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 المعالجة والتحليل في النسق الاتصالي: 4الوحدة 

  الذكاء الاصطناعي والنسق الاتصالي: السابعةالمحاضرة 

مثل هذه المحاضرة جوهر العلاقة 
ُ
ستخدم تقنيات الذكاء ت

ُ
التقنية بين الذكاء الاصطناعي والاتصال، حيث ت

الاصطناعي في المراحل الوسطى والأخيرة من النسق الاتصالي؛ أي في معالجة وفهم الرسائل، وتحليل بيانات الجماهير، 

 .الآلي ة للتحليل والفهموتوجيه المحتوى، إنها المرحلة التي يتحول فيها النص أو الصوت أو الصورة إلى بيانات قابل

 (Natural Language Processing - NLP) معالجة اللغات الطبيعية .1

عد معالجة اللغات الطبيعية
ُ
البوابة التي تسمح للآلة بفهم وتفسير وتوليد اللغة البشرية، وهي التقنية  (NLP) ت

 .الأساسية في معظم تطبيقات الذكاء الاصطناعي الاتصالية

 (Understanding and Interpretation) الفهم والتفسير .أ

لتحليل النصوص أو المدخلات الصوتية  NLP تستخدم خوارزميات :(Intent Recognition) تحديد النية -

، يمكن للذكاء الاصطناعي أن يحدد ما  الهدفوتحديد 
ً
الكامن وراء رسالة المستخدم، ففي سياق خدمة العملاء مثلا

إذا كان المستخدم يطلب 'إرجاع منتج'، أو 'استعلام عن فاتورة'، أو 'تقديم شكوى'، وهذا يُمكن الروبوتات والأنظمة 

 .الآلية من توجيه الطلب بشكل صحيح وفعال

عد عملية تحديد او 
ُ
حجر الزاوية في التفاعل الآلي الفعال، حيث إنها تسمح لأنظمة  (Intent Recognition) لنيةت

الذكاء الاصطناعي، وخاصة روبوتات الدردشة ومساعدي العملاء الافتراضيين، بتجاوز مجرد التعرف على الكلمات 

 Deep) وارزميات التعلم العميقالمفتاحية للوصول إلى الهدف الكامن وراء رسالة المستخدم أو طلبه، وتستخدم خ

Learning)  'سواء كانت نية 'إجرائية ،
ً
نماذج متقدمة لفهم السياق والجملة الكاملة وتصنيفها تحت نية محددة مسبقا

)مثل طلب استرداد مالي أو تحديث بيانات(، أو 'استعلامية' )مثل طلب معلومات حول ساعات العمل أو حالة الطلب(، 

تقديم رأي أو شكوى(، وهذا التحليل الفوري للنية يُمكن الأنظمة الآلية من توجيه الطلب بشكل  أو 'إفصاحية' )مثل

 من إضاعة وقت المستخدم في قوائم خيارات طويلة، يقوم الذكاء الاصطناعي 
ً
صحيح وفعال من اللحظة الأولى، فبدلا

ستجابة، وتحسين جودة الددمة، وزيادة بتحويل رسالة المستخدم إلى إجراء عملي مباشر، مما يضمن تقليل وقت الا 

رضا العميل بشكل ملحوظ، كما أن هذه التقنية تساهم في تحليل وتصنيف جميع المدخلات الاتصالية الواردة، مما 

 للجمهور 
ً
 .يوفر للقيادة رؤى دقيقة حول الاحتياجات الأكثر إلحاحا

بواسطة الذكاء النية المحددة  (مدخل المستخدم )النص/الصوت مجال التطبيق

 الاصطناعي

 الإجراء الآلي المتخذ

فاتورتي هذا الشهر تبدو خاطئة، أريد " خدمة العملاء

 
ً
 ".مراجعتها فورا

 Billing) استعلام عن فاتورة

Inquiry) 

توجيه المحادثة إلى نظام إدارة الفواتير 

 .وعرض آخر فاتورة مفصلة

التجارة 

 الإلكترونية

إذا لم يكن هل يمكنني إعادة الحذاء "

؟
ً
 "مقاس ي مناسبا

 طلب إرجاع المنتج/الاسترداد

(Return/Refund Request) 

تزويد المستخدم برابط سياسة الإرجاع 

 .وإنشاء رقم طلب إرجاع مؤقت

الاتصال 

 الداخلي

أحتاج إلى طلب إجازة لمدة أسبوعين "

 ".تبدأ من يوم الأحد القادم

 Leave) تقديم طلب إجازة

Request Submission) 

توجيه المستخدم إلى نموذج الموارد 

 .البشرية وإرسال إشعار للمدير للموافقة

الاستجابة 

 للأزمات

هناك تسرب للغاز في خط الإنتاج رقم "

 ".، نحتاج لفريق صيانة3

 Emergency) تقرير حالة طوارئ 

Report) 

تفعيل بروتوكول الإخلاء وإخطار فريق 

 
ً
 .السلامة المعني فورا

على تصنيف النصوص إلى فئات محددة  NLP يتم تدريب نماذج :(Text Classification) تصنيف النصوص -

ستخدم 
ُ
، مثل تصنيف رسائل البريد الإلكتروني الواردة إلى 'عاجل'، أو 'استفسار مبيعات'، أو 'إعلام عام'، كما ت

ً
مسبقا



ــــ البرمجة والذكاء الاصطناعيدروس ومحاضرات في " ـــــ ـــ ـــ ـــ ـــــ ـــــ ـــ ـــــ ـــــ ـــ ـــــ إعداد: د. نصرالدين مزاري " ــــــــــــــــــــ  
  

 

2 

 

ياسة'، وهذا يزيد من سرعة معالجة المحتوى وتوجيهه داخل في تحليل الأخبار لتصنيفها إلى 'رياضة'، أو 'اقتصاد'، أو 'س

 .المنظمة

على تحديد الفئة أو  NLP عملية منهجية يتم فيها تدريب نماذج (Text Classification) تقنية تصنيف النصوصو 

ستخدم كأداة قوية ل ـتنظيم
ُ
، وهي ت

ً
علومات الم الموضوع الأنسب لنص معين من بين مجموعة من الفئات المحددة مسبقا

غير المهيكلة وتوجيهها ضمن الهياكل التنظيمية أو الاستراتيجيات الاتصالية، ففي بيئة العمل، يمكن تصنيف رسائل 

 إلى مستويات الأولوية )'عاجل'، 'منخفض'، 'للمراجعة'( أو نوع الطلب )'استفسار 
ً
البريد الإلكتروني الواردة تلقائيا

م إعلامي'(، مما يضمن أن يتم تداول المعلومات الحساسة أو المهمة بسرعة وتوجيهها مبيعات'، 'شكوى قانونية'، 'استعلا 

ستخدم هذه التقنية لتصنيف ملايين 
ُ
إلى المختصين المناسبين دون تدخل بشري، أما في مجال تحليل الإعلام، فت

ة'، قيقة )'رياضة'، 'اقتصاد الطاقالمقالات الإخبارية أو المنشورات على وسائل التواصل الاجتماعي إلى فئات موضوعية د

'تكنولوجيا مالية'(، وهذا يسمح للمنظمات بإنشاء خلاصات معلوماتية مركزة وتحديد الأنماط السردية السائدة في 

 .كل مجال، مما يزيد من سرعة معالجة المحتوى ويعزز كفاءة فرق الاتصال والاستجابة
الفئة المحددة بواسطة  مثال على النص المراد تصنيفه مجال التطبيق

 الذكاء الاصطناعي

 الأثر على النسق الاتصالي

إدارة البريد 

 الإلكتروني

أرغب في الحصول على عرض سعر لـ "

 ".وحدة من المنتج الجديد 055

 إلى فريق المبيعات الأعلى  استفسار مبيعات عاجل
ً
توجيه الرسالة فورا

 .أداءً لضمان عدم ضياع الفرصة

قفزت أسعار الأسهم بعد إعلان البنك " تحليل الأخبار

 ".المركزي عن خفض الفائدة

إدراج المقال في تقرير القيادة اليومي ضمن قسم  اقتصاد/سياسة نقدية

 .القرارات الاقتصادية المؤثرة

مراقبة وسائل 

 التواصل

أحببت الحملة الإعلانية الجديدة! إنها "

 ".مبتكرة للغاية

مشاعر إيجابية/حملة 

 ترويجية

توجيه التفاعل إلى فريق التسويق للاحتفاء 

 .بالنجاح وتحديد المؤثرين الداعمين

التنظيم 

 الداخلي

سيتم إطلاق المشروع الجديد يوم "

 ".الاثنين، يجب مراجعة الجدول الزمني

تحديث المشروع/إخطار 

 عام

نشر الإخطار في قناة الاتصال الرسمية الداصة 

 ،'حاسم بفريق المشروع وتصنيفه كـ 'تحديث

هي عملية تحديد واستخراج الكيانات الرئيسية  :(Named Entity Recognition - NER) استخراج الكيانات -

، وهذا يسمح للمنظمات بتنظيم القيم المالية، والتواريخ، والمواقع، والمنظمات، وأسماء الأشخاصمن النص، مثل 

 .بسرعة، مما يسهل عملية البحث والتحليل الأمني أو التنافس يالمعلومات غير المهيكلة واستخراج البيانات الجوهرية 

اة سَمَّ
ُ
عتبر تقنية استخراج الكيانات الم

ُ
خطوة أساسية في تحويل النصوص  (Named Entity Recognition - NER) ت

ف الكيانات يالعادية غير المهيكلة إلى بيانات مهيكلة قابلة للاستعلام والتحليل، إذ تقوم هذه التقنية بتحديد وتصن

، والمواقع (ORG) ، والمنظمات(PER) الرئيسية المذكورة في أي نص إلى فئات دلالية محددة مثل أسماء الأشداص

، وهذا يمنح المنظمات القدرة على استخلاص البيانات (MONEY) ، والقيم المالية(DATE) ، والتواريخ(LOC) الجغرافية

الوثائق، مثل العقود، أو التقارير الإخبارية، أو نتائج الاجتماعات، على  الجوهرية بسرعة فائقة من كميات هائلة من

لمسح آلاف المقالات الإخبارية وتحديد جميع أسماء المديرين التنفيذيين الذين  NER سبيل المثال، يمكن استخدام

، والتواريخ التي تم فيها توقي
ً
 معينا

ً
مح بـ ع الصفقات، وهذا يستحدثوا عن المنافس، والمنظمات التي انتقدت منتجا

تنظيم المعلومات واستخدامها في قواعد بيانات إحصائية، مما يسهل عملية البحث والتحليل الأمني أو التنافس ي بشكل 

 .كبير، وهو أمر حاسم في مجالات مثل الامتثال القانوني أو استخبارات الأعمال التنافسية
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الكيانات  مثال على النص مجال التطبيق

 (NER) المستخرجة

 الفائدة في التحليل الاتصالي

الاستخبارات 

 التنافسية

بالاستحواذ على  (ORG) 'قامت شركة 'ألفا للتقنية"

 05مقابل  (LOC) 'في 'لندن (ORG) ''زينيث للبرمجيات

 ".(DATE) أكتوبر 00في  (MONEY) ملايين دولار

ORG ،ORG ،

LOC ،MONEY ،

DATE 

للصفقات إنشاء سجل زمني آلي 

والمنافسين وتحليل الإنفاق في الأسواق 

 .الجغرافية

العلاقات 

 العامة

بـ 'الرئيس التنفيذي  (ORG) 'أشادت 'المجلة الاقتصادية"

 يوم الاثنين (LOC) 'بعد خطابه في 'دافوس (PER) 'أحمد

(DATE)." 

ORG ،PER ،LOC ،

DATE 

تتبع التغطية الإعلامية للأشداص 

ن ة وتحديد الأماكالرئيسيين في المنظم

 .والأوقات التي يتم فيها ذكرهم

بوجود محاولة  (DATE) يناير 05في  (PER) 'أفاد 'محمد" التحليل الأمني

 ".(ORG) دخول غير مصرح بها إلى الدادم الرئيس ي

PER ،DATE ،ORG  تحديد الأفراد الرئيسيين المشاركين في

الحوادث الأمنية وتاريخ وقوعها لتسهيل 

 .والتنظيمالتحقيق 

إدارة المحتوى 

 القانوني

 055لبيع  (ORG) 'تم توقيع العقد مع 'مؤسسة النور "

 ".(DATE) 01/50/0500في  (MONEY) سهم

ORG ،MONEY ،

DATE 

أتمتة استخراج شروط العقد 

الأساسية لتسريع عملية الامتثال 

 .القانوني وأرشفة الوثائق

 (Generation and Response) التوليد والرد .ب

مكن الآلة من تحويل البيانات  :(Natural Language Generation - NLG) توليد اللغة الطبيعية -
ُ
هي تقنية ت

ستخدم هذه التقنية في كتابة تقارير الأداء المالي التلقائية، أو تحديثات حالة 
ُ
، وت

ً
المهيكلة إلى نص طبيعي ومفهوم بشريا

 إلى نتائج المباريات، مما يضمن سرعة ودقة الاتصالالطقس، أو حتى مسودات المقالات الرياضية 
ً
 .استنادا

الجانب الإبداعي والمعبّر لمعالجة اللغات هو  (Natural Language Generation - NLG) توليد اللغة الطبيعية

والرسوم  ، مثل الأرقام والجداول (Structured Data) الطبيعية، حيث تعمل هذه التقنية على تحويل البيانات المهيكلة

 عن النص الذي يكتبه الإنسان، وتعتمد عملية
ً
، بحيث لا يمكن تمييزه تقريبا

ً
 البيانية، إلى نص طبيعي ومفهوم بشريا

NLG تخطيط البيانات :على ثلاث مراحل أساسية (Data Planning) لتحديد البيانات الأكثر أهمية، والتخطيط للجملة 

(Sentence Planning) ء الجمل واختيار المفردات، وتحقيق النصلتحديد كيفية بنا (Text Realization)  لإنتاج النص

ستخدم هذه القدرة على نطاق واسع في مجال الاتصال، خاصة في كتابة تقارير الأداء 
ُ
النهائي بنبرة ولغة متسقة، وت

محطات  ءً على بياناتالمالي التلقائية التي تصف أرباح وخسائر الشركة بشكل قصص ي، أو تحديثات حالة الطقس بنا

الرصد، أو حتى في إنتاج مسودات المقالات الرياضية المعقدة فور انتهاء المباراة بالاستناد إلى سجلات النتائج 

والإحصائيات، وهذا يضمن سرعة ودقة الاتصال في المجالات التي تعتمد على تحديثات البيانات المستمرة، مما يحرر 

 .هام الروتينية ليركزوا على التحليل الاستراتييي العميقالمحللين وكتاب المحتوى من الم
دخلة مجال التطبيق

ُ
د بواسطة البيانات المهيكلة الم

ّ
ول

ُ
 الفائدة في النسق الاتصالي (نص طبيعي) NLG الناتج الم

 :QoQ ، النمو0.2Mالأرباح: ) الاتصال المالي

، السبب: زيادة المبيعات 15%

 (عبر الإنترنت

 صافية قدرها سجلت الشركة "
ً
مليون  0.2أرباحا

 بنسبة 
ً
مقارنة بالربع  %00دولار، محققة نموا

السابق، ويُعزى هذا النمو الملحوظ بشكل رئيس ي إلى 

 ".توسع مبيعاتنا عبر قنوات الإنترنت

أتمتة التقارير التنفيذية والبيانات 

الصحفية المالية الربع سنوية 

 .بسرعة ودقة

الإعلام 

 الرياض ي

ة: الأهلي ضد الهلال، المبارا)

، سجل 0-3النتيجة النهائية: 

 (الأهداف: اللاعب س، ص، ع

اختتم الأهلي المباراة بفوز ساحق على الهلال بنتيجة "

، حيث تألق اللاعب س بتسجيل الهدف 3-0

 سيطرة الفريق على مجريات 
ً
الافتتاحي، مؤكدا

 ".الشوط الثاني

توفير تغطية إخبارية فورية 

المباريات  ومفصلة لنتائج

 .وتحديثات الأحداث العاجلة
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خدمة العملاء 

 ()التلخيص

العميل 'أ' اشتكى من بطء 

التسليم، طلب استرداد مالي، 

 ساعة 21تم الحل بعد 

ملدص تذكرة: العميل أبدى انزعاجه من تأخر "

تسليم طلبه، وتم حل المشكلة بتقديم استرداد مالي 

 ".جزئي بعد يومي عمل، وتم إغلاق التذكرة

تلديص سجلات التفاعلات 

الطويلة بين العميل والروبوت أو 

الموظف لتسريع نقل المعلومات 

 .للمشرفين

تحديثات 

 الطقس

المنطقة: الرياض، درجة 

، الرياح: C°25الحرارة: 

00km/h  :الرطوبة ،
ً
شمالا

05% 

 في درجات الحرارة تصل "
ً
تشهد الرياض اليوم ارتفاعا

المتوقع أن تكون الرياح درجة مئوية، ومن  25إلى 

 في  00نشطة قادمة من الشمال بسرعة 
ً
كيلومترا

 ".الساعة

توفير تنبيهات ومعلومات دقيقة 

 عبر التطبيقات 
ً
ومتجددة آليا

 .ومنصات التواصل

ترجمة  (Transformer المتقدمة )خاصة نماذج NLP تتيح نماذج :(Machine Translation) الترجمة الآلية -

 في الاتصال العالمي والتواصل مع جماهير دقيقة وفورية ل
ً
 حاسما

ً
لنصوص بين اللغات المختلفة، وهذا يُعد عاملا

 .متنوعة، مما يكسر الحواجز اللغوية بفاعلية عالية

عد الترجمة الآلية
ُ
أداة حيوية في سياق الاتصال العالمي، حيث تتيح ترجمة دقيقة  (Machine Translation - MT) ت

 مع ظهور نماذج المحوّلاتوفورية للنصوص 
ً
 هائلا

ً
 بين عدد هائل من اللغات، وقد شهدت هذه التقنية تطورا

(Transformer Models) في NLPوالتي تعتمد على مفهوم الانتباه ، (Attention)  لفهم سياق الجملة بالكامل قبل البدء

 من الترجمة كلمة بكلمة، وهذا أدى إلى تحسين كبير ف
ً
 ي جودة الترجمة، خاصة في التعامل مع التعابير في الترجمة، بدلا

 في 
ً
 حاسما

ً
 من الترجمة البشرية، ويُعد هذا عاملا

ً
الاصطلاحية والسياقات الثقافية المختلفة، مما يجعلها قريبة جدا

الاتصال العالمي للمنظمات، حيث يسمح بالتواصل الفعال مع جماهير متنوعة حول العالم، سواء في ترجمة المحتوى 

لتسويقي لمختلف الأسواق، أو في توفير دعم فني بلغات متعددة، أو في تحليل التعليقات والآراء من مختلف مناطق ا

العالم دون الحاجة إلى مترجمين بشريين دائمين، مما يكسر الحواجز اللغوية بفاعلية عالية ويدعم استراتيجيات 

 .التوسع الدولي
 القيمة المضافة لفعالية الاتصال (اللغة الهدف )المخرج (اللغة الأصلية )المدخل مجال التطبيق

 Our new product delivers" التسويق العالمي

unparalleled efficiency and 

performance." (الإنجليزية) 

يقدم منتجنا الجديد كفاءة "

 (وأداء لا مثيل لهما." )العربية

ضمان الاتساق اللغوي في الحملات 

 .لأكثر من سوق عالميالتسويقية الموجهة 

خدمة العملاء 

 الفورية

"Mi pedido está retrasado, ¿dónde 

está?" (الإسبانية) 

طلبك متأخر، أين هو؟" "

 ()العربية

تمكين فرق الدعم من التواصل الفوري مع 

العملاء حول العالم دون قيود لغوية، مما 

 .يحسن خدمة العملاء

تحليل المحتوى 

 الأجنبي

"Die Aktienkurse sind aufgrund der 

neuen Verordnung gestiegen." 

 (الألمانية)

ارتفعت أسعار الأسهم بسبب "

 (اللائحة الجديدة." )العربية

تحليل التغطية الإعلامية والمشاعر العامة في 

الأسواق الأجنبية بسرعة لتقييم المخاطر أو 

 .الفرص

الاتصال 

الداخلي )فرق 

 (العمل

"Please approve the project scope 

document by EOD." (الإنجليزية) 

الرجاء الموافقة على وثيقة "

نطاق المشروع بحلول نهاية 

 (اليوم." )العربية

تيسير التعاون بين فرق العمل الدولية التي 

تتحدث لغات مختلفة وضمان الفهم 

 .المشترك للمهام

 (Advanced Data Analysis) تحليل البيانات المتقدم .2

ستخدم لتوجيه 
ُ
يتجاوز الذكاء الاصطناعي التحليل الإحصائي التقليدي ليقدم رؤى عميقة وتنبؤات دقيقة، ت

 .الرسائل وتصميم الاستراتيجيات الاتصالية

 (Predictive Analysis) التحليل التنبؤي  .أ
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البيانات السلوكية للجمهور للتنبؤ باحتمالية تستخدم نماذج التعلم الآلي  :التنبؤ بالاحتفاظ والاستجابة -

احتفاظ العميل بخدمة معينة أو احتمالية استجابته لرسالة إعلانية محددة، وهذا يُمكن فرق الاتصال من تحديد 

عليهم برسائل احتفاظ، أو تخصيص ميزانيات الإعلان على الشرائح  للتركيز  (Churn) العملاء الأكثر عرضة للانقطاع

 .الية الشراء الأعلىذات احتم

التنبؤ بالاحتفاظ والاستجابة أحد أقوى تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الاتصال الاستراتييي والتسويق، حيث 

المتقدمة، مثل الانحدار اللوجستي أو الشبكات العصبية،  (Machine Learning Models) تستخدم نماذج التعلم الآلي

السلوكية للجمهور، وتشمل هذه البيانات تاريخ التفاعل، سجلات الشراء السابقة، لتحليل كميات هائلة من البيانات 

تكرار زيارة صفحات المساعدة، ومعدلات فتح البريد الإلكتروني، ويهدف التحليل إلى التنبؤ بشكل كمي ودقيق ب ـاحتمالية 

لرسالة  (Response Probability) بخدمة معينة أو احتمالية استجابته (Retention Probability) احتفاظ العميل

 High) إعلانية محددة، وفي سياق الاحتفاظ، يتيح هذا التنبؤ لفرق الاتصال تحديد العملاء الأكثر عرضة للانقطاع

Churn Risk) ن المنظمة من التدخل برسائل احتفاظ مخصصة
ّ
 من الانتظار حتى يغادروا بالفعل، وهذا يُمك

ً
، بدلا

حصري، أو استطلاع شدص ي، أو تفعيل فريق متخصص لإدارة العلاقة، أما في سياق  للغاية، مثل تقديم عرض

الاستجابة، فيُستخدم التنبؤ لتخصيص ميزانيات الإعلان على الشرائح ذات احتمالية الشراء أو التحويل الأعلى، مما 

 .(ROI) يضمن أقص ى قدر من الكفاءة للعائد على الاستثمار
 الفائدة في تحقيق الأهداف الإجراء الاتصالي الاستراتيجي الذكاء الاصطناعي الرئيسيةمؤشرات  الهدف التنبؤي 

التنبؤ 

 بالانقطاع

(Churn) 

انخفاض مفاجئ في معدل فتح التطبيق، 

زيادة في زيارات صفحات الدعم الفني، 

 عدم تجاوب مع رسائل التفاعل

 إرسال رسالة احتفاظ مخصصة

(Personalized Offer) العميل  أو إحالة

 .لمدير علاقات بشرية

تقليل خسائر الإيرادات الناتجة عن 

مغادرة العملاء وتحسين ولاء 

 .العملاء الحاليين

التنبؤ 

بالاستجابة 

 للإعلان

سجل نقرات مرتفع على إعلانات سابقة 

ذات محتوى مماثل، تفاعل عالٍ مع مقاطع 

 الفيديو التجريبية

 توجيه الإعلان الأعلى تكلفة إلى هذه

الشريحة عالية الاحتمالية لضمان 

 .التحويل

زيادة كفاءة الميزانية التسويقية 

 وتحسين معدلات النقر إلى التحويل

(CTR/CVR). 

التنبؤ بتجديد 

 الاشتراك

تكرار استخدام ميزة معينة، تاريخ انتهاء 

صلاحية الاشتراك، التفاعل مع رسائل 

 القيمة المضافة

 35قبل إرسال رسائل 'تقدير العملاء' 

 من تاريخ التجديد مع إبراز قيمة 
ً
يوما

 .الددمة

 زيادة معدل تجديد الاشتراكات

(Renewal Rate)  من خلال

 .الاتصال الاستباقي المدروس

التنبؤ بالتأثير 

 السلبي

التفاعل مع محتوى منافس محدد، البحث 

 عن بدائل للمنتج

إرسال محتوى مقارن يوضح نقاط 

التجارية  القوة التنافسية للعلامة

 .بشكل استباقي

حماية الحصة السوقية ومنع 

العملاء من التفكير في الانتقال 

 .للمنافسين

تقوم الدوارزميات بتحديد الأنماط  :(Behavioral Trend Identification) تحديد الاتجاهات السلوكية -

 )مثل الشراء أو إلغاء الاشتراك(، وتستخدم
ً
هذه الأنماط لتصميم رحلة اتصال  السلوكية التي تسبق إجراءً معينا

 .استباقية تستهدف المستخدمين في اللحظة المثلى قبل اتخاذهم قرارهم النهائي

 Behavioral) تتجاوز وظيفة التحليل التنبؤي مجرد تقدير النتيجة النهائية لتقوم بـ تحديد الاتجاهات السلوكية

Trend Identification) اكتشاف الأنماط المعقدة في سلوك المستخدم التي تسبق إجراءً ، حيث تعمل الدوارزميات على

 مثل إلغاء الاشتراك، ولا يكتفي الذكاء الاصطناعي بمعرفة أن العميل 
ً
 مثل الشراء، أو سلبيا

ً
، سواء كان إيجابيا

ً
معينا

، قد تكشف الدوارزمية 
ً
من  %05أن سيشتري، بل يحدد سلسلة الدطوات التي اتبعها قبل اتخاذ القرار، فمثلا

، ثم شاهدوا فيديو 'تجربة المنتج' لمدة لا تقل 
ً
العملاء الذين أتموا الشراء قاموا بزيارة صفحة 'الأسئلة الشائعة' أولا

 يمكن استخدامه لتصميم رحلة اتصال استباقية
ً
كتشف يُصبح نموذجا

ُ
 عن دقيقة واحدة، وهذا النمط السلوكي الم
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(Proactive Communication Journey)  ،موجهة للمستخدمين الجدد، بحيث يتم تقديم المحتوى )الأسئلة الشائعة

فيديو التجربة( لهم في اللحظة المثلى من رحلتهم، مما يضمن توفير المعلومات التي يحتاجونها قبل أن يطلبونها، ويقلل 

 .سريع اتخاذ القرار النهائي، ويُحول الاتصال إلى عملية توجيه آلي تعمل على ت(Friction Points) من نقاط الاحتكاك
الإجراء النهائي 

)النتيجة 

 (المتوقعة

الأنماط السلوكية التي اكتشفها 

 (الذكاء الاصطناعي )الاتجاه

الهدف من التدخل في اللحظة  التكتيك الاتصالي الاستباقي المطبق

 المثلى

إتمام عملية 

 الشراء

زيارة صفحة 'مقارنة المنتجات' ثلاث 

'كتيب المواصفات مرات، وتنزيل 

 .'التقنية

يقدم  (Pop-up) إرسال إشعار فوري

مقارنة شاملة ويحث على استشارة خبير 

 .المبيعات عبر الدردشة

تسريع قرار الشراء وتقليل التردد عبر 

توفير المعلومات التفصيلية عند 

 .ذروة الاهتمام

 إلغاء الاشتراك

(Churn) 

زيارة متكررة لصفحة 'إدارة 

الاشتراكات'، وتقليل التفاعل مع الميزة 

 .الأساسية للددمة

 لـ 
ً
إرسال بريد إلكتروني يعرض دليلا

'استخدام الميزة المهملة' أو تسليط الضوء 

 .على قيمة جديدة غير مستخدمة

محاولة إعادة إشراك العميل وإظهار 

قيمة الددمة قبل اتخاذه قرار 

 .المغادرة

تقديم شكوى 

 عن المنتج

في البحث عن 'حل مشكلات  زيادة

المنتج س' في منتدى الدعم الفني، 

 .وارتفاع في مقاييس الإحباط

إرسال مقطع فيديو تعليمي قصير 

ومخصص يوضح كيفية استخدام المنتج 

 .بشكل صحيح

تحويل الإحباط إلى تمكين، ومنع 

العميل من رفع تذكرة دعم أو نشر 

 .شكوى عامة

التسجيل في 

 النشرة الإخبارية

دقائق في قراءة مدونة  0قضاء أكثر من 

واحدة، والتمرير حتى نهاية صفحة 

 .''حول الشركة

عرض نموذج تسجيل مبسط للنشرة 

 .الإخبارية في نهاية المدونة المقروءة

استغلال اللحظة التي يظهر فيها 

المستخدم أعلى مستوى من الاهتمام 

 .بالمحتوى لإتمام التحويل

 (Root Cause Analysis) تحليل السبب الجذري  .ب

يتم استخدام نماذج التعلم العميق لتحليل العلاقة بين المتغيرات الاتصالية  :الكشف عن التحديات الاتصالية -

وهذا يسمح بتحديد السبب الجذري لضعف المختلفة )مثل نبرة الرسالة، قناة النشر، توقيت الإرسال( ونتائج الأداء، 

 ،
ً
قد يكتشف التحليل أن السبب وراء ضعف تفاعل الجمهور ليس جودة الرسالة، بل أو قوة حملة معينة، فمثلا

 .في المستقبل توقيت نشرها غير المناسب، مما يوفر رؤى قابلة للتنفيذ لتحسين التصميم الاتصالي

 حليلمن الت هو تحول استخدام نماذج التعلم العميق في الكشف عن التحديات الاتصالية وتحديد السبب الجذري 

الوصفي )ماذا حدث؟( إلى التحليل التشديص ي )لماذا حدث؟(، إذ يتم تدريب هذه النماذج على تحليل العلاقة المعقدة 

 ، وقناة النشر(Tone) بين مجموعة واسعة من المتغيرات الاتصالية التي يتحكم بها فريق الاتصال، مثل نبرة الرسالة

(Channel)مثل معدلات التفاعل، التحويل، أو المبيعات(، وفي كثير )ج الأداء الفعلية ، وتوقيت الإرسال، ومقارنتها بـ نتائ

من الأحيان، قد يُظهر التحليل السطحي أن حملة معينة ضعيفة الأداء، ولكن نموذج التعلم العميق يغوص أعمق 

، قد ف ليكتشف أن السبب الجذري لضعف التفاعل لم يكن في جودة المحتوى نفسه، بل في متغير غير متوقع،
ً
مثلا

يكتشف أن توقيت النشر كان في ذروة انشغال الجمهور، أو أن قناة النشر المختارة )مثل البريد الإلكتروني( لم تكن 

 
ً
الأنسب لجمهور الشباب، وهذا يوفر لفرق الاتصال رؤى قابلة للتنفيذ لتحسين التصميم الاتصالي في المستقبل، بدلا

ة التي قد تكون جيدة من الأساس، مما يضمن أن تكون التدخلات مبنية على فهم من إهدار الموارد في تعديل الرسال

 عميق للعلاقات السببية،
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سيناريو ضعف 

 (الأداء )النتيجة

المتغيرات الاتصالية التي حللها 

 الذكاء الاصطناعي

شف عنه 
ُ
السبب الجذري الذي ك

 ()التحدي

 (الإجراء القابل للتنفيذ )التحسين

انخفاض معدل 

التحويل في إعلان 

 بيع

نبرة الرسالة )جدية/ودودة(، نوع 

 CTA الصورة، موضع زر 

' لم 
ً
اكتشاف أن النبرة 'الرسمية جدا

تتوافق مع الجمهور المستهدف على منصة 

 .التفاعل

تعديل النبرة إلى 'ودودة وغير رسمية' 

 .وزيادة التركيز على القيمة الاجتماعية

ضعف تفاعل 

الجمهور مع 

 يدمحتوى جد

توقيت النشر )ساعة الذروة(، 

 أيام الأسبوع، قناة النشر

تحديد أن أفضل وقت للتفاعل لهذه 

الشريحة هو بعد منتصف الليل، وتم 

 .النشر في منتصف النهار

أتمتة النشر في التوقيت الأمثل الذي 

حددته الدوارزمية )بعد منتصف 

 (الليل

ارتفاع معدل 

الشكاوى بعد 

 تحديث المنتج

رسائل التغيير، تكرار وضوح 

 الرسائل، قناة نشر التحديث

اكتشاف أن رسائل التغيير كانت منتشرة 

 ما 
ً
في قناة البريد الإلكتروني التي نادرا

 .يفتحها المستخدمون 

نقل الرسالة إلى الإشعارات المباشرة 

 In-App) داخل التطبيق

Notifications) كقناة أولى. 

عدم وصول 

 الإخطار للموظفين

تحليل سلاسل الاتصال 

الداخلية، طول رسالة الإخطار، 

 عدد المستلمين

، مما 
ً
كشف أن الرسالة كانت طويلة جدا

أدى إلى تجاهلها من قبل القيادات 

 .الوسطى المزدحمة

نقاط رئيسية  3تلديص الرسالة في 

 .وإرسال نسدة موجزة ومختصرة

للذكاء الاصطناعي تحليل مساحات المحتوى للعلامات يمكن  :(Competitive Analysis) تحليل التنافسية -

التجارية المنافسة وتحديد الفجوات الاستراتيجية في المحتوى الذي تقدمه المنظمة، مما يوجه فريق الاتصال لإنشاء 

 .محتوى فريد ومطلوب من الجمهور 

ستخدم أدوات الذكاء الاصطناعي في تحليل التنافسية
ُ
لإحداث ثورة في كيفية فهم  (Competitive Analysis) ت

المنظمات لموقعها وسردها ضمن السوق الأوسع، إذ يقوم الذكاء الاصطناعي بمسح وتحليل مساحات المحتوى الكاملة 

للعلامات التجارية المنافسة عبر جميع القنوات الرقمية )المواقع، المدونات، الإعلانات، الشبكات الاجتماعية(، ولا يقتصر 

د مقارنة حجم المحتوى، بل يتوغل في تحليل النبرة، والمواضيع، والاستجابة الجماهيرية لكل منافس، التحليل على مجر 

، قد يكتشف التحليل 
ً
والهدف الأسمى هو تحديد الفجوات الاستراتيجية في المحتوى الذي تقدمه المنظمة نفسها، فمثلا

بيئية' نما لا يغطي أي منهم الجانب المتعلق بـ 'الاستدامة الأن جميع المنافسين يركزون على الميزات التقنية لمنتجاتهم، بي

رغم وجود طلب جماهيري عليه، وهذه الفجوة تمثل فرصة فريدة للعلامة التجارية لإنشاء محتوى فريد ومطلوب من 

 في الحوار العام،
ً
 متميزا

ً
 الجمهور، مما يوجه فريق الاتصال لتبني زوايا سرد جديدة ويضمن للمنظمة موقعا

جانب التحليل 

 التنافس ي

 الإجراء الاستراتيجي الموجه للاتصال الفجوة الاستراتيجية المكتشفة البيانات التي يحللها الذكاء الاصطناعي

تحليل 

 الموضوعات

تكرار استخدام المنافسين لمصطلحات 

 (NLP) ''الابتكار' و 'التقنية المتقدمة

وجود فجوة في تغطية الجانب 

 ()التأثير الاجتماعيالإنساني والقيمي 

إطلاق حملة علاقات عامة جديدة تركز 

على قصص العملاء والتأثير الاجتماعي 

 .للمنتج

اكتشاف أن المنافسين الرئيسيين  تحليل النبرة

يستخدمون نبرة 'جدية ورسمية' في 

 .جميع اتصالاتهم

فجوة في النبرة الودودة والتفاعلية 

التي تخلق علاقة عاطفية مع 

 .الجمهور 

 على منصات 
ً
تبني نبرة أكثر خفة وودا

التواصل الاجتماعي لتمييز العلامة 

 .التجارية

اكتشاف أن المنافسين لا ينشرون  تحليل القنوات

 )فيديوهات( على 'تيك 
ً
محتوى مرئيا

 .'توك' أو 'يوتيوب شورتس

وجود فجوة في الوصول إلى جيل 

الشباب الذي يعتمد على المحتوى 

 .القصير والفيديو

تخصيص ميزانية لإنتاج محتوى فيديو 

قصير ومسلٍ للمنصات المهملة من قبل 

 .المنافسين

اكتشاف أن محتوى المنافس 'س' يحقق  تحليل التفاعل

 في فئة 'الأسعار 
ً
 منخفضا

ً
تفاعلا

 .'والتكاليف

وجود فجوة في وضوح وجاذبية 

المعلومات المتعلقة بالتسعير 

 .للمستهلك

تتميز  إنشاء صفحة أسعار جديدة

بالشفافية والوضوح وتتضمن مقارنات 

 .مباشرة لزيادة الثقة
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 (Algorithmic Systems) أنظمة الخوارزميات .3

عد أنظمة الدوارزميات هي الآلية التي تنقل نتائج المعالجة والتحليل إلى واجهة المستخدم، وهي أساس الأنظمة 
ُ
ت

 .الحديثة لتوجيه المحتوى 

 (Recommendation Systems) خوارزميات التوصية .أ

ستخدم خوارزميات التوصية في المنصات الإعلامية  :(Content Personalization) تخصيص المحتوى  -
ُ
ت

الإلكترونية لتقديم محتوى أو منتجات تتوافق مع الاهتمامات والتفاعلات السابقة لكل مستخدم، ومنصات التجارة 

التي تقترح ما يفضله المستخدمون المشابهون لك، أو بـ  (Collaborative Filtering) وهي تعمل إما بـ التصفية التعاونية

، وهذا يزيد  التي تقترح محتوى  (Content-Based Models) النماذج القائمة على المحتوى 
ً
 لما تفاعلت معه مسبقا

ً
مشابها

 .ومعدلات التحويل (Time Spent)من زمن بقاء المستخدم 

يمكن لهذه الأنظمة أن توجه فرق الإنتاج بشكل  :(Content Production Efficiency) إنتاجية المحتوى  -

استراتييي من خلال تحليل ما هو مفقود ومطلوب بشدة من قبل شرائح معينة من الجمهور، مما يقلل من إنتاج 

 .المحتوى الذي لا يحظى بطلب ويزيد من إنتاج المحتوى ذي العائد المرتفع

 (Production and Routing Systems) والتوجيه خوارزميات الإنتاج .ب

في سياق خدمة العملاء، يقوم الذكاء  :(Automated Communication Routing) التوجيه الآلي للاتصال -

 (NLP الاصطناعي بتوجيه رسائل المستخدمين إلى الموظف أو القناة الأنسب بناءً على نية الرسالة )التي تم تحديدها بـ

 .ل، وهذا يقلل من وقت الانتظار ويحسن من جودة الاستجابة الاتصالية بشكل عاموأولوية العمي

تستخدم الدوارزميات بيانات سلوك الجمهور  :(Optimal Publishing Time) تحديد توقيت النشر الأمثل -

 وأكثر عرضة للتفاعل مع محتوى معين، مملتحديد اللحظة التي يكون فيها كل شريحة 
ً
من أن ا يضجمهور أكثر نشاطا

 .يصل المحتوى إلى أقص ى مدى وصول عضوي ممكن

 تمارين وتطبيقات:
 الشرح/التعليل الحل  الخيارات السؤال التمرين

 NLP في سياق خدمة العملاء الآلية، أي تقنية من 1

مكن الروبوت من توجيه رسالة: "أريد إلغاء طلبي الأخير 
ُ
ت

؟ واسترداد المبلغ" إلى نظام الاسترداد المالي
ً
 فورا

  (NLG) أ( توليد اللغة الطبيعية

 ب( الترجمة الآلية 

 Intent) ج( تحديد النية

Recognition)  

 (NER) د( استخراج الكيانات

هي  (Intent Recognition) تحديد النية ج

العملية التي تفهم الهدف الكامن وراء 

رسالة المستخدم )وهو هنا 'طلب إلغاء 

للإجراء واسترداد'( لتوجيه الطلب 

 .المناسب

عند استخدام الذكاء الاصطناعي لتحليل تقارير الأداء  2

ستخدم 
ُ
المالي المجدولة )الأرقام والجداول(، أي تقنية ت

لتحويل هذه البيانات المهيكلة إلى تقرير نص ي طبيعي 

 للنشر الإعلامي؟
ً
 ومفهوم بشريا

  (NLG) أ( توليد اللغة الطبيعية

 ب( تصنيف النصوص 

 ج( تحليل المشاعر التنبؤي 

 (NER) د( استخراج الكيانات

هي  (NLG) توليد اللغة الطبيعية أ

المسؤولة عن تحويل البيانات الرقمية أو 

المهيكلة إلى لغة بشرية متماسكة 

ومقروءة، كما في التقارير المالية 

 .والرياضية الآلية

كشف تحليل تنافس ي مدعوم بالذكاء الاصطناعي أن  3

المنافسين يركزون على 'جودة المنتج' لكنهم جميع 

 'القضايا البيئية'. ما هي النتيجة 
ً
يتجاهلون كليا

 الاستراتيجية المباشرة لهذا التحليل؟

أ( تحديد فجوة استراتيجية في 

 المحتوى لإنشاء سرد فريد 

ب( زيادة الإنفاق على إعلانات جودة 

 المنتج 

ج( التوقف عن استخدام البريد 

 ني الإلكترو

الغرض من التحليل التنافس ي هو تحديد  أ

الفجوات في السوق والسرد العام 

لتمكين المنظمة من إنشاء محتوى فريد 

 .وغير مُغطى يلبي حاجة الجمهور 
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ً
 د( خفض أسعار المنتج فورا

قامت خوارزميات التعلم الآلي بتحديد أن العملاء  4

ثلاث الذين قاموا بزيارة صفحة 'الأسئلة الشائعة' 

مرات، ثم صفحة 'إلغاء الاشتراك'، لديهم احتمالية 

. ما هو الإجراء الاتصالي %15بنسبة  (Churn) انقطاع

 'الاستباقي' الأنسب هنا؟

أ( الانتظار حتى يلغي العميل الددمة 

 
ً
 رسميا

ب( التدخل برسالة احتفاظ 

مخصصة وعرض حصري لتقليل 

 خطر الانقطاع 

 ج( إرسال إعلان عن منتج جديد

 
ً
 تماما

د( تحويل العميل إلى نظام الترجمة 

 الآلية

التنبؤ بالانقطاع يهدف إلى التدخل  ب

الاستباقي برسائل احتفاظ أو عروض قبل 

أن يتخذ العميل قرار المغادرة النهائي، 

 .وهذا يزيد من معدل الاحتفاظ

ستخدم بشكل أساس ي  NLP أي من تقنيات 5
ُ
التالية ت

مثل: "التقى د. أحمد اليوم في  لتحويل نص غير مهيكل

باريس بالسيد جون من شركة ألفا" إلى بيانات منظمة 

 :LOCد. أحمد،  :PER) يمكن إدراجها في قاعدة بيانات

 ألفا(؟ :ORGباريس، 

 أ( تصنيف النصوص 

 ب( توليد اللغة الطبيعية 

اة سَمَّ
ُ
 ج( استخراج الكيانات الم

(NER)  

 د( الترجمة الآلية

اةاستخراج  ج سَمَّ
ُ
هي  (NER) الكيانات الم

العملية التي تحدد وتصنف الكيانات 

الرئيسية )أشداص، مواقع، منظمات، 

تواريخ( من النص لغرض التنظيم 

 .والتحليل

في تحليل السبب الجذري، اكتشف نموذج التعلم  6

العميق أن السبب وراء ضعف تفاعل الجمهور مع 

 نبرة الرسالة كانتمنشور مهم لم يكن المحتوى، بل لأن 

'. ما هو المتغير الاتصالي الذي تم تحديده 
ً
'عدوانية جدا

 كسبب جذري للمشكلة؟

 أ( قناة النشر 

 ب( توقيت الإرسال 

  (Tone) ج( نبرة الرسالة

 د( حجم البيانات

نبرة الرسالة هي أحد المتغيرات الاتصالية  ج

النوعية التي يحللها التعلم العميق 

ي لى نتائج الأداء، وبالتاللتحديد تأثيرها ع

 .هي السبب الجذري هنا

 ما هي الميزة التي أضافتها نماذج المحوّلات 7

(Transformer Models)  في الترجمة الآلية، مما جعلها

 من الترجمة البشرية مقارنة بالنماذج 
ً
أكثر دقة وقربا

 السابقة؟

أ( القدرة على استخدام الإنترنت 

 فقط 

ب( استخدام آلية 'الانتباه' لفهم 

السياق الكامل للجملة وليس 

 الترجمة كلمة بكلمة 

ج( تقليل عدد اللغات التي يمكن 

 ترجمتها 

 د( زيادة سرعة الكتابة اليدوية

 نماذج المحولات تستخدم آلية الانتباه ب

(Attention)  ،لفهم السياق العام للعبارة

مما يحسن التعامل مع التعابير 

الاصطلاحية ويجعل الترجمة أكثر سلاسة 

 .وسياقية

من المستخدمين الذين  %05اكتشفت الدوارزمية أن  8

 ما، قاموا بزيارة فيديو توضيحي لمدة 
ً
يشترون منتجا

تزيد عن دقيقة واحدة كخطوة أخيرة قبل الشراء. ما 

هو الإجراء المناسب الذي يجب أن يتخذه فريق الاتصال 

 خدمين الجدد؟لتسريع رحلة المست

أ( حذف الفيديو لأنه يستهلك 

 الوقت 

ب( وضع الفيديو التوضيحي كإشعار 

عند وصول  (Popup) إجباري 

 المستخدم لصفحة الدفع 

 ج( زيادة سعر المنتج 

د( تحويل إعدادات التنبؤ إلى اللغة 

 الفرنسية

تحديد الاتجاهات السلوكية يسمح  ب

بتصميم رحلة اتصال استباقية؛ وبما أن 

الفيديو ثبت أنه عامل حاسم، فيجب 

وضعه بشكل استباقي في 'اللحظة المثلى' 

 .لتعزيز قرار الشراء

 

 

 

 

 

 

 


