخخذمت للإحابت او جىحُه  الخاوص

 مشحم المىاظب للإحابت مً اػالغ وملاحم ومىظىكاث وادلت ... .المعخفُذ لل

 الخصيُف الشابم والخامغ ٌلذان اهثر اهىاق الخصيُفاث العائذة في ادبُاث المىطىق 

ج مً الخصيُفاث  وكذ جلجأ بلع هـم الخبحرة للخذمت المشحلُت باظخخذام مضٍ

ش هـم طمان الجىدة لخذماث م شحلُت سكمُت، لأنها هي العابلت ازىحن او اهثر لخؼىٍ

مداراة بشيل وزُم مم المماسظت الفللُت في مجاٌ المىخباث المشحلُت. زلازت مً 

، -wh)ولماث  QAالخصيُفاث الخمعت العابلت حعخخذم مً كبل اهـمت 

 والمىطىكاث مً الظئلت، وؿائف الإحاباث المخىكلت(

إهذ  ش خؼؽ الخصيُف ماصالذ  Pomerantzوٍ معخمشة وملمىٌ بها الى ان حهىد جؼىٍ

 23مً حاهب مخخصصحن مً حهاث مخلذدة ومخىىكت.

 وعايير الاسٔمُ المسجعًُ :

للذ اهخمذ المىخباث وحهاث الشد كلى الاظخفعاساث باًجاد ملاًحر جظبؽ وجلجن الاداء 

وجلِعه وجظمً حىدجه، فمً جلً اللُاظاث اخز كُىت مً الاظئلت المشحلُت واخخُاس 

اباتها اظبىكُا )ورلً في خالت كُاظها كلى مذي فتراث كصحرة( همىرححن للأظئلت واح

اما كلى معخىي اللام فخإخز كُىت مً الاظئلت لمذة اظبىكحن مً اشهش مخخلفت بما 

ادة او كلتها .خُث ًخم الاخخفاؾ بسجلاث واخصائُاث ًىمُت او  ًخىافم مم فتراث الضٍ

ود وخصشها ) ًىمُا واظبىكُا اظبىكُت وحذولتها كً الاظئلت المعخلمت، هزلً بالشد

ا وظىىٍا( لخعاب فتراث الزسوة المخىكلت واوكاث الفخىس او  الشهىد  في ػلب  وشهشٍ

الخذمت ووسود الاظئلت المشحلُت، ووطلذ ملادلت لخعاب حجم الاظئلت التي جم الشد 

م الخذمت المشحلُت الشكمُت :  كليها كً ػشٍ
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 عدد الاسٔمُ السقىًُ                 

 x          100جمىق كذد الاظئلت المشحلُت  م

 هزلً اهخمذ بلُاط وخعاب الاحاباث الصخُدت فأوحذث الملادلت الخالُت :

 وعده ٌشبُ الاجابات الصحًحُ

أx       100مجمىق الاحاباث              

كذد الاظئلت التي ًخم اظخلامها، وكذد الشدود، كذد الاظئلت المعخلمت ولم ًخم الشد 

م الخذمت المشحلُت الشكمُت كلي ها، هما كمذث للُاط وعبت الاظئلت الىاسدة كً ػشٍ

م الخذمت المشحلُت الخللُذًت والملاسهت بُنها، وفىس اظخلام  الى الاظئلت الىاسدة كً ػشٍ

ول ظإاٌ ًىـش في هىكه زم ًداٌ الى المىؿف المخخص بالإحابت كلُه وفم الخللُماث 

 . 24لذي المىخبت وبلذ رلً ًخم حذولتها او الملاًحر المىصىص كليها 

تصًٍف الاسٔمُ المسجعًُ المكدوُ لمددوُ المسجعًُ السقىًُ لمكتبُ الممك عبدالله بَ 

 عبدالعزيز الجاوعًُ:

ض الشكمُت للأظئلت   لا ًىحذ جصيُف حلخمذ كلُه مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

ه فلذ اصاغذ الباخثت جصيُف المشحلُت الىاسدة لخذمت اظأٌ مىخبي ،وبىاءا كلُ

للأظئلت المشحلُت الىاسدة للمىخبت ملخمذا كلى بلظا مً الخصيُفاث العابلت 

 ومعخمذا مً اهذاف الذساظت فياهذ والخالي:

o  جصيُف خعب ػبُلت الاظئلت جم جلعُمه الى: اظئلت خىٌ احشاءاث

ً المىخبت، اظئلت كامت، اظئلت خىٌ اوكُت المللىماث، اظئلت خىٌ كىاوٍ

 مدذدة، اظئلت خىٌ مىاطُم مدذدة.

o  جصيُف خعب الجهاث المعخلبلت لها وفىذ الى : كعم الفهشط الآلي، كعم

المىخبت الشكمُت، كعم جىمُت المجمىكاث اللشبُت، كعم خذماث المىخبت، 

 كعم كىاكذ المللىماث، كعم المخؼىػاث.

o :اظئلت في  جصيُف خعب المىطىكاث خُث جم وطم جصيُف لها والخالي

لت  مجاٌ كلم احخماق، اداسة، ادب ولغت كشبُت، اكلام، الذًً والششَ
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اطُاث ،ػب، هىذظت،  خ، التربُت وكلم الىفغ، الللىم والشٍ الاظلامُت، الخاسٍ

 مىخباث وخذماث المللىماث، الخاظب الالي.

o  خ وسودها مً كام  . 2016، 2011 –أ2007جصيُف خعب جاسٍ

 :اجساْات السد عمِ الاستفشاز

ًلجأ المعخفُذ للمىخبت لخلذًم اظخفعاسه وملـم الاحشاءاث للشد كلى الاظخفعاس جخم 

 وفم الخالي:

 جللي الاظخفعاس  -1

 الملابلت المشحلُت -2

 اظتراجُجُاث البدث للشد كلى الاظخفعاس مً حاهب اخخصاص ي المشاحم -3

 احشاء البدث  -4

 جلذًم الاحابت  -5

 جلُُم الخذمت ومعخىي الاحابت الملذمت  -6

 ً كملُت الخلُُم :وجخظم

الافادة مً الخذمت المشحلُت ورلً بخدذًذ كذد وفئاث الاظخفعاساث التي  -

 جشد، والفترة المعخغشكت للشد، خصشها وحسجُلها.

مذي سطا المعخفُذ ، وهفاءة ملذمي الخذمت، بجاهب كُاط مذي هفاءة  -

 المصادس التي سحم لها للشد كلى الاظخفعاس .

خاء ًدذد ساي المعخفُذ مً الخذمت ومعخىي ومً ػشق الخلُُم وطم اظخف -

 25الاحابت ،

 ٌظي ادازَ وتكديي الخدوُ المسجعًُ:

حلذدث هـم اداسة الخذمت المشحلُت الشكمُت مً اظخلباٌ الاظئلت وجفىُذها واخالتها 

لجهاث الشد ...، فهىان هـم خاصت حلذها المىخباث، وهىان هـم كالمُت ملشوفت في 

خبحرة وهـم حلخمذ كلى الزواء الاصؼىاعي ،وحذث حمُلها  الاظىاق ،هما جىحذ هـم

مداولت الى طبؽ اللمل وحىدجه واوعُابُت كملُاجه هزلً وعبت الى اهمُت هزه 
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الخذمت والذوس الزي جلذمه، فِشحر خلُفت الى ان الخذمت المشحلُت الشكمُت  مً جللي 

 الاظئلت والشد كليها واهذ جذاس باظخخذام  بشمجُاث كامت، ول
ً
م ًصمم هـام خصُصا

م حلاون بحن مىخبت الىىهجشط مم مىـمت  2000لهزا الغشض ظىي في ظىت  كً ػشٍ

OCLC فيان باصذاس هـام "هلؼت الظئلت ،QuestionPoint كبلها واهذ 2002" ظىت،

ذ الإلىترووي الخللُذي، هما كامذ  المىخباث جخللى الاظخفعاساث المشحلُت كبر البرً

بخصمُم الإظخماسة الإلىتروهُت لخللى الاظخفعاساث دون الخاحت اللذًذ مً المىخباث 

 ئلى اظخخذام أخذ الىـم.

هما ًدذد خلُفت هللا كً ماسشاٌ مجمىكت المىاصفاث والىؿائف التي ًجب أن 

 جخظمنها هـم الخذمت المشحلُت، وهى: 

 كاكذة الملشفت :كباسة كً كاكذة مللىماث ٌعخؼُم البدث فيها كبل الخىحه ئلى -

جب أن جىىن كاكذة البُاهاث جلً ظهلت البدث والخصفذ  المىخبت بعإاله المشحعي، وٍ

وأن جـهش بىطىح العإاٌ وئحابخه، هما أنها جىىن أداة مفُذة لأخصائي الخذمت 

 المشحلُت اللاملحن بالمىخبت.

المدادزت الفىسٍت والتراظل الفىسي اصبدذ مً أهثر وظائل الاجصاٌ كبر الإهترهذ، -

 م ًجب أن حعخخذم جلً الىظُلت في جلذًم خذمت مشحلُت سكمُت للمعخفُذًً. ومً ز

لذ مً أهم وظائل الخذمت المشحلُت الشكمُت التي ًجب أن  - ذ الإلىترووي وَ البرً

جىفشها الىـم، وهى جىىن أداة مهمت للأظئلت المشحلُت الصلبت والمللذة والتي جدخاج 

.  الإحابت كليها ئلى وكذ أػىٌ

لت ًمىً مً خلالها الخدىم كً بلذ في المخصفذ  الخصفذ - الخلاووي : وهى ػشٍ

الخاص بالمعخفُذ، بدُث ًمىً لأخصائي المشاحم جصفذ مصادس مللىماث مم 

 في اسشاد المعخفُذ الى مصادس 
ً
لذ هزا الشيل مفُذا المعخفُذ في هفغ الىكذ، وَ

خخذام كىاكذ حعاكذه في الإحابت كلى اظخفعاسه، وفي اسشادهم خىٌ هُفُت اظ

 البُاهاث، وخلاٌ جلً اللملُت ًىىن أخصائي المشاحم هى المخدىم في كملُت الخصفذ.
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 :خُث جىفش سظائل حاهضة حعخخذم في الشد كلى المعخفُذًً،  -
ً
الشظائل الملذة معبلا

مً المثلت كلى رلً؛ سظائل الترخُب كىذ الذخىٌ ئلى المدادزت الفىسٍت، سظالت جفُذ 

 لام اظخفعاسه...المعخفُذ باظخ

الاخصائُاث فُجب أن ًدُذ الىـام ئمياهُت ئكذاد اخصائُاث خىٌ اظخخذام  -

الىـام، وملذلاث الذخىٌ ئلى الىـام، وكذد الاظخفعاساث المشحلُت والاحاباث كليها، 

.
ً
 خُث أن الاخصائُاث حلذ أخذ الدواث التي حعخخذم في جلُُم الىـام معخلبلا

 Questionلخذمت المشحلُت الشكمُت منها:  هلؼت الظئلت جخىفش كذة هـم لإداسة ا

Point هـام ئحاباث المىخبت ،LibAnswers  هـام مخدبم المشاحم،RefTracker26 

ض الجاملُت ًجاملت ام اللشي:  الخذمت المشحلُت بمىخبت الملً كبذالله ًً كبذاللضٍ

ماث المشحلُت للذ ظلذ كمادة شإون المىخباث بجاملت ام اللشي الى جلذًم الخذ

 م،  2007الشكمُت مىز جأظِغ مىخبت الملً كبذالله الجاملُت الشكمُت كام 

 جلم كلى الشابؽ الخالي:

http://uqu.edu.sa/lib/mailus 

ف للخذمت المشحلُت كلى مىكم المىخبت في كام   هـ والخالي:1433وكذ وسد حلشٍ

شاءاث التي جلىم بها المىخباث ومشاهض المللىماث للإحابت كً اظخفعاساث "هي الاح

المعخفُذًً المللىماجُت، وجلذًم الخىحُه والاسشاد لهم ومعاكذتهم في الىصىٌ الى 

لبي خاحاتهم المللىماجُت  "المللىماث المؼلىبت بما ًدلم سطاهم وٍ

 ووسدث اهذافها والخالي:

  المعخفُذًً كً خلائم ومللىماث ملُىت .الإحابت كلى اظخفعاساث وأظئلت 

 الإسشاد ئلى المصادس التي جدخىي كلى المللىماث التي جخصل بأي مشيلت مً أ

 مشىلاث المعخفُذًً ظىاء للبدث أو الذساظت .

http://uqu.edu.sa/lib/mailus
http://uqu.edu.sa/lib/mailus
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  ب المعخفُذًً كلى هُفُت اظخخذام مصادس المللىماث بشيل كام جذسٍ

مها واظخخذامها بىفاءة للخصىٌ كلى المللىماث وجلُُ أواظخخذام هخب المشاحم

 في كملُاث البدث .

 اما  في جدذًذ اوكاث جلذًم الخذمت وسد الخالي:

حعخلبل مىخبت الملً كبذالله الجاملُت اظخفعاساجىم كلى مذاس العاكت  -

 ػُلت أًام العىت

أ -
ً
 ئلى العاكت الثاهُت ؿهشا

ً
 مىاكُذ الشد مً العاكت الثامىت صباخا

كلى الاظخفعاساث خلاٌ فترة ئحاصة كُذ  جخىكف الخذمت المشحلُت كً الشد -

م الجامعي الذساس ي  الفؼش المباسن خعب الخلىٍ

جخىكف الخذمت المشحلُت كً الشد خلاٌ فترة ئحاصة كُذ الاطحى المباسن  -

م الجامعي الذساس ي  خعب الخلىٍ

لت الىلىج للخذمت المشحلُت وهُفُت ػلب الاأ في بؼشٍ لشض  فُلم حلشٍ ظخفعاس مخاح وَ

 الُىجىب  بشابؽ كلى

 هـ:1433همىرج ػلب الخذمت المشحلُت للام 

 *الاظم 

ذ الإلىترووي   *البرً

 الهاجف ) ئخخُاسي (

 *المىطىق 
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ف بالخذمت المشحلُت الشكمُت واهذافها وفتراث جلذًمها كذ جم  فُما هجذ ان الخلشٍ

لمعخفُذ مً كلى مىكم المىخبت كلى شبىت الاهترهذ ،فياهذ واحهت ا 2016الغاؤه  كام 

كباسة كً اظاٌ مىخبي وكاكذة الملشفت ـ، جدىي صفدت اظاٌ مىخبي كلى همىرج ػلب 

 الخذمت والخالي:

 هـ:1437همىرج ػلب اظأٌ اخخصاص ي المىخبت للام 

 بُاهاث الؼلب

الشحاء ادخاٌ جفاصُل الؼلب ادهاه. هأمل جضوٍذها بيافت المللىماث المخلللت ببُاهاث 

 .الؼلب

 المللىماث اللامت
  

  

  الاظم واملا

ذ الالىترووي   البرً
 

 البُاهاث الإطافُت لملذم الؼلب للمىخبت
  

  

Gender:* 
 Male | رهش 

 Female | اهثى 

Country:*  

Qualification:*          
 

 جفاصُل الؼلب
  

  

  كىىان الؼلب
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ت، وجدىي كاكذة ا لملشفت كلى كاكذة بُاهاث بدُث جم اطافت واحهت باللغت الاهجلحزً

 للأظئلت المخىشسة .

  جم ادخاٌ حلذًل ازىاء انهاء هزه الذساظت كلى صفدت خذمت أظأٌ مىخبي

 (Live Chat Software by Kayakoبخىفحر خذمت الذكم المباشش مم المعخفُذ  )

 

ض الجاملُت بجاملت ام  وكذ جم كلذ ملابلت مم مذًش مىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

ت باللابذًت  27اللشيأ بحن ان كعم خذماث المللىماث والمعخفُذًً بالمىخبت المشهضٍ

ومىخبت الؼالباث بالضاهش ًخىلى الشد كلى الاظخفعاساث الىاسدة للخذمت المشحلُت 

هـ خُث واهذ كبل رلً خعب 1436الشكمُت بالمىخبت )اظأٌ مىخبي( ورلً مىز كام  

 ذدها المعخفُذ .همىرج الؼلب جداٌ الى الجهت التي ًد

لت للُاط مذي سطا المعخفُذ مً معخىي الاحابت الملذمت  ولاحلخمذ المىخبت كلى ػشٍ

الا مً خلاٌ اظخبُان كام ًىصق كلى معخفُذي المىخبت لخلُُم خذماث المىخبت بصفت 

 كامت الخللُذًت والشكمُت .

م البرً خم الشد كلى الاظخفعاساث الىاسدة لخذمت اظاٌ مىخبي كً ػشٍ ذ الالىترووي وٍ

 فلؽ  .

هما اوضح اهه لا جخىفش ملاًحر للُاط حىدة الاحابت الملذمت مً حاهب اللاملحن 

بالمىخبت مىخىبت وملخمذة خُث ًىضح ان غالبُت الظئلت هي كباسة كً ػلب أحضاء 

مً الشظائل او ملالاث دوسٍاث او مخؼىػاث. وهزه الؼلباث وان واهذ هثحرة جلاط 

 بالإهجاص وظشكخه.

واهه لاجىحذ ظُاظت للمىخبت ججاه خذمت الشد كلى الاظخفعاساث، وخذد الىكذ 

ظاكت كمل مبِىا ان رلً مً خشص  48الى  24المعخغشق للشد كلى الاظئلتكادة مً 

المىخبت كلى ئحابت سغباث المعخفُذًً .ومً خلاٌ الفترة مىز البذء بخلذًم الخذمت 

ث كليها اهه ججشي دساظت وجلُم الىطم هـ،ًبحن ان مً الخؼىساث التي ػشأ1427كام 
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الشاهً لزلً، وباليعبت الى مذي جدلُم الاهذاف المىطىكت للخذمت اوضح اهالهذف 

الظاس ي جلذًم خذمت مشاحلت سكمُت حغجي الباخث كً ملاهاة البدث كً المللىمت 

والخظىس الصخص ي الى المىخبت وهزه مدللت بيعبت كالُت حذا والخؼؽ المعخلبلُت 

ٍش الخذمت وػشق الاحابت، ومعخىي الاحابت، ومذة الاحابت فهي مشجبؼت بىىق لخؼىأ

ش فهي مدللت ولىً اللمادة جذسط طمً  الظئلت الىاسدة وخُث ملـمها ػلباث جصىٍ

م الهاجف( وكذ الذوام  م الاجصاٌ المباشش)كً ػشٍ خؼؼها ئمياهُت الخذمت كً ػشٍ

م وظائل الخىاصل الاحخماعي أًظا.  وكً ػشٍ

ض جدلُ ل الاظئلت المشحلُت الىاسدة للخذمت المشحلُت بمىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

 الجاملُت الشكمُت :

جم جدلُل الاظئلت المشحلُت الىاسدة كلى خذمت اظأٌ مىخبي كلى مىكم مىخبت الملً 

ض الجاملُت بجاملت ام اللشي، وكذ وصل حجم الاظئلت ازىاء  كبذالله بً كبذاللضٍ

ظإاٌ جمذ الاحابت كليها  وجم اخخُاس كُىت كشىائُت مىخـمت  7330ت احشاء الذساظ

 ظإاٌ  وواهذ الىخائج  والخالي : 733%  منها خُث وصلذ الى  10جلذس بـ 

 ( : جىصَم الاظئلت المشحلُت خعب الجهاث المعخلبلت لها1حذوٌ سكم )

 اليعبت اللذد او اللعم الجهت

 % 0.4 3 الفهشط الآلي

 %92 674 ُتالمىخبت الشكم

 % 0.4 3 جىمُت المجمىكاث اللشبُت

 %3.27 24 خذماث المىخبت

 %2.6 19 كىاكذ المللىماث

 %1.4 10 مخؼىػاث

 %100 733 المجمىق
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خُث واهذ آلُت ػلب الجهت المجُبت كلى العإاٌ مً طمً همىرج ػلب العإاٌ مىز 

المشحلُت وجصذس حمُم  هـ، فىجذ ان اهثر الاكعام اظخلبالا للأظئلت1436 -1427كام 

% وللل رلً ٌلىد الى جىحه 92الاكعام بالمىخبت وان كعم المىخبت الشكمُت بيعبت 

المعخفُذًً الى ػلب مللىماث مً طمً ماهى مخاح كلى المىخبت الشكمُت ،فُما ان 

% ليليهما، وسبما 0.4اكلها ػلبا واها كعمي الفهشط الآلي وجىمُت المجمىكاث بيعبت 

 لت خاحت المعخفُذًً لمللىماث منهما.رلً ٌلىد لل

 ( :   جىصَم الاظئلت خعب المىطىق2حذوٌ )

 اليعبت اللذد المىطىق م

 % 3.4 25 كلم احخماق 1

 %3 22 اداسة 2

 %8.45 62 ادب ولغت كشبُت 3

 %0.68 5 اكلام 4

لت الاظلامُت 5  %19.78 145 الذًً والششَ

خ 6  %7.63 56 الخاسٍ

 %29.74 218 ىفغالتربُت وكلم ال 7

اطُاث 8  %2.45 18 الللىم والشٍ

 %0.27 2 ػب 9

 %0.13 1 هىذظت 10

 %22.1 162 مىخباث وخذماث المللىماث 11

 %2.31 17 الخاظب الالي 12

 %100 733 المجمىق 13

 

الملاخف مً الجذوٌ العابم ان اهثر مىطىكاث الاظئلت ػلبا مً حاهب المعخفُذًً 

% زم المىخباث وخذماث المللىماث 29,74كلم الىفغ بيعبت وان مىطىق التربُت وأ
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لت الاظلامُت بيعبت 22,1بيعبت  %، واكلها ػلبا الؼب 19,78% ًليها مىطىق الششَ

 % .0,13% فالهىذظت 0,27بيعبت 

خ وسودها3حذوٌ سكم )  ( : الظئلت خعب جاسٍ

خ م  اليعبت اللذد الخاسٍ

1 2007 18 2.5% 

2 2008 94 12.8% 

3 2009 161 22% 

4 2010 383 52.3% 

 %10.5 77 ) شهش ًىاًش فلؽ(2011 5

 %100 733 المجمىق 

 فلذ كمذث الباخثت الى اظدبلاده  2011هـشا لخغؼُت شهش واخذ مً اللام 

ادة ػشدًت في حجم الاظئلت الىاسدة  مىز بذء جلذًم الخذمت  وهلخف ان هىان صٍ

 ظإالا . 383الى  2010في كام  ظإاٌ فُما وصلذ 18وسود  2007،فياهذ كام 

 

خي للأظئلت المشحلُت 1شيل سكم )   ( : المعاس الخاسٍ
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 2010الى  2007ًىضح الشيل العابم معاس وسود الاظئلت المشحلُت الشكمُت مً كام 

ادتها المعخلبلُت، ادة الؼشدًت في حجم الاظئلت الىاسدة، والزي ًىبئ بضٍ شحر الى الضٍ  وَ

المشحلُت الىاسدة لخذمت اظأٌ مىخبي بمىخبت الملً كبذالله بً  وكذ جم جدلُل الاظئلت

ض الجاملُت الشكمُت للام  % مً حجم الاظئلت 10، خُث خذدث وعبت 2016كبذاللضٍ

ظإاٌ واخذ منها فلؽ وان   195المشحلُت الىاسدة لخذمت اظأٌ مىخبي فيان كذدها 

 مىحها لخذمت اظأٌ اخصائي المخؼىػاث .

ظإاٌ  383بلغذ  2010لت في العىىاث العابلت اهثرها وان كام وملاسهت حجم الاظئ

 ظإاٌ  1987فلؽ وصلذ الى  2016اما في كام 

خُث لم ًخم جدذًذ  2016الى  2010ووعبت الى حغحر آلُت الشد كلى الاظخفعاس مً كام 

حهت ملُىت لاظخلباٌ الاظئلت واهما ٌعخلمها كعم خذماث المللىماث والمعخفُذًً 

خذماث المللىماث والمعخفُذًً الإحابت وجفشغذ المىخبت الشكمُت لأكماٌ  )ًخىلى كعم

 فلم ًشد حذوٌ لملاسهت جدذًذ حهت اظخلام الاظئلت والاحابت كليها. 28أخشي(

 

 2016( : حجم الاظئلت المشحلُت خلاٌ كام   2شيل سكم )                   
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شحلُت لخذمت اظأٌ مىخبي في مً الشيل هجذ ان فتراث الزسوة في وسود الاظئلت الم 

ًىافم مابحن  2هـ، زم شهش 1438ًىافم مابحن شهش سبُم اوٌ وسبُم زاوي للام  12شهش 

 6و 9زم  7هـ. فُما سجلذ فترة الشهىد شهش 1437شهشي حماد اوٌ وحماد زاوي 

هـ ومدشم مً 1437ماًىافم مابحن شهش شىاٌ وري الللذة وري الدجت مً اللام 

جخىافم هزه الفترة مم فترة احاصة الصُف أي ان ػلب خذمت اظأٌ هـ وأ1438اللام 

 مىخبي جلل في فترة الاحاصة الصُفُت . 

 ( : الخىصَم خعب ػبُلت الظئلت 4حذوٌ سكم ) 

اليعبت)للام  اللذد ػبُلت لعإاٌ م

2016) 

)للام  اليعبت اللذد

2006-2010) 

 %12.4 91 10.76% 21 احشاءاث المىخبت 1

 %0.22 35 4.61% 9 تاظئلت كام 2

 %48.3 347 70.76% 138 اوكُت 3

4 ً  %0.55 4 3.07% 6 كىاوٍ

ً مدذدة 5  %12.14 89 6.15% 12 كىاوٍ

 %22.78 167 5.12% 10 مىاطُم مدذدة 6

 % 100 733 %100 195 المجمىق 

 

فمً خلاٌ الجذوٌ العابم ًمىً الخلشف كلى جىحهاث المعخفُذًً في اهماغ 

لشفُت بىاءا كلى ػبُلت وفئاث الاظخفعاساث، فىحذان اهثر الاظئلت اخخُاحاتهم الم

% وكىذ 48,3( واهذ خىٌ اوكُت المللىماث بيعبت 2010 -2006ػلبا مابحن كام )

جدلُلها وحذ جىىق في جلً الاوكُت خُثبلغ العإاٌ كً سظائل كلمُت مً حجم الوكُت 

% مً 6أي  21ث، والمخؼىػاث % مً الظئلت خىٌ أوكُت المللىما68أي ماًبلغ   236
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( هجذ اًظا 2016أظئلت لأوكُت المللىماث، وبالملابل في جدذًذ ػبُلت اظئلت كام )

% ( بلغذ منها الشظائل الللمُت  70.76جىحه اهبر لفئت اظئلت خىٌ اوكُت المللىماث )

% اما 4.34%، هخب  5.07%، فالمشاحم بيعبت   6.5% ،زم المخؼىػاث بيعبت 81.15

% ، وهزا ًذٌ كلى ان 0.72%   وكىاكذ البُاهاث واكماٌ المإجمشاث 1.44ٍاث الذوسأ

 ً اهثر الاوكُت ػلبا الشظائل الللمُت فياهذ اظخفعاس خىٌ جىفش سظائل كلمُت بلىاوٍ

ش او اجاخت لفصىٌ او احضاء مً سظائل ملُىت .  مدذدة او جصىٍ

ظئلت الىاسدة في الجذوٌ فُمىً الخيبإ مً  خلاٌ الىمى المتزاًذ في جىحهاث ػبُلت الاأ

 العابم: 

 ان اهثر فئاث الاظئلت المشحلُت معخلبلا كذ جخمدىس خىٌ الشظائل الللمُت . -

ت مخىكلت في حجم الاظئلت المشحلُت الىاسدة كذ جصل وعبتها الى  - ادة ظىىٍ ان هىان صٍ

65. % 

 الٍتآج والتىصًات:

 اولا : الٍتآج 

المشحلُت وان كعم المىخبت الشكمُت بيعبت اهثر الاكعام اظخلبالا للأظئلت  -

 %.0.4% ،فُما ان اكلها ػلبا واها كعمي الفهشط الآلي وجىمُت المجمىكاث بيعبت 92

اهثر مىطىكاث الاظئلت ػلبا مً حاهب المعخفُذًً وان مىطىق التربُت  -

% ًليها 22,1% زم المىخباث وخذماث المللىماث بيعبت 29,74وكلم الىفغ بيعبت 

لت الاظلامُت بيعبت مىطىق ا % 0,27%، واكلها ػلبا الؼب بيعبت 19,78لششَ

 %.0,13فالهىذظت 

%، واهثر اهىاق 48,3اهثر الاظئلت ػلبا واهذ خىٌ اوكُت المللىماث بيعبت  -

 الاوكُت ػلبا الشظائل الللمُت.



أظئلت المشحلُت الىاسدة للخذمت المشحلُت الشكمُتدلُل الأج       مُذة بيذ كبُذ الصبحيخد. 

 

أ
ت لللىم المللىماث  المجلت ل ، 1، ق6مج              295          المصشٍ أم2019ابشٍ

ا للخذمت المشحلُت  - ادة ػشدًت في حجم الاظئلت الىاسدة ظىىٍ ان هىان صٍ

لذًم الخذمت، اهثر الفتراث الضمىُت ػلبا للاظئلت المشحلُت خلاٌ الشكمُت مىز بذء ج

م والخيلُفاث الذساظُت بالجاملت(، واكلها ػلبا 12و 2شهش  )جىافم فترة جلذًم المشاسَ

 )جضامىذ مم فترة الاحاصة الصُفُت(  . 6و9في شهش 

 ثاًٌا: التىصًات

ت والخلىُت – والمادًت التي جإهله لأداء دكم كعم الشظائل الللمُت بالإمياهُاث البششٍ

الذوس وجلذًم الخذماث اليافُت مً سد كلى الاظخفعاساث وجلبُت سغباث المعخفُذًً 

 المخلذدة .

جخصُص كعم خاص بالشد كلى الاظخفعاساث المعخلمت مً خلاٌ الخذمت المشحلُت –

ض الجاملُت وجابم للعم الشظائل اللل  مُت .الشكمُت لمىخبت الملً كبذ الله بً كبذاللضٍ

ش واحهت المعخفُذ لؼلب خذمت اظأٌ مىخبي للشض مادة وافُت كً الخذمت – جؼىٍ

 )بخلشٍف الخذمت وظُاظتها واهذافها وآلُت وفترة الشد ...، واكلام بدعلم الاظخفعاس (.

ادة الاظئلت المشحلُت بمىؿفحن مذسبحن ومإهلحن – ض  خذمت أظأٌ مىخبي في فتراث صٍ حلضٍ

 حن لللعم .للشد كلى الاظخفعاس داكم

 التدطًط لتطىيس الخدوُ المسجعًُ السقىًُ 

 الهدف وَ التدطًط:

ض الجاملُت باػاس شامل  جضوٍذ صاوعي اللشاس بمىخبت الملً كبذالله بً كبذاللضٍ

للبرهامج في خذمت أظأٌ مىخبي ٌلمل كلى جدعحن اداء الخذمت واوعُابُت احشاءاث 

 كت وحىدة.اظخلباٌ الاظئلت والشد كليها بأهثر ظشكت ود

 مً ملىماث الخخؼُؽ لخلذًم خذمت مشحلُت سكمُت جىفش الجىاهب الخالُت:

 الاداسة أ-1
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 العُاظت أ-2

مأ-3  الدعىٍ

بأ-4  الخذسٍ

 الخلُُمأ-5

 اطافت الى الاحهضة والبرمجُاث والمعخفُذون.    29الملاًحر.أ-6

 تمجن ٌكاط الكىَ : 

ي، ػمىح مخخزي اللشاس في الاكباٌ العىىي المتزاًذ كلى ػلب خذمت أظأٌ مىخب

المىخبت لخلذًم الافظل والاحىد دوما وحسخحر حمُم الامياهُاث المخاخت لزلً ظىاء 

ت او الخلىُت .  الامياهُاث المادًت او البششٍ

: حغحر اداسة المىخبت مً كمُذ لشإون المىخباث ووهلاء وحغحر ظُاظت  تمجن ٌكاط الضعف

كمل الخذمت المشحلُت الشكمُت، طلف البيُت وجىحهاث جلً الاداسة وجفهمهم لهذف وأ

 الخدخُت الخلىُت للمىخبت .

: الاظخفادة مً الذكم المعخمش مً الجاملت والزي ًؼمذ للجىدة تمجن الفسص

والاكخماد، دكم كمادة جلىُت المللىماث ،جىفش جلىُاث وبشمجُاث مخىىكت جذكم 

ش  الخذمت المشحلُت الشكمُت مخاخت في الاظىاق، والخىحهاث اللالمُت للاهخمام وجؼىٍ

كملُت اظخلباٌ الاظئلت المشحلُت مً خلاٌ ػشق مخىىكت مثل وظائل الخىاصل 

 الاحخماعي وجؼبُلاث احهضة الاجصاٌ الزهُت.

: جىحه وعبت هبحرة مً المعخفُذًً الى جىفحر المللىماث التي ًدخاحىن  تمجن التهديدات

 ا اهمها شبىت الاهترهذ ،لها مً حهاث خاسج المىخبت الجاملُت ومىاسده

 : خذمت مىخملت راث حىدة وفاكلُت وجدلم سطا المعخفُذ. السؤيُ

 :  سطا المعخفُذ غاًدىا وجدلُم سغباجه مهمخىا .السسالُ
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 اعتبازات لابد وَ وساعاتها عٍد التدطًط لمتطىيس:

 جدذًذ ػبُلت المعخفُذًً واخخُاحاتهم.  -1

ت ،وجؼبُم جؼبُم خلىق اليشش والؼباكت وغحرها مً ك -2 ىاهحن الملىُت الفىشٍ

 اجفاكُاث التراخُص وكُىد الاظخخذام .

جدذًذ هىق الاظئلت وػبُلتها التي ظُجاب كليها وفتراث الشد وجىطُذ  -3

 ظُاظت الاظخخذام للمعخفُذًً .

شها  -4 جدذًذ اهذاف الخذمت وسظالتها وظُاظتها واكلانها للمعخفُذ، وجؼىٍ

 فت معخمشة.جبلا لخؼىس اخخُاحاث المعخفُذًً بص

م لللمل مً مذًش واخخصاص ي  -5 ً مجمىكاث او فشٍ اليادس البششي : جىىٍ

ً كاملحن مشاسهحن اخخُاػُا  خذمت مشحلُت، جدذًذ كذد اللاملحن وجىىٍ

لخلذًم الخذمت في الخالاث الؼاسئت مإهلحن ومذسبحن كلى رلً، جدذًذ 

اكذ معئىلُاث الاششاف والىاحباث بذكت ووطىح ،وطبؽ الاداء ووطم كىأ

اث الخذمت.  الاظخخذام ووطم اولىٍ

 الخصىٌ كلى اساء المعخفُذًً ومذي سطاهم مً الاحابت والخذمت. -6

واحهت المعخفُذ جصمم بدُث ٌعهل كلى المعخفُذ جصفذ المىكم ،حشمل  -7

ف بالخذمت وػشق الشد ،وحىد همىرج ًدذد المللىماث المؼلىبت للإحابت  حلشٍ

لأظئلت المخىشسة، بُان لخصىصُت كلى الاظخفعاس ،ًدىي كاكذة بُاهاث ل

ت، الىكذ المعخغشق للشد، اسشفت المدادزاث والاظئلت لُخم  والخلىق الفىشٍ

الشحىق لها فُما بلذ ان وحذث خاحت لزلً، واشلاساث للمعخفُذ حللمه 

 باظخلام ظإاله واللمل كلى الشد ...وهىزا.

م ووطم الاظتراجُجُاث لذكم الخذمت  -8  الدعىٍ

 وطم الاخصائُاث ،الخأهذ مً صخت ودكت الاحاباث.جلُُم الخذمت :  -9
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 خدوُ اسأه وكتبي :

 ٌبرَ تعسيفًُ :

حلمل الخذمت المشحلُت الشكمُت التي جلذمها مىخبت الملً كبذالله الشكمُت كلى الشد 

كلى اظخفعاساث المعخفُذًً كلى اخخلافاث اهخماءاتهم الللمُت والمإظعاجُت 

خم  والمىطىكُت خعب ماًخاح لها بشيل ذ الالىترووي ، وٍ غحر مباشش مً خلاٌ البرً

 اظخلام الاظخفعاساث كلى مذاس العاكت خلاٌ الُىم.

وجخمثل سظالت المىخبت ججاه الخذمت المشحلُت خذمت المعخفُذًً والشد كلى 

اظخفعاساتهم مً داخل الجاملت ومً خاسحها ومداولت جىفحر المللىماث التي ًدخاحىن 

 ً .اليها في أظشق وكذ ممى

 أهداف الخدوُ المسجعًُ السقىًُ في وكتبُ الممك عبدالله الجاوعًُ  :

حعهُل خصىٌ المعخفُذًً كلى المللىماث التي ًدخاحىن ئليها في أظشق أ-

 وكذ ممىً .

 ججاوص الخىاحض المياهُت والضماهُت لؼلب الخذمت .أ-

ل المعاهمت في ئجاخت الخذمت لأهبر كذد ممىً مً المعخفُذًً مً داخأ-

 المىخبت او خاسحها.

 الاظخفادة مً مصادس المللىماث المشحلُت الالىتروهُت المخاخت .أ-

دكم الخذماث الخشي التي جلذمها المىخبت هزلً دكم مجخمم الجاملت أ-

 واللملُت الخللُمُت  ودكم المجخمم المدلي مً خلاٌ الشد كلى الاظخفعاساث المؼلىبت .

 سقىًُ :آلًُ تكديي الخدوُ المسجعًُ ال

ًخم ئداسة وجيعُم الخذمت وجدذًذ المعئىلُاث مً خلاٌ الإحابت كلى الاظخفعاساث 

 الخالُت:
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مً ظُلمل ؟ وهُف ؟ ولمارا ؟ ومتى ؟ وجىطم خؼت للاجصالاث داخل المىخبت ومم 

الجهاث الخاسحُت لها .ًىىن هىان جيامل بحن الخذمت المشحلُت الخللُذًت والشكمُت، 

 بدُث ًخم الآحي :

ًخم اظخلام الظئلت مً حاهب المىؿف المخخص بلذ حلبئت الخاهاث المدذدة في همىرج 

ً في  له ئلى مىؿفحن آخشٍ خم الشد في خاٌ جمىىه مً رلً، او ًخم جدىٍ الخذمت، وٍ

خم اخخُاسهم معبلا خعب الاهخماماث المىطىكُت  المىخبت كذ جخىفش لذيهم الإحابت وٍ

لزلً  –خؼىغ اجصاٌ اوعُابُت داخل المىخبت  ليل كعم جابم له رلً المىؿف، وفم

، -كلى المىؿف ان جىىن لذًه ملشفت بيل مىؿفي المىخبت ومهام وخذماث ول كعم 

 ظاكت ولاجخجاوصها .  48وفم الضمً المدذد مابحن ظاكخحن الى 

 التشىيل لمددوُ المسجعًُ السقىًُ :

ش الخذمت تهُئت المىخبت ومىؿفيها لىطم اظغ ساسخت وزابخت لخلذ -   ًم وجؼىٍ

 المشحلُت الشكمُت لخىاهب الىاكم والخؼىساث المعخلبلُت .

ذة مىاس الجاملت  -  التروٍج للخذمت مً خلاٌ وظائل الاكلام في الجاملت مثل حشٍ

ووشش الاكلاهاث في اللىخاث الاكلاهُت الخللُذًت والالىتروهُت في الجاملت ومىكلها 

ذ الالىترووي للم  يعىبحن والؼلاب.الالىترووي والبرً

ف بالخذمت مً خلاٌ اوشؼت اليلُاث في الجاملت او الللاءاث الإسشادًت مم  -   الخلشٍ

 الؼلاب والؼالباث .

فُت كً الخذمت المشحلُت الشكمُت كلى مشجادي المىخبت . -    جىصَم وششاث او ادلت حلشٍ

ي المجخمم مً بما ان المىخبت جخذم المجخمم فُمىً التروٍج للخذمت المشحلُت ف -  

أخلاٌ المإظعاث الللمُت والثلافُت في المىؼلت .

أ
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 تكًًي الخدوُ المسجعًُ السقىًُ :   

ان ًىىن هىان جلُُم معخمش لمعخىي الخذمت مثلا كذد الشدود، وعبت الشد الصخُذ  

مً الخؼأ ودكت الاحابت وصختها، الفترة المعخغشكت للشد كلى الاظخفعاساث ) الخأهُذ 

الفترة المدذدة ختى لاًفلذ المعخفُذ زلخه بالمىخبت (، اجاخت فشصت  كلى الشد في

للمعخفُذًً لخلُُم الخذمت مً خلاٌ همىرج او اظخفعاس كً معخىي الخذمت بلذ 

خصىله كلى الإحابت بهذف جدذًذ هلاغ الظلف واللىة بها، هزلً الخلشف والملاسهت 

 بحن ماأهجض ومالم ًخم اهجاصه .

 ًُ السقىًُ عمِ وىقع المكتبُ :صفحُ الخدوُ المسجع

 وَ المكترحات : 

ف بالخذمت )اظأٌ 1433اكادة بُاهاث الخذمت المىحىدة ظابلا كام  - هـ مً حلشٍ

 مىخبي( اهذافها وظُاظتها ...

ان جدىي الىاحهت اللائمت الشئِعُت فلؽ ) كائمت الشوابؽ ( مم جللُص أ-

اث و الصىسة أكلى معاختها كشطا،  وئلغاء حمُم الشوابؽ الخشي مً  كائمت المدخىٍ

 الصفدت .

 ان حسجل ئحشائُت الخصىٌ كلى الخذمت والمشفلت أدهاه أ-

جظاف بلع البُاهاث ئلى خاهاث الاظخفعاس والتي كذ حعاكذ في ئخصائُاث أ-

المذًىت ...، والغاًت للخصىٌ كلى  –الذولت  –اللعم  –اليلُت  –الخذمت مثل الجهت 

 الاظخفعاس .

ذ الالىترووي ًظاف سمأ-  ض أمام بلع الخاهاث التي مً المهم حلبئتها مثل البرً

فُت  والهذاف أ- حسجل هبزة كً الخذمت المشحلُت مً هبزة حلشٍ

 والإظتراجُجُت والعُاظت ... كلى هفغ الصفدت 

 ان ًىىن هىان سابؽ مباشش مم كاكذة بُاهاث الظئلت المخىشسة .أ-
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فُذ في الخذمت الملذمت له وسطاه مً ملذاس ان ًخىفش ماٌشحر الى سأي المعخأ-

الإحابت وصمً الشد وهفاًت المللىماث ... ) هىىق مً الخغزًت المشجذة حعخخذم في 

 الخلُُم(

 ادازَ خدوُ السد عمِ الاسٔمُ المسجعًُ السقىًُ:

 إجساْات السد عمِ الاستفشاز :

 ي:ان ًخم ئجباق آلُت مدذدة للإحابت كلى الاظخفعاس وهي والخال 

م ئجباق الإحشاءاث الخالُت للخصىٌ كلى الإحابت :    الشحاء مً المعخفُذ الىشٍ

 أولا : مشاحلت الفهشط الآلي   

 زاهُا : الاػلاق كلى كاكذة بُاهاث الظئلت المخىشسة  

 زالثا : ئرا لم ججذ الإحابت الشحاء حلبئت الىمىرج المشفم وشىش  

 لسقىًُ :سًاسُ المكتبُ تجاه الخدوُ المسجعًُ ا

 أولا : سًاسُ المكتبُ تجاه الخدوُ المسجعًُ السقىًُ :

جلذم الخذمت المشحلُت الشكمُت لجمُم المعخفُذًً مً داخل الجاملت ومً  -  

 خاسحها كلى اخخلاف اهخماماتهم الللمُت والمىطىكُت .

لت غحر  - جلذم الخذمت المشحلُت الشكمُت مً خلاٌ كذة ػشق والعائذ الآن الؼشٍ

لت وهي الم خم الشد كلى المعخفُذًً بىفغ الؼشٍ ذ الالىترووي وٍ باششة مً خلاٌ البرً

ذ الالىترووي.  البرً

ش  –جلذم الخذمت المشحلُت لجمُم المعخفُذًً بذون ملابل  -   ئلا في خالت الخصىٍ

 والشظائل الللمُت .

 عاس.ظاكت مىز اظخلام الاظخف 48ان ًخم الشد بأظشق وكذ ممىً وان لاًخجاوص  -  
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في خالت الاظخلاهت بالمصادس المشحلُت المخاخت كلى شبىت الاهترهذ في الشد كلى  -  

 اظخفعاساث المعخفُذًً لابذ ان جخلُذ بملاًحر وهي:

 الىطىح والشمىلُت. -     

ت وحىدة الخىـُم. -      الاظخمشاسٍ

 المىزىكُت وصخت المللىماث. -    

 جدذًذ الجهت المعئىلت. -   

 ىطىق وملذاس خذمت للمعخفُذًً.الم -   

ان جىىن هىان ملاًحر واضخت ومدذدة ومىخذة حلخمذ كليها المىخبت هملُاط  -

لت جلذًم الخذمت المشحلُت الشكمُت .  لمعخىي وػشٍ

جداٌ بلع الاحاباث واظخفعاساتها الى كاكذة بُاهاث الاظئلت المخىشسة بلذ خزف  -

 البُاهاث الخاصت بالمعخفُذ .

: سًاسُ استدداً المشتفًد ) تتاح لمىشتفًديَ في صفحُ الخدوُ المسجعًُ ثاًٌا    

 السقىًُ(

 حلبئت البُاهاث المشفلت واملتأ-

وطىح الاظخفعاس وجدذًذه بصىسة مباششة  ولً جلبل أي اظخفعاساث غحر أ-

 واضخت او مبهمت 

مشاحلت احشائُت الخذمت للبدث كً الاحابت كبل جىحُه الاظخفعاس أ-

 المخخصللمىؿف 

ان ًىىن الاظخفعاس خىٌ المىخبت او مصادسها او مللىماث كلمُت حعخؼُم أ-

 المىخبت ان جىفشها

ان المىخبت حععى الى ان جىفش العبل او ػشق الخصىٌ كلى المللىمت أ-

ولاجلذمها حاهضة للمعخفُذ ورلً لخذمت المعخفُذ هفعه في جىمُت مهاساث البدث 

 كً المللىمت .
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لت ًخم اظخلام الاأأ- خم الشد بىفغ الؼشٍ ذ الالىترووي وٍ م البرً ظخفعاس كً ػشٍ

 ظاكت . 48خلاٌ فترة لاجخجاوص 

 الكادز البشسٍ:

ان ًىىن هىان مىؿف واخذ ًلىم بخلذًم خذمت الشد كلى الاظخفعاس بدُث  ًخم  

غه لأداء هزا اللمل بمشاسهت مىؿفي المىخبت ارا اخخاج اليهم في اظدشاسة او  جفشَ

 لحن.مللىماث م

أ: البرمجًات

 جىحذ كذة بشامج  او هـم آلُت لخلذًم الخذمت المشحلُت الشكمُت منها :

 convey  on demandبشهامج أ-1

مً ممحزاجه : ًجمم بحن امياهُاث الصىس الشكمُت والمدادزت الىصُت ) جم اظخخذامه في 

 (Questiopointخذمت 

 CRL PLUSبشهامج أ-2

ذ مً ممحزاجه : اهه ًدىي حمُم    المهام اللاصمت لخلذًم الخذمت المشحلُت كبر البرً

ش الاخصائُت واجاخت بىاء كىاكذ بُاهاث اسشُف الاظئلت  ىفش الخلاسٍ الالىترووي وٍ

 واحىبتها .

 Horizon liveبشهامج  -3 

 مً ممحزاجه : مخلائم مم حمُم اللغاث ومشاسهت الخؼبُلاث .  

حمُم اللغاث امياهُت جخصُص ، مً ممحزاجه : ٌلم e-librarianبشهامج أ-4

 واحهت المعخفُذ وحغُحر الشلاس .

ش .24L7 Referenceبشهامج أ-5  ، مً ممحزاجه : جىفحر الخلاسٍ
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