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 قواعد معرفة الدعم الفني وتطبيقاتها في مجال المكتبات والمعلومات: 

 دراسة استكشافية
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 
 

  مستخلص:
 

هدددددلدر سةلإسىدددددر ف دددددد سةعرفةددددد     س دددددل س رفددددددر  ددددد  

حيدددف  مه  هددددت ا،همي إدددت   ددددع فة ددددت  سة ددد     ددددد  دددد   

 ددددددددد  ،  س هددددددددددت  امددددددددد    س ددددددددددل  رفددددددددددر سةددددددددددل   سةم دددددددددد  

)سلخل ددر سةتسةيددرت سةعدد  مرمددل عم ددلإ ةددل   سةرمدد   

 فغبددددددد   شددددددد  حدددددددل   ددددددد   إ     م ددددددده    ا  سةدددددددت   

سلا عمدددددددت    دددددددد  ددددددد امب سةدددددددل   سةم ددددددد   ا دددددددل سةبردددددددر 

سةلإسىددددددر س ددددددن ط سة إددددددمب  دددددد   فةدددددد  ف ددددددفس   إسىددددددر 

ةحليليدددددددددر ةردددددددددل   ددددددددد    س دددددددددل  رفددددددددددر سةدددددددددل   سةم ددددددددد  

س عتحددددددر ة ىددددددعةلسلإ   ددددددد رددددددب ر س     ددددددر  ةلعرددددددف  

  ددددددددددد سلخ ددددددددددتية سةبحتيددددددددددر اسلاىدددددددددد   ت ير اد ددددددددددت  

 س  عةل ي  

ا ددل ةبددي   دد  ددد ة سةلإسىددر ةنددتاة  ددل   حددلا   دد  

سةلإسىدددددت  سة نويدددددر   مددددد     س دددددل  رفددددددر سةدددددل   

سةم ددددددد   شددددددد  حدددددددي  ةددددددد  ة ندددددددتاة ،   إسىدددددددر  ف يدددددددر هدددددددتس 

ت ،    س ددددل  رفدددددر سةددددل    س  مدددد    عمددددت ةبددددي  ،  ددددة

سةم   )سلخل ددر سةتسةيددرت لا م ددعةللإ و ددفل   ىددع شدد  

  جتة س  عبت  اس رل  ت   

 2023مارس  13| تاريخ القبول:  2022ديسمبر  17تاريخ الاستلام: 

 

ش   جتة    س رفدير  سة  س ل  سىعةلسلإ  س ع ف   ل 

اسلخل ر   س ة   ا ير   س  ت إ  ف سإة  س  عبت    د 

س ف رير  ب  س     ر  ا ل ،اإر سةلإسىر   فاإة  

ح ة   م     س ل  ف فس    سةلإسىت   س زةل    

هتس   سىعةلسلإ  ش   سةع ىع  سةم     ع  سةل     رفدر 

س  عبت    ش   جتة  س رفدير  سة  س ل  سةن      

ةعمعع  ه     زس ت  لة   م     س  ت  اس رل  ت   ظفة

،د ل   دل ر  ة ل    ش   ، تل  و فل  سىعغ ةهت 

  ةلم عميل   

س رفدر    س ل    س ل  الكلمات المفتاحية:

  رفدر سةل   سةم    س  عبت  اس رل  ت 

 

 نهال سيد عرفه 
 

  تحتر  عع إسة 

 س  عبت  اس رل  ت    ت رر حل س     

  أ.د. أماني محمد السيد
 

 ،ىعتذ  ل  س  عبت  اس رل  ت 

 ااعيل كلير سلآ سب ة     دل ر سلمجعمع اةنمير سةبي ر 
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 المقدمة:

 

اذةك  س ؤى ت    ةلعنتدس  ي   ت  ،ىتىيًّ س  ةمتل   لإة س رفدر  ،إبحر  سلحت     ا عنت  ش  

ت  ت ع ت  س رفدر؛ حيف   ةلاإهت ش  سةعح ة ف د سلا ع ت  سة تي    د س رفدر سةت  يرف  حتةية

ش    س عمتل  سةم ف   س تة  إ،س    ، سةرتة   ح ة  س ؤى ت   س رفدر  ، إعر  ميع  ف مت   

)سة فةحر اسة منيرت  سدل س ؤى ر   م   ،   ةل  ثفاة  ايرل ،إل  ه ؛ حيف ،إبحر  

س لم ىر  تل: سةإض    س لم ىرت  طبير إت ةحل  حل سةإ ة  )غي   سةم ف   س تة  ،إ ة إ،س 

ف سإة   ف د  سلحت ر  م بور  ا تةعت    سةي لإ   سة متة  ةنتد ير  ؤى ت   عميزة  اسةرمل  اس تة  

فن ت   اةلد  إ،س س تة سةم ف  )سلا عفتإس   اسةدفتإ  ا،د ل س متإىت ت ش  سى تمتإ سةرل ل  

   س ؤى ت  ش  ، ظمر س رل  ت  سةع  ي تإ فةيإت و فل  تلإ    ظمر ف سإة س رفدر  مت ش  ذةك 

سةعنظيمير   سةتسعفة  سلحمتظ   د  ش   م ته   سةع   س رفدر  ،ا   س ل  س رفدر     ع   ت  

 تBoling & Cai & Brown & Bolte, 2000, p. 530ةلمؤى ر  )
 

ت لاةع تط سلخب س  اإةتح إت ةلم عةل ي   عمت  م     س  نظمة حيف مرل   س ل س رفدر  هلة

ت  متت ر   لإ ةلل   ى س   سدل س ؤى ر ،ا دتإ هت؛ اذةك ةلم ت لة ش  حل   ،  ةف   ،  ة

سلا عمت    د       
ة
سةع  م عةللإ هته  س       للا س ؤى ت   اةعطلع  سةم     سةل      امب 

ةفغب   عمت  سةرم     إمت  زةت ة  ش   ت    -سة ظمر  س ؤى ر     -،  ة سلاحعمتظ  تلخب س   سدل  ش  

(Brown Jr 2003, p. 1 ت 
 

سلحتةير   س ل س رفدر    حيف:  مه  هت  ا،همي إت  ا،  س هت   سةلإسىر  اى   م عرفض 

س عرل ة   ع سة  عيز   د   س ل  رفدر سةل   سةم   سةع  مرل  متت ر   ع     فعز  ةلخل ر  

سةنمتذج   ةرل      اسةعحليل  سة إ   س  م  ت    ع  ،ا  سلخل ت    ةلمرل  ت  ح ة  سةتسةير 

ا نإت:  ت لة  رفدر  س     ر   رب ر  ة ىعةلسلإ   د  س عتحر  سةم    سةل    ة  س ل  رفدر 

 ت رر س ل ت ت   ت لة  رفدر  ي فاى در   ت لة  رفدر آ ل   ت لة  رفدر آ  بب فلإ؛ اذةك  

ةفإل د تي هت سةبحتير اسلاى   ت ير  ا لى ف فت ير سلاىعمت ة    هتس سةن      سة  س ل  

 س رفدير ش   جتة س  عبت  اس رل  ت  
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 :أولًا: الإطار المنهجي

 

 مصطلحات الدراسة: 1/1

 

 Knowledge base (KB)قاعدة المعرفة  

( كت ب  ج  ش   ت  س  ر 
َ
ِّد
" جم  ر     Cambridge English Dictionary, 2022ُ ف  ت   نإت: 

 س رل  ت  ح ة   م    ري   اة دف  ت لة س رفدر ةلمنظمر  يزة ةنتد ير   ةر " 
 

 Technical Support Knowledge basesقواعد معرفة الدعم الفني 

"م   بتإة      عبر ذسةير سلخل ر   ب  س     ر  ةحع     د  رل  ت  ح ة  نعج  ،ا دل ر   

  ت Atlassian, 2022،ا      ،ا   م  " )
 

 مشكلة الدراسة: 1/2

حعى   فةيإت؛  سة إ ة  ام هيل  اةنظيمهت   اسلخب س    س رتإ    سةع تط  ف د  س رفدر   إل    س ل 

 م   سى   ت هت  اسىعةلس هت و ه ةر؛  مت   لل سلحت ر ف د سلا عمت    د ،شختص ورينإ    

سةتسةيرت ،حل ،ه    سةل   سةم   )سلخل ر  سلخب س  اس رتإ   امرل   س ل  رفدر   معلف   هته 

مرليمير    ديل  هت   سة تئرر   ةلأى لر  ف ت ت   ةع م   اسةع   ت ة  ت  س رفدر   ،  س    س ل 

ة  ت ل  ؛ 
ٌ
مَر ُ َ مَّ ام   اإإ حهت   سةدطت   لاع  ت   سةبت هت  امرليمت   م    فإرت  ر   ، ةر 

سة تي       س  ت لة؛  مت   دف  ف د  لب  سلحت ر  ف جت  حل ة      إ    ا   ش   سةشختص 

،همير   س ل  رفدر   ةلإك  سة نوير  سةلإسىت   ديه  سةت   ل،   سة  ر  اش   اسلجهل   سة  ر 

سةل   سةم    اةعجه و فل   زس ل ف د م ليط سة     ح  هتس س  م    ة حظ سدع تإ س  عتج  

اسةعرفة   ه   سة     ليه   فة ت   سىع  ب  س  م  ؛  مت  ش   ة   ه    سةرفبب  سةم ف  

 ا  هميعه  اسىعرفسض ،رهف سةنمتذج   
 

 أهمية الدراسة: 1/3

ةنبع ،همير سةلإسىر    ةنتاةهت ةحل س  م  ت  س همر  ام    س ل س رفدر  ا تةعحل ل   س ل  

 رفدر سةل   سةم   سةع  ة للإ سةل     عةل يإت   د رب ر س     ر  امرل هته سةلإسىر     

)سلخل ر   سةم    سةل    سة      د   م     س ل  رفدر  ،ة ر  سةع   سةرف ير  سةلإسىت   ،ا د 

س عتحر   د   ،رهف  متذ هت  سة      د  اإة ت   ا  همي إت   بإت  سةعرفة   ف د  ام عد  سةتسةيرت  
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سةبحتير اسلاى   ت ير  اد ت    عةل يإت  اةم     س     ر  اسةعرف    د د تي هت  رب ر 

سةم      سةل    سةرفبب  ح    م     س ل  رفدر  سلاهعمتلإ  ة  يه  ش   سةلإسىر  هته  ةميل    ،

س  عبت   ش   جتة  سةرل ل    سلمجتلا  ا تةعحل ل  ش   ف فت ير سىعةلس هت و فل   ىع  ا لى 

اس رل  ت    د   س  عبت   ش   جتة  س رفدير  سة  س ل  سىعةلسلإ  س ع ف  حيف  اس رل  ت ؛ 

   ي  د ط  اهمت:   س ل  رفدر س  ت إ س ة   ا ير  ا  س ل  رفدر سلخل ر س ف رير  ب   

 س     ر 
 

 أهداف الدراسة: 1/4

 

  إل  هته سةلإسىر ف د: 

 سةعرف    د   س ل  رفدر سةل   سةم   ا ميزس إت    1

ةنمتذج    2 اسلاى   ت ير  سةبحتير  سلخ تية  سةم         إإل  سةل      س ل  رفدر 

 س عتحر   د رب ر س     ر  

 س رل  ت  سةعرف    د   س ل س رفدر س  عةل ر ش   جتة س  عبت     3
 

 حدود الدراسة: 1/5

 

،  س هت   ةللإسىر ح ة   س ل س رفدر  اب فل دتص ح ة         س  م ع    عمح إ سلمجتة 

س عمتل ش    س ل  رفدر سةل   سةم   )سلخل ر سةتسةيرت سةع  مرل  متت ر   لإ ةع ل   سةل    

ة  س ل   سةنمتذج  ةرل      سىعرفسض  دتإ هت   ع  ،ا  ى س   سدل  ؤى ر  ت    عةل يإت 

 رفدر سةل   سةم   س عتحر ة ىعةلسلإ   د رب ر س     ر  اذةك ش  سةم  ة سةز نير    رهف  

 لإ ام  سةم  ة سةع  ، فةر ديإت سةلإسىر    2022 ت   ف د   دمب  
 

 منهج الدراسة: 1/6

 

سةل     سة إمب     فة  ف فس   إسىر ةحليلير ةرل       س ل  رفدر  س ن ط  سةلإسىر  ة بع 

ت   س ل  رفدير ةلعرف    د  4سةم   س عتحر ة ىعةلسلإ   د رب ر س     ر  اسةبتةغ  ل هت ) 

سةمر    سلاىعةلسلإ  د ة  اذةك     اد ت    عةل يإت   اسلاى   ت ير   سةبحتير  د تي ه  

 ةفل  م ذج     متذج سة  س ل س رفدير  حل سةلإسىر  
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 أدوات جمع البيانات: 1/7

بإت    س طب   اس ن ط  سةلإسىر  سةمر   ةهلس   سة س ع  مر س  سةع   سةنعتيج  ف د  سة إ ة  ، ل     

س رفدير  حل   سة  س ل  ةعحليل  ، سة  ن جير  سلمحع ى  ةحليل  سىعمتإة  سةلإسىر   د  س عمل  

سةلإسىر  ا ل ة منر سىعمتإة سةعحليل ،إبرر  نتإف لجمع سةبيت ت  ح ة هته سة  س ل  ام :  

س رفدير   ةل ت لة  سةعتإةخ   اسةعط إ  س  عةل ي    اد ت   اسلاى   ت ير   سةبحتير  سلخ تية 

 )ف  ا لت  
 

 عينة الدراسة:  1/8

ي ي    طلح  جعمع سةلإسىر ف د  ميع  نتإف ا مف س  س  فلر  ،ا سةظتهفة  يل سةلإسىر   

ا    نتإف   اس رل  ت      سةبيت ت    ف د  فة ر  مع  سةلإسىر  ي ي    طلح  ينر  حي   ش  

سدعيتإهت   سةلإسىر   احتلا   حل ة   ع   ا مف س   جعمع    ىل ب  ري      ميع  نتإف 

 ت 2000ا مت  ةللإ  اة نتىب ايرمل   د ةح ي  ،هلس  سةلإسىر ) ليت  & غني   
 

سدعيتإ   ف د  سةلسإىر  سةم   د ل  مل   سةل    ة  س ل  رفدر  ةرللإ ا    ح ف رت ل  ا ظفس 

اسةبتةغ   س     ر  س عتحر ة ىعةلسلإ   د رب ر  سةم    سةل     ينر   ل ر      س ل  رفدر 

( إ    4 ل هت  ) لاة  لاىعةلسلإ  1ت   س ل  رفدير  سةعتةيي :  عتحر  سة ف ي   ديإت  ةع سدف  ت  

 سلجمه إ و فل  تلإ  ا،  ةف    حلثر  تىعمفسإ   
 

 ( قواعد المعرفة محل الدراسة 1جدول ) 
 

 رابط الوصول  الجهة المسئولة  اسم القاعدة المعرفية 

 / https://kb.iu.edu  ت رر س ل ت ت   ت رر س ل ت ت  ت لة  رفدر 

 / https://support.microsoft.com رفعر  ي فاى در   ت لة  رفدر  ي فاى در

https://support.apple.com/kb/index?page=s رفعر آ ل  ت لة  رفدر آ ل 

earch&locale=en_US 

https://www.ibm.com/support/pages/searc رفعر آ  بب فلإ   ت لة  رفدر آ  بب فلإ

hing-knowledgebase   

 

https://kb.iu.edu/
https://support.microsoft.com/
https://support.apple.com/kb/index?page=search&locale=en_US
https://support.apple.com/kb/index?page=search&locale=en_US
https://www.ibm.com/support/pages/searching-knowledgebase
https://www.ibm.com/support/pages/searching-knowledgebase
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 الدراسات السابقة: 1/9

ت  ح ف س  عتج سةم ف  سةرفبب اسة نب   2022 ت ر سةبتحتر ش   إسىر  ن  إة ىت  ر ) فده   

سةز نير     تلإ   سةم  ة  ش   ةبي   نإت    2019لإ حعى  تلإ    2000ح ة   م     س ل س رفدر  لإ  

، اس    ش   سةبحف  ،ىمف   عتيج  حيف  س رفدرت؛  )  س ل  ش    م    سةرف ير  سةلإسىت    لإة 

سةع  ةنتاةر   ت2016ح ف س  عتج سةم ف  سةرفبب     ث ث  إسىت  د ط  ام :  إسىر ة لإ )

ةط ةف  ظتلإ  رفش  يرمل   د ف سإة سلحل ة ةلم تكل سةع نير ش  سة    سةم    اإ سإة ا لاةر  

سىعةلسلإ   س م نر   سىطر  سلحل ة  مرف   ف د  ت ب  سة طتة   امشخية  سة يت ر   مليت  

( سةجهر  إسىر  تازةف  س رفدر   ينمت  لآةيت   2018  س ل  سةمر    سة س ع  مشخية  ف د  ت 

سىعة ص ا  ل س رفدر ش  ،كت  مير سة ي  ىلطت  ةرل لإ سةطي س   ا،ثف ذةك   د عمت ة ةلإةب  

سةطيتإة  س ل يي     سةطيتإة   ا نت   م ذج ة ت لة  رفدير لاىعة ص س رفدر سة منير ةلى 

ةرل لإ   سة ي  ىلطت   سةعلإةب   كت  مير  ش   سة ت لة س رفدير  ف د  يتس دت لير  م ذج  اعتةك 

، ت  إسىر  ت ملح ) سة  عيز   د ةلك  2019سةطي س    س رفدر  ع  ف د مرف    س ل  ت د ل هلدر 

 س  عةل ر   سإة ا تئع ،   س رل  ت  ش   مت ة ة نير س رل  ت   جت رر س لك  بل سةرزةز   
 

، ت ديمت  عرل     س ل  رفدر سةل   سةم    د ل ،ىمف   عتيج سةبحف ش  ، اس  ح ف س  عتج  

  ٍّ
سةرفبب اسة نب      ل   حلا     سةلإسىت  سة نوير ذس  سة لر  ام   إسىر كل  سةم ف  

ت سةت   ، لاس  إسىر  Boling”, “Cai”, “Brown”, “Bolte”  (2000“     ةنج اكت  ا فسا  ا  ةر  

اإمير ة ت لة  رفدر ) ت رر س ل ت تت س عتحر ة ىعةلسلإ  ب  رب ر س     ر  بإل  سةعرف   

سةل     سة ت لة  هته  ة للإ  حيف  س رفدير؛  سة ت لة  ةبنت   ةمر  سةع   اسةن طر  سةرمليت     د 

ةلح  ة   د   ي ر    سةت    سلجت رر  ش   اس  امي   سةعلإيس   هي ر  ا،  ت   ةلطلبر   سةم   

لاىعم ت آإ  ف ت ت   ج   سةجهر  إسىر  فا   سةل     ينمت  إس إ    ا    ت لة      امب 

“Brown Jr.”  (2003    سلختإر  تةل س رفدير  ةل  س ل  سةع يي   سةعرف    د  متإىت   ف د  ت 

ٍّ   :  فسا  ا تس   ا  ةينغ  
 & Brown & Massey“سةم   ةلمؤى ت  سةكت  مير  ، ت  إسىر كل 

Boling”  (2005   ت د ل إعز  ح ة   س ل  رفدر سةل   سةم   س عتحر  ب  س     ر  اة   إل

ف د ة دي  ده  ، م  ةلممتإىت    هته سةلإسىر ف د ة يي   ت لة  رفدر   د ا ه سةعحل ل؛  ل 

سةم  ؛  مت  ؤعل  لى   سةل    ، ر  إسىر  ف ير   س ل  رفدر  ة نتاة  ة   حي   ش   سةع ييمير  

 ى سةرفبب سلحت ر ةلإسىر هتس س  م     د س  ع  
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 ثانيًا: الإطار النظري

 

 :قواعد المعرفة: مفهومها وأهميتها 2/1

 

س رفدر   ، س     Knowledge Basesة  س ل  عبي    د  ة ثي   ةهت     س رفدر   ت  ف سإة  ش    اإ  ه  

سة فسإ   س ؤى ت  ش  حتة سىعةلس هت و فل صحيح  دتةهل      ت لة س رفدر ةزاةل إتنع 

س رل  ت    ة دي   ش   ي ته   س رفدر؛  مت  ف سإة  مرزز  ميع  فسحل  ملير  ةحليل ذعير   من ر 

دت لير؛ حيف   ،عث   سةبحف  س طل  ر  مت  جرل  ملير  اسلج  ة  س نتىب  سة  ر  ش   سةصحيحر 

مرعب    س ل س رفدر فحلى  ن جيت  سةتكت  سلاإطنتع  سةع   إع   إ سإة س رفدر  ده  م عةللإ  

ديإت    اسةبحف  ان فهت   اةفةيبإت   سةبيت ت    ش   مع  ىه ةر  ةلمرل  ت ؛  مت   دف  عمةز  

س رتإ  سةتت عر  اس عغي ة ش   جتة  ري    اسلاىعمت ة  نإت  ام عمل  ت لة س رفدر   د كل    

 ت  2016)ة لإ  
 

اةعطلب  نت   ت لة س رفدر ةجميع س رل  ت   اس رتإ     سلخب س  ش   ملير  طل   ليإت  ملير  

ش    دب س   ،ا  دبي    س رفدير  ع   تةعرتا   ي   سة  س ل  فن ت   دإ   ا تةعت    س رفدر؛  سع  تب 

سةنظتلإ  مرفد إ   سلمجتة   حيف          زاةل  ديه؛  سلخب ة  فن ت   ظتلإ  س فس   س  م ع  

س رفدر   ةلك  اامع  سةنظتلإ   سةت     لإ  ع مي   ا ي   هنلس  رفدر  دب س إ    ا ة إر 

 ت45  ص  2000اسلخب س  ش  رفل   س ل  رفدر ةع م  سة فاط اسةنعتيج  ) ت ملح  
 

ف د   م ي   اسةع   س رفدر  ف سإة  ةنط    ليإت  سةع   سةفيي ير  سةرمليت   ،حل  س رفدر  سد زس   ايرل 

سةمرتة   س رل  ت   اإهت  اةع ن ة  يت  ةلمنظمت    سةعنظيمير  سةتسعفة  سلحمتظ   د  ،همير 

ةلم ت لة ش   ملير دز  س رفدر    د ة   س ل سةبيت ت  سةع  مرل  متت ر  ةتز  إ مير   د  

ديإت   س  عةل ر  ةلعطبي ت   ت  اد ة ،ا  ةع منه     حع ى   ت  ت  اد ة اذةك  سدع     ميت إت 

سةبيت ت    سة  ميت   ةتز   ، فز هته  سةبيت ت  اهيفل إت  ا    ةبنير  ت  اد ة ،ا  سةبيت ت     رتلجر 

Data warehouses  عت ف سةبيت ت   Data Marts   ا  ع   ت  سةبيت ت  Data Repository    

    س ل س رفدر  ا ن ك س رفدر  ا ل م عةللإ   Knowledge Repository  س رفدر  ع   ت

ورض   ميت    س ل سةبيت ت   تةعبت ة  ع ور هت سةبرض  ديطل    ع    ،ا  ت لة  يت ت   

ت  د ل  ل،      د  ت لة  رفدر  ا ل  طل    د   ع   ت  س رفدر م مير   س ل س رفدر ،  ة

د سص   ةل    د إبحر  سةبيت ت   د تية   س ل  ةعلسدل  ع  س رفدر  د تية   س ل 
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  ت  جل  ت لة  رفدر  
ة

دإ ه  لي  سةع نير   ةط إ  ا ع  س عرل      اس  عةل ي   سةعرت    

 ت2019) ت ملح    مرنتهت سةت  اهف   ه ش  سةنظ  سلخبي ة 
 

)سة ت ب    اسلحتىبت   اس رل  ت    س  عبت    سةرف ير   طلحت   ل لإ  س  ى  ر  ش   اإ  

سةنظ   2001 م عةللإ     بل  سةبيت ت   ،رفتة   س ل  رفل      " م :  س رفدر  ،    س ل  ت 

،ا   سةعم ي   ، ت  ز   ش   جتة  ري    ةلمعة  ي   س   سعمر  س رفدر  ةحع     د  سلخبي ة 

س ش    نر   سةر لنر؛ ،  سة لإة   د سلاىعللاة اسةعح ي  سةر     ،ا حل س  تيل  ديف        ة

ت ش  سةنظتلإ سلخبي "  س حتىمة  سلاىعللاة سةع  م فل  ز ة
 

اس رل  ت    س  عبت   "  ع     ODLIS  (Reitz, 2014ا ف    ت  س  س رفدر   نإت:  ت   س ل 

ةف     س ل     ، اةم    ش   جتة   م ع   حل    س       لحل  س طل  ر  ةلبيت ت    فعز  

ت ة ىعةلسلإ ش  سةنظ  سلخبي ة"   س رفدر  ت لر ةل فس ة     ت ب سةو ف  ،ا  ت لر ةل فس ة آةية
 

إس لز   درفدهت  س رفدر      س ب  لة   سةبتحت    مه لإ   س ل  ت Ruggles”  (1998“اةنتاة 

ش   متذج   اس رفدر  اس رل  ت   سةبيت ت    ،ىتس    و فل  ةلع ط  " بتإة      ع   ت     نإت: 

ا   د ة سةرمليت  سةع  ة يح سة إ ة ف د  ميع ، حت  س نظمر  ا مفاإ سة  ر  م ته  هته  

 تBrown Jr, 2003س  ع   ت  ش  سلحمتظ   د سةتسعفة سةعنظيمير ةلمنظمر"  )
 

ت Punyamurtula”  (2019“ت ا   يت  إة لا  Malavalkar”  (2007“ ينمت سةم  كلٌّ     تلادتةفتإ  

،   ت لة س رفدر "م      دتص      س ل سةبيت ت  م عةللإ   تإعر س رفدر اإ سإ إت  مرمل  

   د  مع  اةنظي   اسى   ت  س رفدر   مت ة"  
 

ت ،    طلح   س ل س رفدر ي عةللإ  2019ت ا ت ملح )Sijwat”  (2015“اةفى كلٌّ    سج س   

سةع   ع    سلخب س   ةفإل  مرل  متت ر  ظ   سةع   س  ع   ت    ةلعربي      س رفدر  ف سإة  ال  ش  

سةع ت هت    سةو ف اةةزةنإت؛ اذةك ةلم تهمر ش  حل س      سةع  ةعطلب دب ة سةو ف  ايرل 

اةنظي   رتإ    سةع تط   و فل  نعظ    د  يرمل  حتى بب  س رفدر  متت ر  ظتلإ    ع    

 س نظمر  اة نيمهت ةم ت   اةف    ت لر ةلبحف اسلاى   ت  سة فيع ةلبيت ت   
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رت لاإكتإ   ةنتاة  م عةللإ  Chandurkar”  (2016“عمت  "ة نير  س رفدر   نإت:  ت  مه لإ   س ل 

 ةعةزة  س رل  ت  س ر لة س هيفلر  اغي  س هيفلر سةع  ي عةل هت  ظتلإ سلحتىب سلآ  " 
 

ش    سىعةلس هت  ف تإ  ش   س رفدر   ة ت لة  ف فسئب  مرفة   امع  س متهي   م    هته  م    اش  

،ا   سةو ف   سةع ت هت     سةع   ع   سلخب س   إإل  يرمل   د  ةلبيت ت   سةلإسىر   نإت:   ع    

حل   ش   ةلم تهمر  اسلاى   ت   ةلبحف  ادزنإت  ع  ت لي إت  ةنظيمهت   اسةرمل   د  س ن  إة  

 س       اة ل   سةل   ةلم عةل ي   
 

 ت   د سةنح  سةعت  : 2000، ت ديمت  عرل    همير   س ل س رفدر د ل  ين إت  ت ملح )

     ر    سةى لر س ع فإة  ة دي  ف ت ت     1

 زةت ة فةتحر  رتإ  سلخب س    2

 درتةير سة س     د ة ىف ر مشخية س        3

ة دي  سةعفتةي  سة ز ر  ةتحر  ل  ،عب     سلخب س  لحل س       ،ا سةف    د ،ى لر  ل    4

 ةف   و يطر ا ع فإة  

 ة دي  سة  ر س  عغفق ةعلإةب س  امي  سلجل    5

ت     فة  س  ت لة سةتسةير   د سلخط س بترف   6  س  ت لة   د حل س      آةية
 

 :أنواع قواعد المعرفة 2/2

 

ا نإت   د   اسة نت ير   سةكت  مير  سةاىتط  ش   ن     سةع   س رفدر  سةرل ل      س ل   ع سدف 

 تWang, 2016, p. 8ىويل س تتة: )

 ت ير   نظمر   عتحر  لغت    ام    س ل  رفدر   قواعد المعرف المستندة إلى ويكيبيديا:  -

س   د اة يويل ت  اةميل ف د ،  ةف   ةهت  ةططت     -ش  سةغتةب    - عرل ة  ة   نتؤهت   سى نت ة

س رفادر   ، تل إت  ا    سةدفس    عبي      اة    ع  ل   ت   ن ويًّ  ,Wikidataهف ير   طحر 

BabelNet, Yago, DBpedia    

محدد:  - بمجال  الخاصة  المعرفة  د ط     جتلا     قواعد  اسحل  ةفعز   د  جتة  ام  

سلح تي    ةف يز  ا ت ة  ت  ع   س   سلمحل ة  يلة سلمخططت   سةن    هتس  ش   اةم ل  سلاهعمتلإ  
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 BioPortal, GeoNames, PharmGKB, Paleobiology عمتي    نظمر  ا   ورض ، تل إت  

Database, DCO Data Portal, EOL, Mushroom Observer    

ام   بتإة     جم  ر       :Linked Open Data (LOD)البيانات المفتوحة المترابطة   -

س ريتإةر   سة ةب  ة نيت   ن فهت  تىعةلسلإ  اسةع   ع   اس ع لر  س نظمر  س مع حر  سةبيت ت  

،عث      URIs, HTTP, RDF تل:   مغطب  رت لر  امرعب   متت ر  ت لة  يت ت    ليتإ    50  

اسة يميت     اسلا ع ت    سلجغفسديت   سلمخعلمر   تل:  سلمجتلا   سةرل ل     ح ي ر    

ت  ز       ىت  ة ذعفهت  ة   سةع   س رفدر  ورض   س ل  رل 
ُ
ام اغي هت   اسةطت ر   اسةبي ة  يت  

    ,Wikidata, DBpedia, GeoNames تل  LODسةبيت ت  س مع حر س   س طر 

التجارية: - المعرفة  س رل  ت   تل:    قواعد  ة ن ة  يت  رفكت   سةرل ل     د  ر 

Google, Apple, Microsoft, IBM    لإ عبي     س  ت إ؛ ةعط ةف   س ل س رفدر سلختإر 

،إبحر  نعجت   تل:   ةتةك  ا  يجر  ةب س جه    سةبيئير  سةنظ   ش   ا  جهت   Googleبإت 

Now, Siri, Cortana, Watson    س   إل ي  اسة فكت :   ٍّ
  ع سدفة ش  سةى سق ةفل 

 

 والمعلومات:تطبيقات قواعد المعرفة بمجال المكتبات  2/3

 

تت كل   ت    اه إ   س ل س رفدر ،إبحر ، سة ةمس )ة فةبة ورل ح س   ،عث     دم ر   ف  ت ة

س  عبر   ، اس   دعفت لر  ع  اسةع ىع   سةعط إ  ش   س  عبت   اسىعمف   ف سإة   جتة     جتلا  

سةع  م مل ، ظمر ف سإة س  ت إ س ة   ا ير  ا نعجت  سلاع  ت   ا ن ت  دل ت  س  عبر  

Library Services Platforms (LSPs)  (Wilson, 2016, p. 6  س  عتج ش   سةبحف  د ة  ا    ت  

     ٍّ
كل  س ع ف   د  سلمجتة  ل  ش   س رفدر  سىعةلسلإ   س ل    ، ةبي   اسة نب   سةرفبب  سةم ف  

 س  ت إ س ة   ا ير  اسلخل ر س ف رير 
 

 قواعد معرفة المصادر الإلكترونية:   2/3/1

يرل س ع ك  ت لة  رفدير ش  س  عبر ، ف  ه ؛ ة   مع س رل  ت  ح ة س  ت إ س ة   ا ير  

ةلم ت إ  س رفدر  مرل   س ل  حيف  ،   ف ت ج   عبر؛  ةرمل  س طل ب  سةىتس    سلجز   ه  

سةبيت ت    م عمل   د  سةع   س  عبر   ورض   ت إ  ح ة  س ة   ا ير  متت ر  ت لة  يت ت  

سة إمير ة ر  سكت  ش   ت لة سةبيت ت   اإاس ط سة إ ة ف د سلمحع ى  عمت  م   ،  ةع م   

س رفدر   ت    –  س ل  سة فس        –،  ة ،ا  س عتحر؛ ة ر  سك   سلمج     رل  ت    تل:  نتاة  
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ده    د   س  عبر   سة ت  نب   عنيت   سلاىعةلسلإ  ح ة  سة  دية  رفاط  ،ا  اسة رف   سةنترف 

س ن  إس    د   ع ى   اإ   ةفعز   د  سةع   سةع ليل ر  سةببلي  فسدير  سة سجي      س 

سةرمل سةت   م   ةلم عبر   سةنسخر سلمحل ة     سةرمل  ده  ةفعز   د اإ  س  عنيت ؛ ،  

ةلغت ر ده    س رفدر  ميلة  فةيه  اهتس  ت  جرل  يت ت   ت لة  سة إ ة  ف فت ير  رفسؤه اة دي  

سةع    س  عبت   ت   د  ةزس ة اةيس  اإ سإة  جم  ت إت  طفة ر  ملير   اإ    ش   س  عبر  م ت ل 

س  ت إ   ةعر س  جم  ت إت     بإت  دتإر  فن ت    س ل  يت ت   س نعجت   هته  م عةللإ 

سة ت لة س رفدير سةع   معل هت سةبتئع ،ا س  إ   ث  ورل    س ة   ا ير  اة    م نإت سلا عمت    د 

مرفة     لإ   ن ير  ت لة   د ة  ل   سلمحلير     ةحل ل  جم  ت إت  س  عبر  ةع  د  ذةك 

( س  عبر  بإت  ةحعمظ  سةع   س  ت إ د ط   ف د  سة ت لر   ,Anderson, 2014 ; Breedingس رفدر 

2015 ; Wilson  ت  اةع سدف سةرل ل    سة تلر ة  س ل  رفدر س  ت إ س ة   ا ير س  عةل ر ش

  ا نإت  ت  SFX, EBSCO, ProQuest, OCLC Worldcat جتة س  عبت    نإت  ت ه  ةجتإ   تل:  

   +GOKB, CUFTS, KBه   مع ح س  لإ  تل: 
 

 (:  ORKBقواعد معرفة الخدمة المرجعية عبر الإنترنت )  2/3/2

س ف رير   ةلخل ت   كت علس   سة  رينيت   ش   نع    س     ر  س ف رير  ب   سلخل ر  اهف  

س  عبت   ا،إبحر ةمتل  يمر ،إريمير  ت ة دفه     فة ر ةعةزة  سلاة تة  ي    س  ل ر ش  

س رفدر   سلحمتظ   د  اس  عةللإ   ع  س ف رير  سلخل ر  ة ل    س  ؤاة     س  عبر  ،د تئب 

،إري    ف د  ي تإ  ت  ت  اغتةبة س ع فإ     رل  ت   ل لة   سةبحف  ش   اسىعةلس هت  س ع ةلة  

،ى لر س  عةل ي  سةع  ة  س  ت ر  نإت  تى  " ت لة س رفدر"  اش   لس ر ةط ةف   س ل  رفدر  

س     ر   س ف رير  ب   ة      Online Reference Knowledge base (ORKB)سلخل ر  ة  

س   س ف رير  ب   اإ ت ت   سلخل ر  ،ى لر  ،إري   فةب   حع     د  ك نإت  ،عث          ر 

 ت متدر ف د  رل  ت  ةعرل     ر سلاىعر لإ اسة  ر سة زلإ   طت  س  ت ر  ا تتة   د ذةك:  

" س  عبر  ،د تئب  سى ة  سة فاسةير   Ask a Librarianدل ر  سةرت ر  س  عبت   ة ل هت  سةع    "

دل ر   حتةر  ش   ، ه  فلا  اةي ر   س ل  رفدر   ا،   ر  ،ى لر  ،نإت   س ل  سةبرض  اس عب هت 

Question Point      سةرتة سةعرتا ير ش   سةف مير  سةع  مرل    ،عب   ظ  ف سإة سلخل ر س ف رير 

" ت لة  رفدر"؛   فةيإت إفسحر   نإت  اي تإ  اإ ت ت إت   س  عةل ي   ،ى لر  ،إري   ة    اسةع  
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ش    ي تإك    سةت    س  عبت   ،د تئب  ة زيع  رتإ   ش   م ته   ،نإت  ف د  ذةك  ف ع  ش   اسة وب 

س  فا  ةلإ ت ر    ،ى لر س  عةل ي   عمت ،  هته سة ت لة س رفدير مرمل   د ة دي  سة  ر  

د   ع  سةف    د سةى لر سةع  ةمر س  ت ر  ليإت     بل  فة ،دفى؛  ل  ع  ة  يه س  ت ت  ف د  

ش    سةع دي   ش   م ه   دإنإت  سلا ع ت    س  ع ى  ا  د  س رفدر   ت     ت لة  ةل تيية س  عةللإ 

ام  س  عبر   ت  -، متة  سلجل      -،  ة س ف رير  سلخل ر  ،د تئب   عبت   ةعلإةب  ، سة  نتىبر 

ت–عمت ةحع    ت لة س رفدر    د  رل  ت  ةعرل    يمير س  ت ر    ىؤسة  ري    مت ش   -،  ة

( ذةك   غي   اإ د  اس  ت إ  اسلاى  سةيجيت   سةبحف  ة نيت   ح ة   ,Bosancicذةك  رل  ت  

2010, P. 153ت   

ا   ،رهف ، ظمر سلخل ر س ف رير سةف مير ش   جتة س  عبت  اسةع  مرعمل   د   س ل س رفدر  

 ت  2012)دليمر   QuestionPoint, LibAnswers, RefTrackerش  ة ل   دل ت إت  
 

 :ثالثا: قواعد معرفة الدعم الفني
 

،ىتس     دف  يزة    ده   بل،  سةرم     سةم    ت ل  ه   إمت   سةل    ة ل    مرل  ملير 

ةنتد ير ةلمؤى ر  امرمل سةرل ل    س ؤى ت  ش  ا عنت سلحت     د سلاىعمت ة    ة نيت   

س     ر  نح سةرم   ف فت ير سة إ ة س بترف ف د  ت لة  رتإ      سةرم  ؛ حيف ،إبحر  

دل ر سةرم   م  سة ايمر سةىتىير ةل يمر س  تدر ش  كل  ؤى ر  عمت ،نإت  فة ر ةع ل    

رب ر   ةلجمه إ  ب   س عتحر  س رفدر  امرمل   س ل  سلخل ر   ،ا  س نعج   س  ت لة   عةل ب 

سة ةب سةرت ير ش  ،غلب سةحيت  عم لإ     ةلرم   سةت    فغب   ش  حل      إ  سلختإر  

، سة   ت  ،  ة س رفدر  مرمل   س ل    ، عمت  م    سةم     سةل    سلا عمت    د   امب      
ة
 للا

  امب سةل   ةع ل   س  ت لة ةلرم    ب  سةب  ل س ة   انب  ،ا سةه سة   ،ا ،     سة ىتيل  

ةفتةي    ة ليل  سةتسةيرت  يزس   لة     ينإت  )سلخل ر  سةم    سةل    اة  س ل  رفدر  سةدفى  

إمت   ف د  سة إ ة  ،د ل   دل ر  ة ل    سة س     د ة  ةح ي   سلاة تة   ش   فسعز  سةرمتةر 

 ت  ;Brown Jr, Negash, 2001سةرم    )
 

ا ينمت ةنش ئ سةرل ل    س ؤى ت    س ل س رفدر لخل ر سةرت لي  بإت الا  ع  فةتح إت ةلجمه إ   

ة زس ل سة تلر   د فةتحر   س ل س رفدر سةع  ة  فن تؤهت لخل ر س  عةل ي  اسةرم      دتإج  

( ة   Brown Jr, p.3س ؤى ر  س     ر  رب ر  ا  د  سةم ف    س  عتج  ش   سةبحف  د ة  ا    ت  
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سةع إل ف د  ل     سة تلر ة  س ل  رفدر سةل   سةم   س عتحر لاىعةلسلإ سلجمه إ  اسةع  ة   

 ام    د سةنح  سةعت  :  فن تؤهت   سىطر        سةل    ت ؤى ر 
 

 ت IU Knowledge base ت لة  رفدر  ت رر س ل ت ت )  1

 ت  Microsoft Knowledge base ت لة  رفدر  ي فاى در )  2

 ت  Apple Knowledge base ت لة  رفدر آ ل )  3

 ت  IBM Knowledge base ت لة  رفدر آ  بب فلإ )  4
 

 ( IU Knowledge base)  قاعدة معرفة جامعة انديانا: -1

فةيإت  ب    سة إ ة  م   ت لة  يت ت   ت ر  م    س ل ت ت   لجت رر  سةم    سةل     ت لة  رفدر 

اة  ساح   سلجت رر   ش   سلح ىبر  ح ة  سة تئرر  سةى لر  س  ت ت      آلا   ة يح  س     ر 

سة ةب   د   إمحت   ن ف  مرليمت   ف د  سة ب ر  كلمر  فاإ  مغيي   ف فس س     م  ت إت    

س رفدر   سىطر  ت    ف        فة   امي   سدل   سلجت رر  اةع  م غيل  ت لة  د س لإ 

) مت   فبت      ة مب  سةع   سلمحع ى  ف د   تهمت   سلح ىبر  تلجت رر   ت متدر   فعز     

س  م     ش   س  دبي ة ا  فة   ا   دم ر  سةم     سةل    ت      امب  ا  فة ت   امة )دم ر 

سةت     ل      سةرم    اعتةك     ت ب  س رل  ت   تلجت رر   ة ن ة  يت  دل ت    سدل 

سةى لر اسةعرلي ت   ب  رب ر س     ر  ا  د سةفغ     ،   ت لة س رفدر  عتحر ة ىعةلسلإ  

  د   ع ى سةرتة  فلا ،   مه إهت سةىتس   س   إل  ه   جعمع  ت رر س ل ت ت  اةع  ف لس   

ت ةتةك      (Boling, et. al, 2000) حع سهت اد ة

 ت Indiana University, 2022)  ت لة  رفدر  ت رر س ل ت ت  ت ث  فسحل عمت    : ف  
 

 (:KB1المرحلة الأولى لقاعدة المعرفة )  -

 ت  ت ر    ،ى لر سلح ىبر  ب     UITS نت ،اسيل سةتمت ينيت  يرمل  فعز      ت رر س ل ت ت  

سةب  ل س ة   انب اسةهتة   اش  د ة ةلك سةم  ة كت  سةعغيي  س  عمف  اس  ت ت  س ع فإة  م   

س رل  ت   ه   ةحل ف  إىم    ع   سلاحعمتظ  م لإ  سةرت لي    د  شجع  سةرمل  مت   فة ر 

و فل   عمف  حيف  حعتج سلاى  تإة   ف د   ع    ةنعتيج سةبح ث سة ربر ،ا س ط ةر سةع   

اش   تلإ   س        ورض  لحل  رب ر  1988، فاهت  سةا د   د  س رفدر  فن ت   ت لة  ة   لإ 
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ح تب   ةلملمت    د  ام   بتإة     ةيل  يرف   تى   ةيل  VMSclusterس     ر     “M”   

س  ي   نت    ، ه     س ة   انب   سةب  ل  سةى لر  ب   ، ت  س     سةت    س    تإا   إ،ى  حيف 

ف د ،عث        ة فسإ س  ت ر    سةبلس ر  ا مت هتس سةلةيل و ف ر 
ة
إ ا ه    د هته س لمت   للا

    تيه  ل   اة  ة   هنتك  رت ي   ع دفة ةعن ي  س لمت   اة  ععت ر س  ت ت  ا فس ر إت  

لإ حتاة   ام   فعز سةل   ةنظي  هته س لمت   طفة ر ،عث   1989اسلمحتدظر  ليإت  اش   تلإ  

س ةلطتوع غي  سةرلم  ةد    ”Pat Answer Library“ي مى    VAX Notes نط ير ش   ؤةمف   اة    ظفة

VAX Notes  ة   ن  ف هتس سة ف 
 

اإيت  إت  1990اش   تلإ   س رفدر   ةعةزة   ت لة  سةل    إ جت   ف ت ج  نتىب  سهع   فعز  لإ 

سةن  ص   سة تيمر   د  سةبيت ت   سةرل ل      س ل  دحة  د ة  اذةك     اسى   ت هت  

سلمحلير   سة ب ر  و فل   ع ل     ظتلإ    LANاس   نلة   د  س لمت   حيف  م     تإعر 

اه   نعج ةجتإ  يرمل د ط   د  ف ت ج    ”IZE“سة  غيل س فعز   اسىع فاس ش  نإت ر سة ف   د  

اكت  ذةك ،حل سة ي   سةفيي ير  ت متدر ف د  ي   س يزس ير سةع  ىمحر    DOSسة  غيل  اس  

  ”IZE“د ط    دية س   ع لخم ر   عةل ي    زس ني   ا  د سةفغ     هته سة ي    ملر  

ععبإت   سةع   س لمت   ف د  لة   ت      س رفدر  ا مر  ت لة  ت   ة فةبة و فل  يل  لة  ت ي  

     تإا  فعز سةل    
 

،حل   امب  فعز سةل   دت لإ   ”Scott Hatton“، ت ش  ،اسيل سة  رينيت   ،ن   ىف   هتة    

اسةت  ،حلث    Gopher  دف   ت   فةيه  ت يًّ اسة إ ة  ديه   سةبحف  ف فت ير  سةفت ل   يح  ةلنة 

ك  سة لاىعةلس ه    سة ف  ش   سةعم ي   سةل       اة      ام   فعز  س رفدر   ش   ت لة  ث إة 

ف د   سة إ ة  ةلجمه إ  ،ةتح   دف  ا ل  سةرتلإ   ة ىعةلسلإ  س رل  ت   فةتحر  ش   ا ل،اس  سلختص 

فإلسإ   دف   و ت ر  ، ت ر  سة  ر  ا ع  فاإ  سةل     ش   فعز  اسة   ر  سةى لر    ع    

فإلسإ سة ةب  حيف لا  م   ةلم امي  ععت ر    ص ةع م  إاس ط  ،ا  فس ع  سدلير  اش  

لإ  تلإ دفة   فعز سةل    عرطيل فإلسإ  ت لة س رفدر      دف اذةك لاىعغ ة  1990 تإس 

   د ،عمل ا ه     HTML يزس  ةغر ةف يز سةن  ص سة  ربير 
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 (:KB2المرحلة الثانية لقاعدة المعرفة )  -

لإ ، ت  س  ام   ععت ر  ف ت ج  ت لة س رفدر؛ ةع دي  إيت ر  1996  -لإ  1995د ة رعت   تلإ  

،ىهل ا حف ،ىف    ت متدر ف د س زةل    ديتإس  سةبحف  اععب س فحلر سةتت ير ة ت لة  

ا ل حلر  حل سةنسخر سةإلير    ”Matt Liggett“و فل ،ىتس    ت  ةيجير    KB2س رفدر  

  1995 تإس  6ش  

 (:KB3المرحلة الثالثة لقاعدة المعرفة )  -

ٍّ     تعنز   
كل  سةرمل     ت ب  ،عث     ث ث ىن س      اآدفا    ل،    ”Mackenzie“ورل 

 لإ     2002ش    ةي   KB3ف عتج نسخر  ل لة     ت لة س رفدر 
 

 استخدام قاعدة المعرفة:  

ة محهت    س ل ت ت  ف ت ت  لاىعم تإس إ    م     عةل ب  ت لة  رفدر  ت رر  اسةبحف    

   ت  Boling, et. al, 2000, p. 531 طفة عي : )
 

سةا د: - سةت     لإ    سةطفة ر  سةبحف  ش   حفك  سةفيي ير  سةفلمت   ف دتة  ش   ةعمتل 

  تى   ت  سةرنتإف سةع  ةحع     د  ميع سةفلمت  سةفيي ير س  ل ر  

سةتت ير: - سةعن ل  ب     سةطفة ر  د ة  ف ت ت       سةبحف     س  عةل ي      ةم   

 م ل ل هف ب ةل  سي  س فةبر اد  س  م     

 مـثـال: 

ش    سةبحف  س فاإ  دظهف   عتيج  كلمر  ف ت ة مبط  س رفدر ح ة  ش   ت لة  ة   فح سىعم تإ 

سة فل   )، ظف  سلاىعم تإ  ةلإ ت ر   د  سةرن س  2رفل  تيمر  تةرنتاة   ةحل ل  ابرل  ت  

،ا   ف فسيير   فإرت س   ي عمل   د  رفل    نل  ص     ش   س  ت ر  ف د  س حتةر  ةع   س نتىب  

ت  اش  نإت ر  رظ  س   نلس   3ةم ي س  ةلممتهي   ،ا ، تلر  ،ا  رل  ت   ت ر )س ظف سة فل  

 ة  ل إاس ط ةرنتإف ذس  إلر  م   ،  ةميل س  عةللإ   
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 ( قاعدة معرفة جامعة انديانا1شكل ) 

 

 
 ( نتائج البحث في قاعدة المعرفة 2شكل ) 
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 ( المستند النص ي للإجابة3شكل ) 

 

 مستخدمو قاعدة المعرفة:  

 .Boling, etة للإ  ت لة س رفدر دل ت إت لمجم  عي   اةع  ةط ةفهت   سىطر  جم  ر ثتةتر: )

al, 2000ت 

ةعف      سةرم   )سةط ب  ا،  ت  هي ر سةعلإيس  اس  امي ت  جت رر    سلمجم  ر سةا د -

سةل      سةمنير  ا    ت لة      امب  ةلأى لر  ف ت ت   سةت    بحت       س ل ت ت  

اةم   ةلرم   سى  تإة  ت لة س رفدر  بترفة     د ة رب ر س     ر ش  ،   فت   اش  

 ،  ا ر ةلم ت لة ش  حل      إ  سةمنير   

     عةل ب  ت لة س رفدر ةعف      دفة  سةل   سةم   ش   فعز        سلمجم  ر سةتت ير  -

سلح ىبر؛ حيف  م     امب سةل   ة ل   س  ت لة ةلرم      د ة سةبحف ش   ت لة  

س رفدر اةزاةله   ت  ت ت   نإت؛ ى س      فة  سةب  ل سلاة   انب  ،ا  ب  سةهتة ؛ حيف  

 مرل  ت لة س رفدر   لإ  ه    امب سةل   سةم    
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سةتتةتر - ة ت لة    سلمجم  ر  ةط ةفه   ش   يرعملا   سةت    س رفدر  ةعف       ط إ   ت لة 

ش    سلخب س   ) تل:  سةم    سةل    ي عةل هت   ام   فعز  سةع   س  ت إ  س رفدر   د  مس 

س رفدر  تةن بر  امرل  ت لة  س رفدر   ةعغت ر  ت لة  سةرمل   ت  از     اسة ةب   س  م    

 ةه  م   عتج  مله  اةي ر اىيلر ةلل    
 

 ( Microsoft Knowledge base)  قاعدة معرفة ميكروسوفت: -2

،عث       رفعر  ي فاى در   د  ة دي هت    150000ةحع    ت لة  رفدر  ة     تةر 

  
ة
ن ئر هته س  تلا      فة  سلآلا      ح  ش  سةل   سةت    ل  س حل لا

ُ
ةلم عةل ي   ا،

مرل  متت ر  ت لة  يت ت   ام   اس ههت   عةل    نعجت   ي فاى در   سةع   ةلم     

 رل  ت  سةل   ةب س ج ا، هزة  ي فاى در  امرمل  ي فاى در   د ةحل ف  ت لة س رفدر   

( س رل  ت    عةل يإت   ،حلث  اذةك  ةتحر  اإيت  إت  تىعمفسإ    ,Microsoftاة ىيرهت  

 ت 2022

 استخدام قاعدة المعرفة:  

 تMicrosoft, 2022ةعتح  ت لة  رفدر  ي فاى در ش  رفلي : )

 بتإة    فإلسإ  عتح   د رب ر س     ر  اةم   سة إ ة فةيه     فة     سةاة:  سة فل  -

ةرم     سةل    ة ل    د ةه  اةع      سة ةب   سلختص  مي فاى در   د  سةل       ع 

  ي فاى در و فل  جتنب   

سةتتنب: - فإلسإ  ة ة  عتح     كب    سة فل   ع  ف ت ج    Microsoft TechNetه  

TechNet   س رفدر ت ىن ةر ةلح  ة   د  ت لة    حيف ةلدع س ؤى ت  اسةدفس  إى  ة

، فسص   ش  رفل  فةيإ   اةفىل  سةدفى   سةل    ا، اس   ا جم  ر   ت إ  ي فاى در  

س     ر   د   رب ر  اس عتحر   د  سلمحلير  اةحع    ت لة  رفدر  ي فاى در   ليزإة  

  مس س رل  ت   

فمتدير    - سىعر لإ  اكلمت   إيي ير   كلمت   س  تلا   تة ت لة   د  ورض  ام عمل 

حيف   س  ت ه     ،ا  سة لر  ذس   س  تلا   اإ جت   س رفدر   ش   ت لة  ةلبحف  م عةللإ 

سلمحع ى  الاىعةلسلإ هته سةفلمت  ش  سةبحف   حل  س  عةللإ س نعج سلختص  ه     فبع  

سلختإر  تلمحع ى   سلاىعر لإ  كلمر  ،ا  سةىتىير   سةفلمر  ل  ُ لْدِّ ث   س ن لةر   سة تيمر 
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سةت   فةل سةبحف  نه ش   فبع سةبحف  اش  حتةر ،  كلمت  سلاىعر لإ اسةفلمت  سةىتىير  

كلمت    سىعةلسلإ  ديم    س ع  رر   سةنعتيج  م    ع  لا  سةبحف  ش   سىعةلس هت  ة   سةع  

اة ي   س رفدر  تىعمفسإ   ةحل ف  ت لة  حيف  ع   ،دفى   سىعر لإ  اكلمت   إيي ير 

ف د   سىعر لإ  نتىبر  اكلمت   ،ىتىير  كلمت   س رفدر  ف سإة  ت لة  س  ؤاة     سةمفة  

  تلا   ت لة س رفدر  ا  د سةفغ     ذةك لا  نبغ  ةم ي  سةفلمت  سةفيي ير  اكلمت   

 ت Microsoft, 2022سلاىعر لإ   د ،نإت سةعمتيل سة حيل ة    م    )

 مـثـال: 

،اديس   - اه   ف ت ج  فحلى  نعجت   ي فاى در  سدعيتإ:  ة   س رفدر   ش   ت لة  ةلبحف 

Office    سدعيتإ  ف ت ج ااإ   5)س ظف سة فل ة   ،عث   سةبحف  ةيع   Wordت  اةعة ية    

س رفدر ورل ذةك ح ة   ش   ت لة  سة فل    word 2010 فح سىعم تإ  ت؛ ةعظهف  6)س ظف 

سة فل   )س ظف  سلاىعم تإ  ةلإ ت ر     رفل  تيمر  تةرنتاة   ش   سةبحف  ابرل 7 عتيج  ت 

م عمل   د   رفل   تةر   ير  ش   س  ت ر  ف د  س حتةر  ةع   س نتىب  سةرن س   ةحل ل 

 ت   8س رل  ت   اس إرت س  سةع   إ  س  عةللإ  اةجيب   د سىعم تإه )س ظف سة فل 

 

 
 ( قاعدة معرفة ميكروسوفت4شكل ) 
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 للبحث حوله  Office( اختيار برنامج أوفيس  5شكل ) 
 

 
 للبحث في قاعدة المعرفة Word( اختيار برنامج وورد  6شكل ) 
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 Word 2010( نتائج البحث في قاعده المعرفة حول 7شكل ) 

 

 
 ( المقالة النصية التي تجيب على الاستفسار 8شكل ) 
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 مستخدمو قاعدة المعرفة:  

سةل     عةل ب   س     ر  رب ر  س عتحر  تلمجت    د  ة للإ  ت لة  رفدر  ي فاى در 

اس  ت ر      س       حل  ةلم ت لة   د  اذةك  س عن  ر   ادل ت   ي فاى در   نعجت  

ت     نعجت  سة فعر     سىعم تإس  سةرم   ،ثنت  سىعةلسلإ ، ة
 

 : ( Apple Knowledge base)  قاعدة معرفة آبل -3
 

سلآ      سلحتىب  اة نيع  نعجت   فس ج  ة مي    مرمل   د  ، فة ير  رفعر  م   آ ل  رفعر 

ت  مرمل رفعر آ ل   د ة ل     Mac, IPhone, IPod, IPadاس ة   ا يت  ا   ،رهف  نعجت إت )

س عتحر   د    رهت   س رفدر  ورلة  فق     ينإت  ت لة  ةرم ئإت ا  عةل ب  نعجت إت  سةل   

اةف     آ ل   ،ا  ب       آ ل   ،ا     فة   جعمرت       س     ر   رب ر  س ة   انب   د 

سةع سإل  ع   ،ا    د ة  و   ه   سلاىعم تإ  س فس   س نعج  سةل    تدعيتإ  هتس  سلح  ة   د 

ف د غي  ذةك   ،ا  س ة   انب   سةب  ل  ،ا  سةهتة    سلختص  تة فعر ى س      فة   سةل    دفة  

 ت  Apple Inc., 2022    فق سةع سإل  )
 

 استخدام قاعدة المعرفة: 

لاىعم تإس إ     ف ت ت   ةلبحف     س رفدر  سىعةلسلإ  ت لة  آ ل     رفعر  ةرم     م   

اإ جت  حل ة      إ   ع  نعجت  ،ا دل ت  سة فعر  اذةك    د ة ععت ر سلاىعم تإ ش   

سى   ت    ةيع   س رفدير  سلختص  تة ت لة  سةبحف  سدعيتإ  رفةط  اةع   سةر  ر   ذس   س  تلا  

سةن ب  نإت     ت ب س  عةللإ  عمت   يح س   ع ف فت ير ف فس  ةفةيب ةنعتيج سةبحف اد       

( س نعج  اد   ،ا  سلخت   سلمجعمع   سةل      تلا   )  تلا    ,Mac, IPhone, IPod, IPadسة ثي ر 

Apple TV, etc.   ت 

 مـثـال:  

سلاحعيت ب ةلآ م     سةنسخ  ش   ت لة س رفدر ح ة  ةعظهف    IPhone backupة   فح سىعم تإ 

ت  ابرل سدعيتإ  10 عتيج سةبحف ش  رفل  تيمر  تةرنتاة  ةلإ ت ر    سلاىعم تإ )، ظف سة فل  

س رل  ت     م عمل   د  رفل   تةر   ير  ش   س  ت ر  ف د  س حتةر  ةمر  س نتىب  سةرن س  

سة فل   )، ظف  س  عةللإ اةجيب   د سىعم تإه  سةع   إ   سة ت لة  11اس إرت س   ة يح  ت  عمت 

 س رفدير ف فت ير ف فس  ةفةيب ةنعتيج سةبحف اد      سة ثي ر  ،ا اد  س نعج  
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 ( قاعدة معرفة شركة آبل 9شكل ) 

 

 
 

 ( نتائج البحث في قاعده المعرفة10شكل ) 
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 ( المقالة النصية التي تجيب على الاستفسار 11شكل ) 

 

 مستخدمو قاعدة المعرفة: 

ة للإ  ت لة  رفدر آ ل س عتحر  تلمجت    د رب ر س     ر سةل     عةل ب  نعجت  ادل ت  آ ل  

ت      ، ة سىعةلسلإ  ،ثنت   سةرم    ة س ه    ، سةع   م    س       حل  ش   ةلم تهمر  اذةك  س عن  ر  

  نعجت  سة فعر  
 

 ( IBM Knowledge base)  قاعدة معرفة آي بي أم -4
سلحتىبت     IBMرفعر   ف عتج  ش   ش   ل نر  ي ة إك   عة  ر  ، فة ير   ع   فهت  رفعر  م  

 اةر ح ة سةرتة   عمت ة للإ    170اسةب  جيت   ام   ؤى ر  حتير  عط إة ة للإ دل ت إت ةلرم   ش   

ادل ت    سةعرت ل  ع  نعجت   ،ثنت   ة س هه   سةع   ةلم      حل ة  ف د  ةل إ ة  ةرم ئإت؛  سةل   

   ت IBM(  IBM, 2022  ،ا ةلج   ف د  جعمع IBMسة فعر    د ة سةبحف ش   ت لة  رفدر 

 استخدام قاعدة المعرفة: 
ةلع إل ف د حل ة ةلم     سةع   م   ،  ة س ه سةرم   ،ثنت     IBMم عةللإ  ت لة  رفدر آ  بب ،لإ  

ش    سىعةلسلإ  نعجت  سة فعر  اةع  ف فس   ملير سةبحف    د ة ععت ر سلاىعم تإ ش  رفل ىؤسة 

رفةط سةبحف؛ ةيع  سى   ت   جم  ر    سةرنتاة  ذس  سةر  ر  تلاىعم تإ سةت  ة   فحه؛ ةيع   

 سدعيتإ سةن ب  نإت ةلإ ت ر   

 مـثـال: 

ةعظهف  تيمر  ن لةر    ?What is IBM Knowledge Centerة   فح سىعم تإ ش   ت لة س رفدر ح ة  

ت؛ ةيع  سدعيتإ سةرن س  سةن ب ةلإ ت ر    سلاىعم تإ   13ة    جم  ر    سةرنتاة  )، ظف سة فل  

اةف   س  ت ر ش  رفل   تةر   ير م عمل   د س رل  ت  سةع   إ  س  عةللإ اةجيب   د سىعم تإه  

 ت  14)س ظف سة فل 
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 IBM( قاعدة معرفة  12شكل ) 

 
 

 IBM( نتائج البحث في قاعدة المعرفة 13شكل ) 
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 ( المقالة النصية التي تجيب على الاستفسار 14شكل ) 

 مستخدمو قاعدة المعرفة:

سةل   ةرم   سة فعر ا  عةل ب دل ت إت  ا نعجت إت ح ة سةرتة     IBMة للإ  ت لة  رفدر  

   د ة    رهت س ة   انب   د رب ر س     ر اذةك ةلم ت لة ش  سة إ ة لحل ة   تكل  

 سةل   سةم    
 

 :الخلاصة

 ةبي     د ة سةرفض سة ت  :  

 هلٌ  نظٌ  لاىع طتب سةعجتإب  اسلخب س ؛ ا   ث     ،    س ل س رفدر سةع  ة   فمهت م  -

ة زيرهت ان فهت   د  مه إ س  عةل ي   ب    ع     تي    د سة ةب  اذةك ةل إ ة ف د  

و يطر   ةف    ،ى لر  ل  ةلف    د  سة ز ر؛  اسةعفتةي   سة  ر   سةرم  ؛  مت   دف  إمت 

 ا  فإة   ع سلاحعمتظ  تلخب س   سدل س ؤى ت    

إلر  م طلحت    - ذس   سةلإسىرت  عتيج  حتير  ) حل  سةم    سةل    ة للإ   س ل  رفدر 

 سةبحف  عمت ،  ز   سلاىعجت ر ةل إ ة ف د سلمحع ى س طل ب  نتىب 
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ةعميز  ت لة  رتإ   ي فاى در    غي هت    سة  س ل س رفدير ) حل سةلإسىرت ش  ك نإت   -

ة دف  تيمر  تةفلمت  سةفيي ير اكلمت  سىعر لإ فمتدير م ته  ش  ةي ي   ملير سة إ ة  

ف د سلمحع ى س طل ب و فل ،عث    ر  ش  حي  ةميز   ت لة  رتإ  آ ل    غي هت ،نإت ة يح  

 ف فت ير ف فس  ةفةيب ةنعتيج سةبحف اد      سة ثي ر  ،ا اد  س نعج 

س  ت إ   - ف سإة  اس رل  ت    د  س  عبت   ش   جتة  س رفدر  سىعةلسلإ   س ل  س ع ف 

 س ة   ا ير  اسلخل ر س ف رير  ب  س     ر  

،  ةطبي ت    س ل  رفدر سةل   سةم    مجتة س  عبت  اس رل  ت   ت ةزسة ش   لس  إت  اة    -

 ةل  سلاهعمتلإ س نتىب حعى سلآ  

 للإ ا     متذج  ف ير  رل   نإت ة  س ل  رفدر ش   جتة س  عبت  اس رل  ت  ش  سةبي ر   -

 سةرف ير  

ح ة   س ل  رفدر   سةلإسىت   س زةل     سةبتحتر  إ فس   ة ص    سة ت  ر  سةنعتيج  م    اش  

 
ة

س ةهمي إت ش  حل س      سةع  ة س ه   عةل يإت  د   سةل   سةم   )سلخل ر سةتسةيرت؛  ظفة

   ،نإت مرمل   د سلحمتظ   د سلخب س   سدل س ؤى ت     سة يت    ع مفاإة سةع ىع ش  

رفكت    د  ِّ  
ُ
ة ا،   اس رل  ت    س  عبت   ش   جتة  سةم    سةل    سىعةلسلإ   س ل  رفدر 

ةط ةف   سلاهعمتلإ  ح   س رل  ت   زةل     ا ؤى ت   سةرف ير   سة ب ى  تةلاة  سةب  جيت  

 اسىعةلسلإ   س ل  رفدر سةل   سةم     
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 المصادر العربية:

 

ىيل   - الله   اح ب  ،حمل  حمل   سةرف ير   طلحت   ل لإ  2001)سة ت ب   س  ى  ر  ت  

 س  عبت  اس رل  ت  اسلحتىبت   سة تهفة: س  عبر سةكت  مير  

ت  ة ن ة  يت سةنظ  سلخبي ة:  متهيمهت اةطبي ت إت  ع سىعط    2000 ت ملح  دتة  ىريل ) -

سة  نير   ج    دهل  س لك  ش    عبت   ل نر  لة   جلر   عبر  سىعةلس هت      2      5ح ة 

 ت 5/06/2022ةتإةخ سلا    ) Record/31036/.comhttp://search.mandumah عتح ش : 

- ( ىريل  دتة   س رل  ت :  2019 ت ملح      ، ا تئع  اسىعةلس هت   سإة  س رفدر  ت    س ل 

س ةحت    سةرزةز  جلة   جلر  س لك  بل  س رل  ت   جت رر  ة نير  حتةر   د  مت ة   إسىر 

)س ل ت       اس رل  ت   ةلم عبت   ش :23سةرفبب  https://arab-     عتح 

magazine23-afli.org/main/post_details.php?alias=Afli         سلا ةتإةخ 

 ت  5/08/2022)

ت  س دت ة    سة  س ل س رفدير ش  سىعة ص ا  ل  رفدر  2018 تازةف  دتةل     بل الله ) -

)، فاحر   سةطي س   محتدظر  لة   ةرل لإ  ىلطت   سة ي   ،كت  مير  ش   س ل يي   سةطيتإة  

  عع إسهت   ت رر س لك  بل سةرزةز  كلير سلآ سب اسةرل لإ س ن ت ير       ل  س رل  ت   

ت   ظتلإ   سإة سلحل ة سةهنلىير  من جير  ت لة  2016ة لإ   حمل  جتاب  ةير  حمل ) -

)، فاحر  ت  عي ت   ت رر   ك رت ر   ة فعر  سةم    سةل    س رفدر  تةعطبي    د     

 سةنيلي   كلير سةلإسىت  سةرليت 

- ( سة عتإ  س  عبت    2012دليمر   حم    بل  ش   سةف مير  س ف رير  سلخل ر  ف سإة  ت   ظ  

Cybrarians Journal      30  : ش /http://www.journal.cybrarians.org   عتح 

comindex.php?option=

_content&view=article&id=627:drs&catid=257:studies&Itemid=90       ةتإةخ سلا  

 ت 2/09/2022)

http://search.mandumah.com/Record/31036
https://arab-afli.org/main/post_details.php?alias=Afli-magazine23
https://arab-afli.org/main/post_details.php?alias=Afli-magazine23
http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=627:drs&catid=257:studies&Itemid=90
http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=627:drs&catid=257:studies&Itemid=90
http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=627:drs&catid=257:studies&Itemid=90


   

69 

 
 (35العدد الخامس والثلاثون )

 

 2024 يناير – مجلة علمية محكمة

  2018ييناير
ع

 ا
ــ

لم   

ت  ةطبي ت  سة  س ل س رفدير ش  سةل   سةم    ريتإ اإ  س  ت إ  2023 فده  نإتة ىيل ) -

سةرفبب   (RDA)اإةتح إت   سلاةحت   ةلن ف  مجلر  سةرف ير:  فس رر  لمير    ب ةر  سةبي ر  ش  

 ت   2023) نت ف  33ةلم عبت  اس رل  ت  )س ل ت     

- ( اغني    تمت   حمل  إ ح    طمى  سةرلم : 2000 ليت    سةبحف  ا،ىتةيب  ت   نتهط 

    مت   سةإ  :  سإ إمت  ةلن ف اسةع زيع  1سةنظفةر اسةعطبي   ط  

 

 ثانيًا: المصادر الأجنبية:

 

- Anderson, Elsa K. (2014) Electronic Resource Management System: A Workflow 

Approach. Library Technology Reports. Vol. 50, No. 3. Retrieved from: 

https://journals.ala.org/index.php/ltr/article/view/4491/5255  Cited in: 

4\05\2022 

- Boling, Elizabeth & Cai, Weijia & Brown, J. P. & Bolte, Jonathan (2000).  

Knowledge Base Development: The Life Cycle of an Item in the Indiana 

University Knowledge Base. Technical Communication, Vol. 47, No. 4, pp. 530 - 

543. Retrieved from: https://www.jstor.org/stable/43748972 Cited in: 

4\09\2022 

- Bosancic, Boris (2010). A Blueprint for Building Online Reference Knowledge 

Bases. Reference & User Services Quarterly, Vol. 50, No, 2. Pp 61-152. 

Retrieved from: https://journals.ala.org/index.php/rusq/article/view/3229/3398 Cited in: 

24\08\2022 

- Breeding, Marshall (2012). E-resource Knowledge bases and Link Resolvers: an 

assessment of the Current Product emerging trends. Insights, Vol. 25, No 2. Pp 

173-182. Retrieved from: https://insights.uksg.org/articles/10.1629/2048-

7754.25.2.173/ Cited in: 15\07\2022 

https://journals.ala.org/index.php/ltr/article/view/4491/5255
https://www.jstor.org/stable/43748972
https://journals.ala.org/index.php/rusq/article/view/3229/3398
https://insights.uksg.org/articles/10.1629/2048-7754.25.2.173/
https://insights.uksg.org/articles/10.1629/2048-7754.25.2.173/
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Products. Library technology Reports. Pp 5- 19. Retrieved from: 

file:///D:/downloads/509-260-PB.pdf Cited in: 18\09\2022 

- Brown Jr, Joel Philip (2003). Evaluating a Technical Support Knowledge base: A 

case Study in Strategy, Methods and Organizational Change. (Ph. D). Indiana 

University, Department of Instructional Systems Technology. 189 p. Retrieved 

from: 

https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=http

s/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1675043284/EE3D90D
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- Chandurkar, Avani (2016). A Composite Natural Language Processing and 

Information Retrieval Approach to Question Answering Against a Structured 

Knowledge Base. (M. SC.). Arizona state university, Department of Computer 

Science. 68 P.  Retrieved from:  https://repository.asu.edu/items/39463  Cited 

in: 22\06\2022 

- Malavalkar, Onkar B (2007). Streaming Knowledge Bases. (M. SC). University 

of Maryland Baltimore. Faculty of Graduate School. Department of Computer 

Science & electronic Engineering. 55 p. Retrieved from: 

https://search.proquest.com/openview/f55909eaad97b70df7e3ee578168e2ad/1?pq-

origsite=gscholar&cbl=18750&diss=y Cited in: 13\07\2022 

- Punyamurtula, Ruthvic (2019). KB4DL: Building A Knowledge Base for Deep 

Learning. (M. SC.). University of Missouri-Kansas City. 66 p.  Retrieved from: 
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file:///D:/دكتوراه/downloads/509-260-PB.pdf
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1675043284/EE3D90D2EAF74A59PQ/1?accountid=178282
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1675043284/EE3D90D2EAF74A59PQ/1?accountid=178282
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1675043284/EE3D90D2EAF74A59PQ/1?accountid=178282
https://repository.asu.edu/items/39463
https://search.proquest.com/openview/f55909eaad97b70df7e3ee578168e2ad/1?pq-origsite=gscholar&cbl=18750&diss=y
https://search.proquest.com/openview/f55909eaad97b70df7e3ee578168e2ad/1?pq-origsite=gscholar&cbl=18750&diss=y
https://0811jni5f-1105-y-https-search-proquest-com.mplbci.ekb.eg/docview/2245771453/F5C486A82D3D4A95PQ/1?accountid=178282
https://0811jni5f-1105-y-https-search-proquest-com.mplbci.ekb.eg/docview/2245771453/F5C486A82D3D4A95PQ/1?accountid=178282
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https://www.slideshare.net/soniya302/knowledge-repository-and-knowledge-management
https://www.slideshare.net/soniya302/knowledge-repository-and-knowledge-management
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1858722833/3F35D02CE84E47FCPQ/1?accountid=178282
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1858722833/3F35D02CE84E47FCPQ/1?accountid=178282
https://mplbci.ekb.eg/MuseProxyID=1103/MuseSessionID=0811j52in/MuseProtocol=https/MuseHost=search.proquest.com/MusePath/pqdtglobal/docview/1858722833/3F35D02CE84E47FCPQ/1?accountid=178282
https://journals.ala.org/index.php/ltr/issue/view/606
https://support.apple.com/kb/index?page=search&locale=en_US
https://www.atlassian.com/itsm/knowledge-management/what-is-a-knowledge-base
https://www.atlassian.com/itsm/knowledge-management/what-is-a-knowledge-base
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