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 ذةــنب

مماالاشك ااهشأناالشدمش المماااةش امكترنااةش داظهكت نااةشأااامشمخااكةشم خاالاشد ااظلا شمله  اااةشتماامش اانمش ااا  ش
ش-شFrequently Asked Questions Service (FAQ)  ش-ش لأ اظلا شلمماةش لألا  ةش لأظتاكشهام تكاش

 امظه االاةشتهعاامفش الممااةشع اا شمت أاا شش،ت اا  ش الممااةشهعااتفشع اا شأظااكاش الاا   شت اتاات  ش، اا ظةش د هك ااةشع اا 
ش،ت امك لاةش االااناةشهه الات ش ا  ش المماةشمامشاناسش امك لاةش امله ن اةش،تمت أ ش د هك ةشعمتمالاش ظلاأاةشأ لاهخالا

-ش:متمتعةشممش امالاتكش يش أعمشه لاتاةش امك لةش الممةشأ

 ش.ع  ش  ظةش د هك ةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشم لا نفشتهركن لاةش

 ارك نةشتمت أا شششش  شمت أ ش امظه لاةش اتلامرنةشأيش ا لامشعشكاشمعلاك ةش نمشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تش 
ششششششششششششششششششششش. امظه لاةش اتلامرنةش لأت  نة

 ش.ع  ش  ظةش د هك ةشكاش ا ك مجش املهلممةشأيشهعمنفشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تش

 ش. ة  ظةش د هكششمت أ ش امظه لاةشع  ع ىشكاشةش لأظتكشهم تشل  هصتكشمعهكحشالممةش لأهعمنفش
ظأامش ام لا جش املهلممةشاهاعنقش   ش اماالاتك،ششالمنهج الوصفى التحليليت عهممةش امك لةشع  ش

ت  شهصتكشمعهكحشاظن نةشهعمنفش الممةشع  شمت أ ش  ظةش د هك ةشعمتملاشش  امك لةشأيش ا خلانةشإاشعممةتش
ع ا ششةإاظهكت نا شمكترناة ششلمماة شظش لألا  ةش لأظتاكشهام تكاششلمماةع  شهعمنفشنمشار خلاشهكلفشمرلاافش اطكنقشا علا م

ش.مت أ ش  ظةش د هك ةشعمتملااش،شتشمت أ ش امظه لاةشأيش ا لامش ارك نةشللاصة
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Summary 

No doubt that reference digital service has appeared in different forms. One 

of these forms is the Frequently Asked Questions (FAQ) service on internet. This 

service is based on asking and answering questions and it is presented in all its 

forms on many library sites and on the internet in general. The present study 

discusses this service in detail. This study tackles the FAQ service according to a 

number of items:- 

 The meaning and definition of the FAQ service on the internet.  

 A comparison between the FAQ service between the Arabic and international 

sites of university libraries. 

 The used programs in introducing the FAQ service on internet.  

 providing a suggestive model for the FAQ service on university libraries sites 

on internet.  

The study depends on the analytical, descriptive method as one of the 

methods that are used to achieve the above mentioned items. Finally, the study 

aims at providing a suggestive model about how to presenting the FAQ service 

on internet in general in order to guide those who present this service on the 

Arabic university libraries in particular and on the internet websites in 

general.  
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 الملخص
 -:تهدف الدراسة إلى تحقيق عدة أهداف رئيسة منها

 ش.ش لامشت اهتتنلكشتمتك لاشأ شلممةش دش،تتتم لاشتدملاظمش لأظتكشهم تكاشش لالأل  ةش اهركنف
 اهركنفش هلاكنخش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع  ش  ظةش د هك ة . 

 لااطكقش امله  ةشا طقشمصط حشش اهركنف FAQ ش.ت   دشظملهصكش
 مش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشلممةشمكترنةشكأمنة اهركنفش ظتش. 

 ش اهركنفش مت أ ش امظه لاةش اتلامرنةشأيش ا لامش ارك نةش اهيشهعمفش الممةشع  شمت أرخلا. 

 شش. لأت  نةش اهركنفش ظن نةشهعمنفش الممةشع  ش رضشمت أ ش امظه لاةش اتلامرنة 

 مظلا نةشهطتنكش المم ةشممشللا ش   ش ا ك مجش امهلااةش اهركفشع  ش ا ك مجش كاظهكت نةشا لممةشت  
ش.شأ ش التقش انسشهظتمشدظتكشألاع نةشتدظتكشمأة

 ش.معهكاةشاهعننفشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع  شمت أ ش امظه لاةشع  ش  ظةش ك هك ةشت  شمرلاننك
 هم تكاشع  شمت أ ش امظه لاةشع  ش  ظةش ك هك ةش لأظتكهعمنفشهصتكشمعهكحشاهعمنفشلممةش لأل  ةش. 

- :رجع أهمية الدراسة إلى أهمية الموضوع ذاته من حيثتو 

 املااهت شت اامكاش امك لاالاةشع اا شش،مك لاالاةشأاا ش اا  ش امت ااتمشع اا ش املااهت ش ارك اايشةتتااتمشدنااشعاامف 
ش.ت   ك 

 اكأمنااةش اهاايشهعااممخلاش امظه االاةشتشمك ظاا ششظااتمش لألاا  ةش لأظتااكشهاام تكاشدااامشد ااظلا ش الممااةش امكترنااة 
ش.امر تملاةشع  شمت أرخلاشع  ش  ظةش د هك ة 

 ش.شك لام دظتمش الممةشممشلمملاةش
 ش.ظت خلاشلممةشمكترنةش اظهكت نةشإ شنمظمشهطتنك لاشتأعلااشاهطتنكش ا ك مجش املهلممةشأ شهعمنمخلا

 منهج الدراسة

 امك لةشانسشه هميش   شش،اط نرةش   ش امك لةشأإمش ام خجش امه  شأنخلاشتانمش امك لةش اماععةش مك اشش 
شأإمش امك لةشهرهممشع  شش،ةص نت اتشإا ش تعنةش ا اتسش كلهظ لاأنةش ت تشش،التحليليشلوصفياالمنهج ا  

 . ام خجش اك نسش املهلمفشأيش امك لة

 

 
 فصول الدراسة 



ش.شتألا مةش امك ت شت املااقش،تدك رةشأصت ش،معممةش:ه علفش امك لةشإا 
ش.هركن لاةشتشم لا نف:ش  ظةش د هك ةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع  ش:الفصل الأول

لممااةش لألا  ةش لأظتااكشهام تكاشع اا شمت أا ش امظه االاةش اتلامرناةشأاا ش اا لامش ارك نااةشمعلاك ااةش انمشش:الفصـل الاــاني
ش.ةت  نلأ ش اتلامرنةشت امظه لاة

ش.  ظةش د هك ةمت أ ششلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع   كاظهكت نةشا ا ك مجشش:الفصل الاالث
ش  ظةش د هك ة امظه لاةشع  شمعهكحشاهعمنفشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع  شمت أ شهصتكشش:لرابعاالفصل 

  -:منها ،تشكلت من خلال الدراسة مجموعة من النتائج المهمةو  

 ش.شكشنتتمشهركنفشتلام شملا  شمه قشع نلشالأل  ةش لأظتكشهم تك
 ههرممشطكقش طقشمصط حش لأل  ةش لأظتكشهم تكاش. 

 ش.  ظةش د هك ةش  لأل  ةش لأظتكشهم تكاشلممةشمكترنةش اظهكت نةشع لممةش
 ش.ت   لأ أ ش ا هلاجش ا ظك شفش7461مخكةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشأيش ظ شل   شتتت  شعلافش
 راممش اخلاشتتتمشع  ش  ظةش د هك ةشش ارك نة ا لامششأيش امظه لاةدظتكشأ لاةشش يش اتلامرنة امظه لاةش

ش امهلصصااةه نخاالاش امظه االاةشش،%شش17  لاا ةشش ارك نااةع اا ش ااامت ششةمت عااشتلامرنااةشةمظه ااشمتأاا 17
ش.متمتمشمت أ ش امظه لاةشأ ش ا لامش ارك نةممش%شش7.37  ل ةششةمظه ش71 رممش

 ش. ا لامش ارك نةشمظه ةشتلامرنةشأيمتأ ششش77شأ شعممشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاششهعمفش
 ه تقش امظه لاةش اتلامرنةش لأت  نةشع  ش منكهخلاشأا ش اا لامش ارك ناةشأا شهعامنفشلمماةش لألا  ةش لأظتاكش

ش.ظملااشتظن لااششهم تكاش
 شهتتمش ك مجش اظهكت نةشعك نةشهعمفشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكشع  ش ك هك ةشك. 

  -:ومن أهم التوصيات

 هفش ا اااسش مصااط حش اا ظةش د هك ااةشن  اا ش مشنااش ع اامش ا اااسشعاامش الممااةشع ااFrequently 

Asked Questionsظلاملااشتانسش املهصكششFAQ.ش
 ش.هعمنفشلممةش لأل  ةش لأظتكشهم تكاشع  شمت أ ش امظه لاةش ارك نةش ظ شأ لاهخلا
 ش.غنك لاشممشأ لاةش امظه لاةش لألك  أ ش امظه لاةش اتلامرنةش امصكنةشتش كتكاشهعمنفش الممةشع  شمتش
  هعمنفش الممةشظ ملاشظلامش اهشممظ لا اهلطنطشامشأ  ش ا لااسشع مشلاا مت جش امعهكحشم كلهرلا ةش. 

 

Abstract 

 



This Study focuses on the Frequently Asked Questions (FAQ) Service on 

Internet, and focuses on this Service in detail and analyses it in detail. 

The Objectives of the Study 

 

This Study aimed to achieve several key objectives, including: 

 The meaning and Definition of the FAQ service on the Internet. 

 The Definition of the history of the FAQ on the Internet. 

 Identify different ways of pronunciation of FAQ as Foreign Term. 

 Identify the sites of the University Libraries in the Arab world that 

provide this service on their sites. 

 Providing a suggestive model for the FAQ service on university 

libraries sites on the internet. 

 Develop criteria to evaluate FAQ service on university libraries sites 

on the internet. 

 The used programs in introducing the FAQ service on the Internet. 

 A comparison between the FAQ service between the Arabic and 

International sites of university libraries. 

 

The Importance of the Study 

 

         This Study is very important because: 

 There are no studies on this topic on the Arab world. 

 The FAQ is one of the forms of the reference digital service on the 

Libraries and information centers sites on the internet. 

 The FAQ service is indicative service. 

 

Curriculum Study 

 

This study belonged to the descriptive and exploratory studies, 

therefore the study relied on the analytical, descriptive method, and it is the 

main used in this study. 

 

The Outline of the Study  

 Introduction 

 The First Chapter: The Frequently Asked Questions (FAQ) on the 

Internet: Definitions and concepts. 

 The Second Chapter: A Comparison between the FAQ service 

between the Arabic and International Sites of University Libraries. 

 The Third Chapter: The used programs in introducing the FAQ 

service on Internet. 



 The Fourth Chapter: Providing a suggestive model for the FAQ 

service on university libraries sites on internet. 

 

Some of the Findings  

 

 There is no inclusive definition for the Frequently Asked Questions 

(FAQ). 

 There are different ways of pronunciation of the Frequently Asked 

Questions (FAQ) as Foreign Term. 

 The Frequently Asked Questions (FAQ) is reference digital service on 

the Internet. 

 The Frequently Asked Questions (FAQ) appeared at first in the form 

of a question and answer in the foreign works in 1647. 

 University Libraries are the most categories of libraries in the presence 

on the internet: 78 university libraries sites in the Arab world, 72% of 

the material of the Study.15 Specialized Libraries Sites, 13.1% of the 

total of the Libraries Sites in the Arab World. 

 There are no school Libraries, National Libraries, Specialized 

Libraries and Public Libraries sites in the Arab World provide the 

FAQ service on the internet. 

 There are 12 University Libraries sites in the Arab World provide the 

FAQ service on the internet. 

 Foreign University Libraries are better than the Libraries in the Arab 

world in providing the FAQ service. 

Some of the Recommendations 

 When searching on the Internet it is better to search using the the term 

"Frequently Asked Questions" not "FAQ". 

 It is important to pay attention to the Frequently Asked Questions in 

the university libraries sites in the Arab world. 

 To use the model of this study when planning to provide this service as 

possible. 

 Inclusion the Frequently Asked Questions (FAQ) as a reference digital 

service in the libraries sites on the Internet.  

 


