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 الإدارة الأخلاقية للأزمات: 60الوحدة 

 (AI in Crisis Managementدور الذكاء الاصطناعي في إدارة الأزمات ): العاشرةالمحاضرة 

يُعد الذكاء الاصطناعي أداة ثورية في إدارة الأزمات والاتصال بها، حيث ينتقل دوره من مجرد الإبلاغ إلى التنبؤ، 

 .مما يقلل من الأضرار التي تلحق بالسمعة والمخاطر التشغيلية والتخفيف، والاستجابة في الوقت الفعلي،

 AI-Powered Crisis Management) المراحل الأربع لإدارة الأزمات المدعومة بالذكاء الاصطناعيالمحور الأول: 

Stages) 

 .وذكيةيتم دمج الذكاء الاصطناعي في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الأزمة، مما يوفر استجابة منهجية 

 (Prediction and Risk Identification) التنبؤ وتحديد المخاطرأولا: 

 
ً
القدرة على التنبؤ بالأزمة قبل وقوعها هي القيمة العليا التي يقدمها الذكاء الاصطناعي في الاتصال الاستراتيجي، فبدلا

، ويتم ذلك من خلال (Proactive Intervention) من الاستجابة المتأخرة، يتيح الذكاء الاصطناعي التدخل الاستباقي

 .تحليل كميات هائلة من البيانات للكشف عن الأنماط الخفية التي تشير إلى تراكم المخاطر

 (Deep Predictive Risk Analysis) التحليل التنبؤي العميق للمخاطر .1

 التاريخية لتوقع احتمالية حدوث أزمة مماثلة فييعتمد التحليل التنبؤي على نماذج متقدمة تتعلم من بيانات الأزمات 

 .المستقبل القريب

 (Modeling Structured and Unstructured Data) نمذجة البيانات الهيكلية وغير الهيكلية .أ

 :معالجة مجموعات متنوعة من البيانات (Deep Learning) لتوقع الأزمات، يجب على نماذج التعلم العميق

وهي المصدر الرئيس ي للتنبؤ، وتشمل نصوص الشكاوى، والمحادثات على وسائل التواصل  :ليةالبيانات غير الهيك -

ستخدم هنا نماذج الاجتماعي، والمراجعات 
ُ
لتحليل السياق، وتحديد  Transformersو  RNNsالسلبية للمنتجات، وت

 .(Intent Classification) النبرة، وتصنيف النية

وتشمل مؤشرات الأداء التشغيلي مثل معدلات فشل المنتج، بيانات خدمة العملاء )مثل  :البيانات الهيكلية -

ؤشر موقت انتظار العميل، تكرار الاتصال(، وأرقام المبيعات، ويتم دمج هذه البيانات مع المؤشرات غير الهيكلية لإنشاء 

ب
َّ
 .، مما يعطي رؤية شاملة للمخاطر(Composite Risk Index) خطر مُرك

 (Time-Series Models for Crisis Prediction) ماذج الزمنية السلسلية لتوقع الأزماتالن .ب

ستخدم نماذج متخصصة في تحليل البيانات السلسلة الزمنية
ُ
 :(Time-Series Data) للتنبؤ بالوقت، ت

ستخدم  :GRU و LSTM نماذج -
ُ
ذات أو الوحدات المتكررة  (LSTM) شبكات الذاكرة الطويلة قصيرة المدىت

، يمكن لهذه النماذج التنبؤ بحدوث قفزة كبيرة  (GRU) البوابة
ً
لتحديد الاتجاهات الزمنية في البيانات السلبية، فمثلا

التالي بناءً على تزايد طفيف ولكن مستمر في الحديث السلبي خلال الأسابيع الأربعة  في الحديث السلبي في الأسبوع

 .الماضية، 

سلامة المنتج، يمكن تدريب النموذج في سياق  :(Time to Failure Prediction) تحديد زمن الفشل المتوقع -

 حب المنتج أو أزمة إعلامية، وهذا يوفر وقللتنبؤ بالوقت المتبقي حتى تتجاوز شكاوى العملاء عتبة حرجة تؤدي إلى س
ً
تا

 للتخطيط للرد
ً
 .حاسما

عنصر 

 التحليل

 الأثر على التنبؤ الاستراتيجيالهدف  التقنية البرمجية الأساسية

دمج 

 البيانات

Multi-Modal Deep 

Learning Models 

بإنشاء 
َّ
يجمع بين الشكاوى النصية  مؤشر خطر مُرك

 .وأداء المنتج التشغيلي

توفير رؤية شاملة للمخاطر تتجاوز 

 للبيانات
ً
 واحدا

ً
 .مصدرا
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تحليل 

 الزمن

LSTM and GRU Networks 

(Time-Series Analysis) 

التنبؤ بالاتجاهات المستقبلية للحديث السلبي 

 .زمن الفشل المتوقعوتحديد 

إتاحة وقت كافٍ للتخطيط للرد 

الاستباقي والسيطرة على الأزمة قبل 

 .ذروتها

تحديد 

 النية

Transformer Models for 

Intent Classification 

تصنيف الرسائل السلبية ليس فقط حسب النبرة، 

مثل نية المقاطعة، نية رفع ) نية العميلبل حسب 

 .(دعوى قضائية

توجيه الموارد نحو الرسائل التي تحمل 

أعلى مستوى من المخاطر القانونية أو 

 .السمعية

ر .2 ِّ
 
بك

ُ
 (Anomaly Detection and Early Warning) الكشف عن الأنماط الشاذة والإنذار الم

التي لم يتم  (Black Swan Events) للتعامل مع الأزمات غير المتوقعة يُعد الكشف عن الشذوذ الطريقة الأكثر فاعلية

 .تدريب النموذج عليها بشكل مباشر

 (Anomaly Detection Algorithms) خوارزميات اكتشاف الشذوذ .أ

للسلوك الطبيعي، وأي انحراف كبير  (Baseline Model) نموذج أساس يتقوم خوارزميات اكتشاف الشذوذ بإنشاء 

 النموذج يُعتبر عن هذا 
 
 .يستدعي الإنذار (Anomaly) شذوذا

، والتي تحدد Local Outlier Factor (LOF)مثل  :(Distance-Based Models) النماذج القائمة على المسافة -

ستخدم للكشف عن الارتفاعات المحلية المفاجئة في حجم الشكاوى 
ُ
 عن جيرانها، وت

ً
 جدا

ً
نقاط البيانات التي تقع بعيدا

 .منطقة جغرافية معينةفي 

، حيث يتم Autoencodersمثل  :(Reconstruction-Based Models) النماذج القائمة على إعادة البناء -

عطى الشبكة بيانات شاذة )غير طبيعية(، فإنها تفشل  إعادة بناءتدريب شبكة عصبية لـ 
ُ
البيانات الطبيعية، وعندما ت

ديد الرسائل التي تختلف بشكل كبير في تركيبتها اللغوية عن الرسائل في إعادة بنائها بدقة، ويُستخدم هذا لتح

 .التقليدية، مما يشير إلى أزمة جديدة غير مألوفة

 (Signal Strength Measurement and Alert Management) قياس قوة الإشارة وإدارة التنبيهات .ب

 :قرار بشأن إطلاق الإنذار لا يكفي مجرد الكشف عن الشذوذ، بل يجب قياس قوة الإشارة لاتخاذ

لكل شذوذ تم اكتشافه، وكلما زادت  (Score) يتم تعيين قيمة رقمية :(Anomaly Score) مقياس قوة الشذوذ -

القيمة، زادت احتمالية أن يكون هذا الشذوذ هو بداية أزمة حقيقية، ويتم برمجة النظام لإطلاق إنذار عاجل فقط 

 عندما يتجاوز هذا المقياس عتبة 
ً
 .حرجة مُحددة مسبقا

عد الإنذارات الخاطئة التحدي الأكبر، حيث تؤدي  :(False Positive Reduction) تقليل الإنذارات الخاطئة -
ُ
ت

لدى فريق الاتصال، ولحل هذه المشكلة، يتم دمج نتائج اكتشاف الشذوذ  (Alert Fatigue) إجهاد التنبيهكثرتها إلى 

لضمان أن الإنذار لا يصدر إلا  (Key Influencer Analysis) أثير المتحدثين الرئيسيينمع تحليل النبرة العميقة وتحليل ت

 بتأثير سلبي حقيقي وواسع النطاق
ً
 .عندما يكون الشذوذ مرتبطا

عنصر 

 الكشف

 الأثر على التنبؤ الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية

تحديد 

 السلوك

Autoencoders & LOF Algorithms  الأزمات غير المتوقعةالكشف عن (Black 

Swan Events) التي لم يُدرب عليها النموذج. 

ضمان استعداد المنظمة للأحداث 

 .المفاجئة والخروج عن المألوف

 Anomaly Scoring & Threshold قوة الإشارة

Programming 

لدى فريق  (Alert Fatigue) منع إجهاد التنبيه

 .الاتصال

الفريق البشري على تركيز انتباه 

 .التهديدات الأكثر أهمية وخطورة

تقليل 

 الإنذارات

Multi-Factor Alert Filtering ( دمج

 (الشذوذ مع تحليل النبرة

ضمان أن يكون الإنذار يعكس أزمة حقيقية 

 .ذات تأثير سلبي كبير

زيادة موثوقية نظام الإنذار وتحسين 

 .كفاءة الاستجابة
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 (Data Engineering for Immediate Response) الاستجابة الفورية هندسة البيانات من أجل .3

 .تتطلب عملية التنبؤ بالخطر والاستجابة له بنجاح أن يتم تصميم هندسة البيانات لتقديم الرؤى في الوقت الفعلي

 (Streaming Data Pipelines) خطوط أنابيب بيانات الدفق .أ

في إدارة الأزمات، ويجب استخدام  (Batch Processing) التقليدية المجدولةلا يمكن الاعتماد على خطوط الأنابيب 

 :(Streaming Data Pipelines) خطوط أنابيب بيانات الدفق

ستخدم تقنيات مثل  :البيانات في الوقت الفعلي -
ُ
لنقل البيانات من  Amazon Kinesisأو  Apache Kafkaت

إلى  (Latency) إلى نظام التحليل بشكل فوري، مما يقلل من الكمون وسائل التواصل الاجتماعي ومنتديات الشكاوى 

 .ثوانٍ معدودة

يتم معالجة البيانات وتحليلها مباشرة في الذاكرة )باستخدام  :(In-Memory Processing) التحليل في الذاكرة -

 .ناتج عن الكتابة على القرصلتسريع عملية الكشف عن الشذوذ وإطلاق الإنذار دون تأخير  (Apache Flinkأدوات مثل 

 (Contextually Rich Alerting) سياق التنبيه الغني بالمعلومات .ب

طلق من النظام أكثر من مجرد إشارة حمراء؛ يجب أن يحتوي على جميع المعلومات الضرورية 
ُ
يجب أن يكون التنبيه الم

 :للرد السريع

ستخدمة، ليحتوي على أهم المعلوميتم برمجة التنبيه  :رؤى مُضمنة -
ُ
ات السياقية )مثل أهم الكلمات الرئيسية الم

 .(المنطقة الجغرافية التي نشأ فيها الشذوذ، و ملف تعريف الشخصيات المؤثرة التي تتحدث عن المشكلة

 Crisis - يرتبط التنبيه مباشرة بأداة الرد )مثل نظام إدارة الأزماتيجب أن  :ربط التنبيه بأدوات الرد -

Management Tool)  ( دون تضييع الوقت )لتمكين الفريق من اتخاذ إجراء فوري
ً
مثل نشر بيان صحفي مُعد مسبقا

 .في جمع المعلومات
عنصر هندسة 

 البيانات

 الأثر على التنبؤ الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية

 Apache Kafka & Streaming التحليل الفوري

Processing 

في معالجة  (Latency) الكمون  تقليل

 .البيانات إلى ثوانٍ 

تمكين الاستجابة الفورية والحد من 

 .انتشار الأزمة في مراحلها الأولى

تضمين ) Rich Payload Alerting التنبيه السياقي

 (السياق في رسالة التنبيه

توفير جميع المعلومات الضرورية لصنع 

 .القرار في مكان واحد

التحقيق البشري واتخاذ تسريع عملية 

 .القرار بشأن الرد المناسب

ا:   (Real-Time Response and Mitigation) الاستجابة والتخفيف في الوقت الفعليثاني 

خلال مرحلة ذروة الأزمة، تتضاءل أهمية الدقة أمام أهمية السرعة والتنسيق، حيث يُشكل كل دقيقة تأخير في 

 على السمعة
ً
 إضافيا

ً
 Automated Command) ، وهنا يبرز دور الذكاء الاصطناعي كـ مركز قيادة واتصال آليالرد خطرا

and Communication Center) حيث يضمن اتخاذ قرارات سريعة ومُبرمجة لتقليل الضرر ،. 

 (Adaptive Response and NLG in Crisis) الاستجابة التكيفية وتوليد اللغة الطبيعية في الأزمات .1

 بالغ الأهمية، ويتم ذلك عبر نماذج توليد اللغة 
ً
 أمرا

ً
عد القدرة على توليد استجابات سريعة ومناسبة سياقيا

ُ
ت

 لسيناريوهات الأزمات
ً
صممة خصيصا

ُ
 .الطبيعية الم

 (Scenario-Based Generation) التوليد القائم على السيناريو .1.1

 من توليد نص عشوائي، تعتمد نماذج 
ً
في الأزمات على مجموعة من نماذج الأزمة  (توليد اللغة الطبيعية) NLGبدلا

 على الردود الرسمية للشركة (Crisis Base Templates) الأساسية
ً
 :التي تم تدريبها مسبقا
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والنبرة لتحديد قالب الاستجابة الأنسب،  (Intent) تحليل النيةيستخدم النظام نتائج  :مطابقة السياق والنبرة -

قالب "الاعتذار والحل المالي"، ثم يقوم  نبرة الشكوى "غاضبة" والنية هي "طلب استرداد"، يختار النظامفإذا كانت 

 .بتخصيصه

ختار بمتغيرات  :(Variable Customization) التخصيص المتغير -
ُ
يقوم النموذج بملء الفراغات في القالب الم

 
ُ
تأثر(، مما يضمن أن تبدو الرسالة شخصية وغير آلية، محددة من الشكوى )مثل اسم العميل، رقم الطلب، المنتج الم

 .على الرغم من سرعة توليدها

 NLGبرمجة قيود صارمة على نماذج يتم  :(Approved Crisis Tone Enforcement) الالتزام الصارم بالنبرة -

ونية ـ المعايير القانلضمان عدم استخدام لغة غير مناسبة أو عاطفية بشكل مبالغ فيه، حيث يجب أن تلتزم النبرة ب

 )مثل إظهار التعاطف مع تجنب تحمل المسؤولية القانونية الكاملة بشكل 
ً
والإنسانية التي اعتمدتها المؤسسة مسبقا

 .(تلقائي

 (Human-in-the-Loop Approval System) نظام الموافقات البشري  .1.2

د
َّ
، يتم تطبيق نظام موافقات سريع للحفاظ على الرقابة البشرية على المحتوى الحساس الذي يُول

ً
 :آليا

دة إلى فئتين :التصنيف حسب الخطورة -
َّ
ول

ُ
 :يتم تصنيف الرسائل الم

 لتقريرك، سنقوم بالمراجعة :النشر الآلي الفوري 
ً
 .("للردود الروتينية منخفضة المخاطر )مثل "شكرا

 موافقة اللمسة الواحدة (One-Touch Approval): ( مثل الاعتذارات الرسمية التي للردود عالية المخاطر

 بحل(، حيث يقوم الذكاء الاصطناعي بإنشاء المسودة وإرسالها إلى فريق الاتصال للمراجعة النهائية 
ً
تتضمن وعودا

 .السريعة عبر تطبيق محمول، مما يقلل من وقت مراجعة النص إلى ثوانٍ 
عنصر 

 الاستجابة

 الأثر على الاستجابة الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية

التوليد 

 المخصص

NLG using Crisis Base 

Templates 

 
ً
صة سياقيا إنشاء استجابات سريعة ومُخصَّ

 .دون إهدار وقت الفريق

 Initial) تقليل الفجوة الزمنية للرد الأولي

Response Time) وحماية السمعة. 

التحكم 

 بالنبرة

Constraints Programming on 

NLG Models 

نبرة الأزمة ضمان أن يتوافق الرد مع 

 .(رسمية، متعاطفة، غير مُبالغ فيها) المعتمدة

تجنب الأخطاء الاتصالية التي قد تؤدي 

 .إلى تفاقم الأزمة

الرقابة 

 البشرية

Human-in-the-Loop Approval 

System (One-Touch) 

الحفاظ على الرقابة البشرية على الرسائل 

 .هاعالية المخاطر قبل نشر 

ضمان الدقة القانونية والتعاطف 

 .البشري في أصعب المواقف

 (Automated Message Routing and Escalation) توجيه الرسالة الآلي وتصعيدها .2

 على فرزها وتوجيهها بذكاء 
ً
في ذروة الأزمة، تغرق قنوات الاتصال بملايين الرسائل، ويجب أن يكون النظام قادرا

 .وكفاءة

 (Risk-Based Triage) على المخاطرالفرز القائم  .أ

 :تعتمد عملية توجيه الرسالة على دمج نتائج التحليل الصوتي والنص ي

 Visualلتحليل نبرة الصوت أو النصوص( و ) Tone Analysisنظام يستخدم  :تحليل العمق المشاعري  -

Sentiment Analysis (لتحديد العملاء )ذوي مستوى الإحباط الأعلى، حيث  لتحليل تعابير الوجه في مكالمات الفيديو

  أن هؤلاء هم الأكثر احتمالية للتعبير عن آرائهم السلبية
ً
 .علنا
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لتحديد ما إذا كانت  (Influencer Analysis) مع تحليل المتحدثين المؤثرينيتم دمج تحليل المشاعر  :تحليل التأثير -

عطى الأولوية القصوى الشكوى تأتي من شخصية ذات نفوذ كبير أو عدد كبير من المتابعي
ُ
 Highest) ن، وهذه الرسائل ت

Priority). 

يتم برمجة النظام لتوجيه الرسائل التي تفي بالمعايير العالية للمخاطر )مثل:  :(Routing Logic) منطق التوجيه -

 إلى فريق "إدارة الأزمات" مباشرة، مت
ً
[ + ]شخصية مؤثرة[ + ]كلمة رئيسية "مقاطعة"[( آليا

ً
 خطوط ]غاضب جدا

ً
جاوزا

 .الدعم التقليدية

 (Instantaneous Escalation System) نظام التصعيد الفوري .ب

 
ً
 :لضمان عدم تجاهل الحالات الحرجة، يتم تطبيق نظام تصعيد متعدد المستويات ومُبرمج زمنيا

فة على أنها "أزمة" في غضون دقيقة واحدة، يقوم النظام  :التصعيد الزمني الآلي - إذا لم يتم الرد على رسالة مُصنَّ

 بتصعيدها إلى مشرف الموظفين المعني، وإذا لم يتم الرد خلال 
ً
دقائق، يتم تصعيدها إلى مدير القسم، مما  5تلقائيا

 .يضمن أن لا تظل أي شكوى حرجة دون معالجة

يمكن للذكاء الاصطناعي مراقبة سلوك الموظف، فإذا تم تحويل مكالمة  :البشري  التصعيد القائم على السلوك -

 بتخفيف 
ً
، يقوم النظام تلقائيا

ً
إلى موظف ما وتبين أن زمن الاستجابة لديه يتزايد باستمرار، أو أن نبرة صوته تزداد توترا

 .العبء عنه وتوجيه المكالمات الحرجة التالية إلى موظف آخر
عنصر 

 التوجيه

 الأثر على الاستجابة الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية

تحديد 

 الأولوية

Multi-Factor Risk Scoring 

 (النبرة + التأثير + النية)

أعلى ضمان معالجة الشكاوى ذات 

  مخاطر سمعة
ً
 .أولا

منع انتشار الأزمة عبر الشخصيات المؤثرة 

 .والتقارير الإعلامية

ربط الشكوى مباشرة بالموظف/القسم  Intelligent Routing Engine التوجيه الآلي

 لحلها
ً
 .الأكثر تأهيلا

زيادة كفاءة الحل وتقليل الحاجة لتحويل 

 .العميل بين الأقسام

التصعيد 

 الفوري

Time-Based Escalation 

Triggers 

ضمان عدم تأخير الاستجابة على الإطلاق 

 .في الحالات الحرجة

ركة من الإهمال أو التأخير حماية سمعة الش

 .الذي يتفاقم خلال الأزمة

 (Automated Mitigation and Containment) التخفيف والاحتواء الآلي .3

يتضمن التخفيف استخدام الذكاء الاصطناعي للقيام بإجراءات وقائية وعلاجية تهدف إلى احتواء الأزمة وتقليل 

 .انتشارها

 (Hyper-Personalized Mitigation) التخفيف عن طريق التخصيص الفائق .أ

 
ً
صة تلقائيا  :يتم استخدام بيانات العميل التفصيلية )سجل الشراء، القيمة الحالية( لتقديم عروض تخفيف مُخصَّ

يتم برمجة النظام لتحديد ما إذا كان العميل يمثل قيمة عالية للشركة،  :التحديد الآلي للعرض التعويض ي -

 )مثل ترقية الخدمة أو استرداد  وفي حال كانت الإجابة نعم،
ً
يقوم الذكاء الاصطناعي بتوليد عرض تعويض ي سخي آليا

دة
َّ
ول

ُ
 .نقدي فوري( لتقديمه كجزء من الاستجابة الم

عاكس -
ُ
في الحملات الإعلانية المدفوعة، يتم استخدام الذكاء الاصطناعي  :(Reverse Targeting) الاستهداف الم

للعملاء الغاضبين )بناءً على بصمتهم الرقمية( حتى يتم حل مشكلتهم، مما يمنع رؤية لإيقاف الإعلانات التي تظهر 

 .العميل الغاضب لإعلان الشركة وهو يشكو منها

 (Crisis Turning Point Monitoring) مراقبة نقطة تحول الأزمة .ب

 :ذولةيجب على الذكاء الاصطناعي مراقبة متى تبدأ الأزمة في التراجع كنتيجة للجهود المب
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يتم برمجة مقياس يُقارن نسبة الحديث الإيجابي/المحايد بالحديث  :(Recovery Score) مقياس الانتعاش -

من إجمالي الحديث(،  %06السلبي، وعندما يرتفع هذا المقياس فوق عتبة معينة )مثل عودة الحديث الإيجابي ليمثل 

 يشير إلى 
ً
 .(Crisis Turning Point) نقطة تحول الأزمةيُطلق النظام تنبيها

 باقتراح التعديل الاستراتيجي المناسب، مثل  :تعديل الاستراتيجية -
ً
بمجرد تحديد نقطة التحول، يقوم النظام آليا

 ."التحول من "الاعتذار والدفاع" إلى "التركيز على القصة الإيجابية والتخطيط للمستقبل
عنصر 

 التخفيف

 الأثر على الاستجابة الاستراتيجيالهدف  التقنية البرمجية الأساسية

التعويض 

خصص
ُ
 الم

Value-Based Offer Generation  الاحتفاظ بالعملاء ذوي القيمة العالية عبر

 
ً
 .عروض تعويضية مُصممة آليا

تقليل الخسائر المالية الناتجة عن 

 .خسارة العملاء الرئيسيين خلال الأزمة

الاحتواء 

 الإعلاني

Reverse Targeting for Angry 

Customers 

منع الاحتكاك السلبي بين العلامة التجارية 

 .والعملاء الغاضبين في الفضاء الرقمي

تقليل تفاقم الغضب وتحسين تجربة 

 .العميل أثناء انتظار الحل

 .Recovery Score (Positive vs نقطة التحول 

Negative Sentiment Ratio) 

جية يتحديد اللحظة المناسبة لتغيير الاسترات

 .الاتصالية من الدفاع إلى التعافي

توجيه موارد الاتصال بفعالية نحو 

 .مرحلة ما بعد الأزمة

 Programming Planning and Post-Crisis) برمجة أدوات التخطيط والتحليل ما بعد الأزمةالمحور الثاني: 

Analysis Tools) 

 .بل يمتد إلى التعلم منها وتوثيقها لا يقتصر دور الذكاء الاصطناعي على التعامل مع الأزمة،

 (Visual Crisis Simulation) محاكاة الأزمات البصريةأولا: 

في العصر الرقمي، تتأثر سمعة العلامة التجارية بشكل كبير بالمحتوى البصري )الصور والفيديو( الذي ينتشر بسرعة 

الأداة الوحيدة القادرة على نمذجة هذا الانتشار المعقد هائلة على وسائل التواصل الاجتماعي، ويُعد الذكاء الاصطناعي 

 .وتوقع الضرر الناتج عنه، مما يحوّل التخطيط للأزمات من عملية تخمينية إلى علم دقيق

 (Predictive Modeling of Visual Damage) النمذجة التنبؤية للضرر البصري  .1

ستخدم خوارزميات الرؤية الحاسوبية ليس فقط لتحليل الص
ُ
رة، بل لمحاكاة كيفية تأثير الصور ت

َ
نتش

ُ
ور الفعلية الم

لة على الجمهور  عدَّ
ُ
نشأة والم

ُ
 .الم

د .أ
َّ
ول

ُ
 (Visual Impact Analysis and Generated Content) تحليل الأثر البصري والمحتوى الم

 :للتنبؤ بشدة الضرر البصري، يتم تطبيق تقنيات متقدمة

ستخدم  :اكتشاف السياق السلبي -
ُ
لتحديد السياق السلبي في  (Computer Vision) نماذج الرؤية الحاسوبيةت

ر، أو الموظف في وضع  دمَّ
ُ
بناءً على  (Negativity Intensity) مس يء(، مع تقييم شدة السلبيةالصور )مثل صور المنتج الم

 (.عوامل بصرية )مثل التعبيرات العاطفية، العنف، أو الفوض ى

زة لنماذ - عزَّ
ُ
 Generative) استخدام نماذج الشبكات التوليدية التنافسيةيمكن  :GANs جالنمذجة الم

Adversarial Networks - GANs)  لإنشاء متغيرات افتراضية للضرر (Hypothetical Damage Variants) يمكن ،
ً
، فمثلا

لة من صورة منتج مُتضرر )بإضافة تعليقات مسيئة، أو تلاعب 066للنظام أن يُنش ئ  بالصورة( ثم يتم  نسخة مُعدَّ

ستثير أكبر قدر من الغضب الجماهيري، وهذا يسمح  تمريرها عبر نموذج تحليل المشاعر البصري لتوقع أي نسخة

حتملة
ُ
 .للشركة بالتحضير لمواجهة أسوأ السيناريوهات البصرية الم
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توقع -
ُ
لبصري مع نمذجة يتم دمج تحليل المحتوى ا :(Predicted Propagation Tracking) تتبع الانتشار الم

لتوقع السرعة التي ستنتشر بها الصورة السلبية عبر منصات محددة، بناءً على  (Propagation Modeling) الانتشار

 .خصائصها البصرية

 (Composite Audiovisual Damage Measurement) قياس الضرر السمعي والبصري المركب .ب

خدمة عملاء مُسرَّب(، يجب قياس التفاعل المعقد بين الصوت في الأزمات التي تتضمن مقاطع فيديو )مثل فيديو 

 :والصورة

-Micro) التعرف على التعبيرات الدقيقةتستخدم خوارزميات الرؤية الحاسوبية تقنية  :تحليل التعابير الدقيقة -

Expression Recognition)  المنطوقة، فلتحديد ما إذا كانت تعابير وجه المتحدث )في الفيديو( تتعارض مع كلماته ،
ً
مثلا

، وهذا التناقض السمعي البصري 
ً
 أو كبرا

ً
ظهر نفورا

ُ
، لكن تعابير وجهه ت

ً
 Audiovisual) قد يكون المدير يعتذر شفهيا

Inconsistency) يزيد بشكل كبير من الضرر السمعي. 

ب -
َّ
رك

ُ
 Tone) السلبيةبرمجة مؤشر يجمع بين درجة النبرة يتم  :(Composite Damage Index) مؤشر الضرر الم

Score) وشدة السلبية البصرية (Visual Negativity Score)  لإنشاء قيمة واحدة تمثل الضرر الإجمالي للمحتوى، وهذا

 .المقياس هو الأساس الذي يتم بناء التخطيط للرد عليه
 الأثر على التوقع الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية عنصر النمذجة

 GANs for Visual Variant الضرر محاكاة 

Generation 

توقع أسوأ السيناريوهات البصرية الممكنة 

 .التي قد ينشرها الجمهور أو المنافسون 

تمكين الفريق من إعداد مواد دفاعية 

 .مضادة أو بيانات إيضاحية قبل الانتشار

التحليل 

السمعي 

 البصري 

Micro-Expression 

Recognition & Tone Analysis 

بين الكلمات  التناقضاتالكشف عن 

 .المنطوقة ولغة الجسد/تعابير الوجه

تحديد دقة المحتوى البصري وتوقع تأثيره 

 .على فقدان الثقة

 Visual Feature Extraction شدة السلبية

 (للتركيز، الألوان، التكوين)

قياس قوة المحتوى البصري السلبي وقدرته 

 .على إثارة الغضب الجماعي

أولويات المحتوى المرئي الذي  تحديد

 .يتطلب الرد الأسرع والأكثر قوة

 (What-If Scenarios and Hypothesis Testing) تحليل السيناريوهات الافتراضية واختبار الفرضيات .2

 .يتم استخدام الذكاء الاصطناعي لإنشاء نموذج رقمي لسلوك الأزمة وتجربة استراتيجيات الاتصال المختلفة عليه

 (Behavioral Propagation Simulation) محاكاة الانتشار السلوكي .أ

 من مجرد توقع الانتشار، يتم نمذجة سلوك الجمهور 
ً
نة (Audience Behavior) بدلا  :كاستجابة لرسالة مُعيَّ

ستخدم هذه النماذج لإنشاء نسخة رقمية  :(Agent-Based Modeling - ABM) النماذج القائمة على الوكيل -
ُ
ت

 بخصائص سلوكية  (Agent) مبسطة من السوق أو الجمهور المستهدف، حيث يمثل كل عميل افتراض ي
ً
 مستقلا

ً
كيانا

محددة )مثل درجة التأثر، درجة الغضب، احتمالية المشاركة(، ثم يتم إدخال رسالة الأزمة، ومحاكاة كيفية استجابة 

 .الانتشار وهذا يوفر نظرة ثاقبة على ديناميكياتالعملاء الافتراضيين المختلفة )الرد، الصمت، التضخيم(، 

 (SI/SIR Modelsالنماذج الرياضية )مثل يتم استخدام  :(Differential Modeling) النمذجة التفاضلية -

لة لتوقع كيفية  عدَّ
ُ
، (S-Susceptible, I-Infected, R-Recovered) الأزمة للجمهور، حيث يمثل كل فرد حالة "إصابة"الم

تأثر مما يوفر 
ُ
 .كل سيناريو في (Affected Audience Scope) تقديرات كمية لـ نطاق الجمهور الم

 (Communicational Hypothesis Testing) اختبار الفرضيات الاتصالية .ب

 :يتم استخدام نتائج المحاكاة لاختبار فعالية الرسائل المختلفة قبل نشرها

، يمكن للنظام محاكاةيمكن للنظام  :قياس الأثر التنبؤي للرد -
ً
 :الإجابة على أسئلة "ماذا لو؟" بدقة، فمثلا
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  يتم قياس المدة الزمنية المتوقعة لعودة الحديث السلبي إلى مستواه الطبيعي :()الاعتذار الفوري 1سيناريو. 

  يتم قياس الزيادة المتوقعة في الحديث السلبي والعملاء الغاضبين :()الرد الدفاعي 2سيناريو. 

يقترح التوقيت الأمثل لنشر الرد الرسمي، حيث يُظهر التحليل أن يمكن للنظام أن  :اختبار توقيت الرد الأمثل -

 في بعض الأزمات، بينما يتطلب البعض الآخر فترة تأخير 
ً
 .تبددللسماح للغضب الأولي بال الرد الفوري قد يكون فعالا

عنصر 

 التحليل

 الأثر على القرار ستراتيجيالهدف الا  التقنية البرمجية الأساسية

سلوك 

 الانتشار

Agent-Based Modeling 

(ABM) 

ر للجمهو  الديناميكيات السلوكيةنمذجة 

 .في مواجهة رسالة الأزمة

توقع التفاعل الحقيقي للجمهور )رد فعل 

 .عنيف، دعم، صمت( لكل خيار رد

توفير تقديرات كمية لحجم الجمهور الذي  SIR/SI Differential Models نطاق التأثر

 
 
 .في كل سيناريو سيتأثر سلبيا

تحديد مستوى المخاطر وقيمة الموارد التي 

 .يجب تخصيصها للرد

اختبار 

 الفرضيات

Predictive Impact 

Measurement (لخيارات الرد) 

الإجابة على أسئلة "ماذا لو؟" بدقة كمية 

 .قبل اتخاذ القرار

العمل الاتصالي الذي يُتوقع أن اختيار مسار 

 .يُقلل من الضرر ويُسرّع من التعافي

 (Automated Planning and Learning Integration) تكامل التخطيط الآلي والتعلم .3

 .لتحويل نتائج المحاكاة إلى خطة عمل، يجب أن تكون هناك أدوات برمجية تربط التحليل بالتنفيذ

 (Automated Crisis Playbook Generation) التوليد الآلي لدليل الأزمة .أ

 :يتم استخدام نتائج تحليل السيناريوهات لتحديث وتخصيص دليل الأزمة الخاص بالشركة بشكل آلي

يقوم النظام بتصنيف الأزمة الحالية إلى نوع محدد )مثل "فشل منتج شديد" أو "سوء  :تصنيف السيناريو -

 .("سلوك موظف

  :توليد الإجراءات -
ً
ثلى التي تم اختبارها عبر المحاكاة، بما في ذلك نصوص يقوم النظام آليا

ُ
بتجميع الإجراءات الم

دة
َّ
ول

ُ
، (Key Personnel Alert List) ، وقائمة الأشخاص الرئيسيين للتنبيه(NLG Response Scripts) الرد الم

 .الجديد والاستراتيجيات البصرية المضادة، وتحديث دليل الأزمة بهذا السيناريو 

 (Reinforcement Learning for Decision Optimization) التعلم الآلي المعزز لتحسين القرار .ب

 :لتعليم النظام اتخاذ قرارات متتالية خلال الأزمة (Reinforcement Learning - RL) يُمكن استخدام التعلم المعزز 

 (Reward) المحاكاة، حيث يتلقى النظام مكافأة على نموذج RLنظام يتم تدريب  :التعلم من المكافأة والعقوبة -

إذا أدت إلى تفاقم الأزمة، وبمرور الوقت، يتعلم النظام  (Penalty) إذا أدت قراراته إلى تقليل الضرر بسرعة، وعقوبة

 (.أي منصة السياسة المثلى لاتخاذ قرارات الاستجابة )متى نرد، وبأي نبرة، وعلى

ب بـ  :التخصيص التلقائي للميزانية - درَّ
ُ
 إعادة توجيه جزء من ميزانية الإعلان  RLيمكن للنظام الم

ً
أن يقرر آليا

 .لرواية الإيجابيةالمدفوع إلى "حملات إعلانية مضادة" تهدف إلى دفن المحتوى السلبي أو تضخيم ا
عنصر 

 التكامل

 الأثر على القرار الهدف الاستراتيجي التقنية البرمجية الأساسية

توليد دليل 

 الأزمة

Scenario Mapping and 

Content Assembly 

خطط عمل تحويل النتائج التحليلية إلى 

 .وموثوقة جاهزة

تقليل وقت التخطيط للأزمة وتوفير مسار 

 .عمل واضح لفريق الاتصال

تحسين 

 القرار

Reinforcement Learning 

Agents 

 سلسلة قرارات متتاليةتعليم النظام اتخاذ 

لتحقيق هدف طويل المدى )مثل استعادة 

 .(السمعة

تخذة خلال 
ُ
ضمان أن تكون الإجراءات الم

الأزمة هي الأكثر فاعلية بناءً على بيانات 

 .المحاكاة

التخصيص 

 الآلي

RL for Resource 

Allocation 

اتخاذ قرارات سريعة بشأن إعادة توجيه الموارد 

 .فالتخفي)مثل الميزانية الإعلانية( لدعم جهود 

زيادة الكفاءة في استخدام الموارد المحدودة 

 .خلال ذروة الأزمة
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ا:  لثاني  عدَّ
ُ
 (Adjusted Impact Analysis) تحليل الأثر الم

عد مرحلة ما بعد الأزمة هي الأهم للنمو المؤسس ي، ففي هذه المرحلة يتم تحويل الخسائر والتجارب إلى دروس مستفادة 
ُ
ت

ويقوم الذكاء الاصطناعي بتنفيذ تحليل عميق يتجاوز القياسات السطحية لتقدير الأثر المالي الصافي وإجراءات محسنة، 

 .(Automated Institutional Memory) لجهود الاتصال، وتوثيق هذه الدروس في ذاكرة مؤسسية آلية

 :(Communication ROI Measurement) قياس العائد على الاستثمار في الاتصال .1

لجهود الاتصال  (Financial Value) النهائي من إدارة الأزمات المدعومة بالذكاء الاصطناعي هو إثبات القيمة الماليةالهدف 

 .والتخفيف، وليس مجرد قياس خفض الحديث السلبي

ل للذكاء الاصطناعي .أ عدَّ
ُ
 (Adjusted AI-Attributed Attribution) :الإسناد الم

، حيث يجب فصل الأثر السلبي للأزمة عن الأثر الإيجابي للاستجابةفي بيئة الأزمات، يصبح الإسناد 
ً
 :أكثر تعقيدا

ذ -
َ
نق

ُ
يتم برمجة نموذج لتحديد القيمة  :(Value of Saved Customer - VSC) القيمة الدائمة للعميل الم

ضب أو نية المقاطعة( ولكن للعملاء الذين كانوا على وشك المغادرة )بناءً على نبرة الغ (Lifetime Value - LTV) الدائمة

صة أو توجيه فوري للموظف(، وهذا  تم الاحتفاظ بهم بفضل تدخل الذكاء الاصطناعي )مثل رسالة تعويض مُخصَّ

 تم إنقاذه
ً
 مُحتملا

ً
 .يمثل إيرادا

ن الخسارة المالية الناتجة عن العملاء الذييتم تقدير  :(Cost of Lost Customer - CLC) تكلفة العميل المفقود -

لتحليل رسائل المغادرة أو المراجعات النهائية لتحديد السبب الجذري  NLGغادروا نتيجة للأزمة، مع استخدام نماذج 

 .لاتخاذ قرار المغادرة

لقياس النسبة  AI-Attributed Conversion Rateاستخدام مقياس يتم  :معدل التحويل المعزو للاستجابة -

من حالة "العميل الغاضب" إلى حالة "العميل الراض ي" كنتيجة مباشرة لرسالة أو المئوية من العملاء الذين انتقلوا 

د بالذكاء الاصطناعي، وهذا هو المؤشر الرئيس ي لـ فاعلية التخفيف الآلي
َّ
 Automated Mitigation) إجراء مُول

Effectiveness). 

لة للأزمة .ب عدَّ
ُ
 :(Adjusted Crisis Cost Calculation) احتساب التكلفة الم

 :يتم استخدام التحليل الآلي لتقدير التكلفة الإجمالية للأزمة بطريقة أكثر دقة

يتم قياس التكلفة التشغيلية الناتجة عن معالجة الإنذارات  :(False Alert Cost) تكلفة الإنذار الخاطئ -

لتحديد مدى حاجة النظام التي أطلقها نظام الكشف عن الشذوذ، ويُستخدم هذا المقياس  (False Positives) الخاطئة

 .إلى إعادة التدريب لتقليل الإنذارات غير الضرورية

صة للاستجابة - خصَّ
ُ
خصص للرد على الرسائل التي وجهها الذكاء يتم تتبع وقت  :تكلفة الموارد الم

ُ
الموظفين الم

، وهذا يحد
ً
 د مدى كفاءة التوجيه الآليالاصطناعي كـ "أزمة"، ومقارنتها بتكلفة الرد على الرسائل التي تم حلها آليا

(Automated Routing Efficiency). 
عنصر 

 القياس المالي

 الأثر على القرار الهدف الاستراتيجي المقياس البرمجي الرئيس ي

 - Value of Saved Customer (VSC) العائد الصافي

Cost of Lost Customer (CLC) 

قياس القيمة المالية الصافية التي أضافتها 

 .الاتصال أثناء الأزمة جهود

تبرير ميزانية الاتصال الاستراتيجي 

والاستثمار في تقنيات الذكاء 

 .الاصطناعي

تحديد التكلفة التشغيلية الناتجة عن  False Positive Rate Cost كفاءة الإنذار

 .الإنذارات الخاطئة

توجيه جهود التطوير لتحسين دقة 

 .نظام الكشف عن الشذوذ
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فاعلية 

 التخفيف

Response-Attributed Resolution 

Rate 

 في 
ً
دة آليا

َّ
ول

ُ
تحديد مدى نجاح الاستجابة الم

 .تحويل العملاء السلبيين إلى عملاء راضين

وتوجيهها نحو  NLG تقييم جودة نماذج

 
ً
 .صياغات أكثر إقناعا

 (Unified Documentation and Institutional Learning System) نظام التوثيق والتعلم المؤسس ي .2

عة إلى أصول معرفية مُنظمة تستخدم للتحسين المستقبلي  جمَّ
ُ
لضمان أن الأزمة لا تضيع هباءً، يجب تحويل البيانات الم

 .للأنظمة والبروتوكولات

وحد .أ
ُ
 والهندسة المعرفية (Unified Crisis Log) سجل الأزمة الم

خزن كل تفاعلات الأزمة بطريقة منظمة وقابلة للاستعلاميُعد 
ُ
وحد هو قاعدة البيانات المركزية التي ت

ُ
 :سجل الأزمة الم

برمجة السجل لتخزين البيانات بالتسلسل الزمني، مع ربط كل نقطة بيانات يتم  :التنظيم الزمني والتصنيفي -

تخذ، النتيجة النهائية )تم نوع الأزمة، قناة الاتصال، الإصدار  :بأبعاد رئيسية
ُ
ستخدَم من النموذج، قرار الاستجابة الم

ُ
الم

 .(الحل/لم يتم الحل

حسن لتدريب النماذج -
ُ
تنظيم البيانات في السجل بحيث تكون جاهزة للاستهلاك الفوري يتم  :التخزين الم

ريب النماذج المستقبلية على بمجرد جمع عينة كافية، وهذا يضمن أن يتم تد (Training Data) كنماذج تدريب جديدة

 .(Real-World Crisis Data) بيانات واقعية للأزمة

يقوم السجل بتوثيق التغيرات السلوكية التي طرأت على الجمهور أثناء الأزمة )مثل  :توثيق التباينات السلوكية -

قنوات أكثر اتصال متعددة ال الانتقال المفاجئ من الشكوى على تويتر إلى فيسبوك(، مما يساعد في تطوير استراتيجيات

 .مرونة

 (Active Learning and Playbook Update) التعلم النشط وتحديث دليل الأزمة .ب

 :يتم استخدام البيانات في سجل الأزمة الموحد لتغذية دورة التحسين المستمر

الأمثلة الأكثر صعوبة لسحب  (Active Learning) نظام التعلم النشطيتم برمجة  :تغذية حلقة إعادة التدريب -

من سجل الأزمة )تلك التي فشل النموذج السابق في تصنيفها أو التي أطلقت إنذارات خاطئة(، وإرسالها للتوسيم 

 .البشري، ثم دمجها في خط أنابيب إعادة التدريب

 Response) لتحليل السجل وتحديد نصوص الرد NLPنماذج يتم استخدام  :التحديث الآلي لدليل الأزمة -

Scripts)  بهذه النصوص 
ً
التي حققت أعلى معدل نجاح في حل الشكاوى، ويتم تحديث دليل الأزمة الرسمي للشركة آليا

 .الأزمة التي أثبتت فاعليتها، وإزالة النصوص التي أدت إلى تفاقم

اقتراح مقاييس يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل السجل و  :(New KPI Generation) مؤشرات الأداء الجديدة -

، قد يقترح تتبع 
ً
 ولكن ثبت أنها حاسمة في الأزمة الماضية، فمثلا

ً
الزمن المستغرق بين "أداء جديدة لم يتم تتبعها سابقا

 .جديد (Crisis KPI) كـ مؤشر أداء رئيس ي للأزمة "أول ظهور في الإعلام التقليدي والرد الرسمي
التقنية البرمجية  عنصر التعلم

 الأساسية

 الأثر على التحسين الهدف الاستراتيجي

 Unified Crisis Log تنظيم المعرفة

(Schema Design) 

توفير مصدر موثوق ومركزي لجميع بيانات 

 .الأزمة للتحليل والتدريب

بناء ذاكرة مؤسسية قوية تسمح بالتعلم من 

 .الأخطاء السابقة

 Active Learning تغذية النموذج

Integration with Log 

تحديد الأمثلة الأكثر قيمة للتعلم من السجل 

 .وتحديث نماذج الذكاء الاصطناعي بها

ضمان أن النماذج المستقبلية تكون أكثر 

 .قدرة على التعامل مع الأزمات الحقيقية

تحديث 

 البروتوكول 

NLG Analysis for 

Successful Scripts 

تحديد نصوص الرد والاستراتيجيات الاتصالية 

 .فاعلية أثناء الأزمةالأكثر 

تحديث دليل الأزمة الرسمي بـ إجراءات 

 من الافتراضات
ً
 .مُثبتة الفعالية بدلا
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اقتراح 

 المقاييس

Pattern Analysis on 

Crisis Log 

تحديد مقاييس الأداء التي كان يجب تتبعها 

 .خلال الأزمة الماضية

إدخال مؤشرات أداء رئيسية جديدة للمراقبة 

 .التنبؤية

 تمارين وتطبيقات:
 الشرح/التعليل الحل الخيارات السؤال التمرين

في مرحلة التنبؤ بالأزمة،  1

 Autoencoderاكتشف نموذج 

رسائل عملاء لا يمكنه إعادة 

بنائها بدقة مقارنة بالشكاوى 

الروتينية، ما هو المفهوم الذي 

يُطبّقه النموذج، وماذا يعني 

 هذا الاكتشاف؟

 الدائمة للعميلأ( نمذجة القيمة 

(LTV) الكشف عن الأنماط الشاذة (ب 

(Anomaly Detection)  ج( الإسناد

ل للذكاء الاصطناعي د( التعلم  عدَّ
ُ
الم

ز  عزَّ
ُ
 (RL) الم

ستخدم نماذج  ب
ُ
ت

Autoencoders  في الكشف عن

الشذوذ عن طريق تدريبها على 

البيانات "العادية"، وعندما تفشل 

ة، فهذا في إعادة بناء بيانات وارد

يشير إلى شذوذ أو أزمة جديدة غير 

 
ً
 خاصا

ً
 .مألوفة تتطلب انتباها

بعد انتهاء أزمة كبرى، قام  2

نظام التحليل بحساب قيمة 

\text{VSC} ( القيمة الدائمة

نقَذ( وطرح منها قيمة 
ُ
للعميل الم

\text{CLC} ( تكلفة العميل

المفقود(، ما هو الهدف 

الاستراتيجي من هذا الحساب 

ل؟ في عدَّ
ُ
 سياق تحليل الأثر الم

أ( تحديد تكلفة الإنذار الخاطئ 

قياس العائد الصافي على الاستثمار  (ب

 (Communication ROI) في الاتصال

ج( أتمتة عملية إعادة تدريب النموذج 

 د( محاكاة الضرر البصري للصور 

الهدف هو قياس الأثر المالي  ب

ل لجهود فريق  عدَّ
ُ
الحقيقي والم

، حيث يمثل الفرق بين الاتصال

\text{VSC}  و\text{CLC}  المنفعة

المالية الصافية الناتجة عن تدخلات 

 .الأزمة

خلال ذروة الأزمة، قام  3

نظام توجيه الرسالة بتصنيف 

رسالة على أنها "أزمة عاجلة"، 

ما هي العوامل الثلاثة الأكثر 

أهمية التي يدمجها النظام لرفع 

الشكاوى أولوية الرسالة فوق 

 العادية؟

أ( زمن التحميل، التشفير، العمر 

النبرة السلبية  (الزمني للبيانات ب

العميقة، النية )مثل نية المقاطعة(، 

ج(  (Influencer) وجود المتحدث المؤثر

، سرعة LIME استخدام خوارزمية

د(  ETL وحدة المعالجة المركزية، نظام

عدد الكلمات، طول الجملة، استخدام 

 الكبيرة الأحرف

في الاستجابة في الوقت الفعلي،  ب

يتم دمج النبرة العالية الخطورة مع 

مثل المقاطعة( )نية التسبب بالضرر 

رسِل لتحديد الأولوية، مما 
ُ
وتأثير الم

يضمن تصعيد الرسالة إلى فريق 

 .الأزمات

 06قررت شركة اختبار  4

ردود مختلفة على أزمة تسريب 

 محاكاةبيانات باستخدام نظام 

، أي (ABM) الانتشار السلوكي

ستخدم لقياس كفاءة 
ُ
تقنية ت

كل خيار رد لتوجيه الجمهور 

 عن الحديث السلبي؟
ً
 بعيدا

 (ب (Latency) أ( قياس الكمون 

ز  عزَّ
ُ
 Reinforcement) التعلم الم

Learning) أو قياس الندم (Regret 

Measurement)  ج( التشفير المتماثل

 ديموغرافيد( تحديد الانحياز ال

ز  ب عزَّ
ُ
ستخدم تقنيات التعلم الم

ُ
ت

أو قياس الندم لتعليم النظام اختيار 

مسار العمل )الرد( الذي يحقق 

تقليل انتشار )أفضل مكافأة 

السلبية/زيادة التعافي( على مدى 

سلسلة من القرارات، مما يحدد 

 .استراتيجية الرد الأكثر فاعلية

 

 

 

 

 


