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عنوان المحاضرة

خدمات الرسائل عبر الهاتف المحمول

4المحاضرة 



أهداف المحاضرة

:تهدف هذه المحاضرة إلى تحقيق ما يلي

.التعرف على مكونات منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول والجهات الفاعلة فيها.1

.  Me2Bفهم نماذج العلاقات التجارية الرقمية، بما في ذلك النموذج الحديث .2

.التمييز بين أنواع الرسائل النصية واستخداماتها التسويقية المختلفة.3

.تطبيق أفضل الممارسات في تصميم البريد الإلكتروني الموجه للأجهزة المحمولة.4

.في التأثير على قرارات الشراء OTTتحليل دور تطبيقات التواصل الاجتماعي و.5

.استيعاب أهمية الإشعارات الفورية وآليات استخدامها بفعالية.6

.استكشاف وظائف روبوتات المحادثة وتطبيقاتها في مختلف القطاعات.7

4المحاضرة 



موضوعات المحاضرة 

:التاليةالموضوعاتالمحاضرةتتناول

منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول.1

B2C, B2B, B2B2C, Me2Bنماذج العلاقات التجارية الرقمية.2

(  SMS, Premium SMS, MMS)الرسائل النصية.3

البريد الإلكتروني عبر الهاتف المحمول.4

OTTالرسائل عبر وسائل التواصل الاجتماعي وتطبيقات.5

(  Push Notifications)الإشعارات الفورية.6

( Chatbots)روبوتات المحادثة.7

1800Flowers.comشركة : دراسة حالة.8

4المحاضرة 



ملياراتتضمةوتنافسيديناميكيةشبكةتتضمنالنطاق،واسعةعالميةمنظومةالمحمولالهاتفعبرالرسائلتشكل

ذلكفيبماالمحمول،الهاتفتقنياتاستخداممنلتمكنالمنظومةهذهتطورتوقدالمؤسسات،وملايينالأفراد

يمتلكونمليار5.7يقاربمامنهمالعالم،مستوىعلىنسمةمليار8.2نحووجودإلىالإحصاءاتتشير.الرسائل

الهاتفرعبالرسائلمنمتعددةأشكالاستخدامتتيحوالتيالمحمول،الهاتفخدماتفيأكثرأوواحداًاشتراكًا

.المحمول

تقنياًإنجازًاةالجغرافيالحدودعبرفوريشبهبشكلواستقبالهاالرسائلإرسالأوالمكالماتإجراءعلىالقدرةتعد

.العالميةوالاتصالاتالرقميةالتحتيةالبنيةتطورمدىيعكسالأهمية،بالغ

4المحاضرة 

مقدمة



عبرللرسائلئيالبيالنظاملبنيةعامفهمالرقميبالتسويقالمهتمينلدىيكونأنالضروريمنتسويقي،منظورمن

.الوسائلهذهاماستخدفعاليةفيالمؤثرةوالعواملالتنظيمية،والأطرفيه،الفاعلةالجهاتيشملبما،المحمولالهاتف

تجنبمعمنها،فادةاستأقصىوتحقيقاستراتيجي،بشكلالمحمولالهاتفعبرالرسائللتوظيفأساسًايعدالفهمهذا

.التفاعلضعفأوالاستخدامبسوءالمرتبطةالمحتملةالتحديات

4المحاضرة 

مقدمة



بلةوقاوموثوقةآمنةالمحمولالهاتفعبرالرسائلجعلفيالفاعلةالجهاتتمثلالتيالأطرافمنعددهناك

.للتوسع

:مكونات منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول

مشتركو الهاتف المحمول

مشغلو شبكات الهاتف المحمول

مزودو الخدمات المتخصصة

Communication Platform-as-a-Serviceمزودو منصات الاتصالات كخدمة  

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



 connected individualالمتصلالفرد-1

الأفرادلطبيعةيقاًدقفهمًاتتطلبحيثالرقمي،التسويقمنظومةمنأساسياًجزءًاالمحمولالهاتفعبرالرسائلتعد

،"العميل"،"مستهلكال"مثلبمصطلحاتالأفرادهؤلاءإلىيشارماغالباًالتقليدية،السياقاتفي.استهدافهميتمالذين

يفاتتوصتستخدمكما.المسوقإليهينتميالذيالقطاعبحسبوذلك،"الموظف"أو،"المستثمر"،"المريض"

أنمورغ."التجاريةالعلامةعنالمدافع"أو،"المشتري"،"المحتملالعميل"مثلالعميل،رحلةبمراحلمرتبطة

احتياجاتمعبعمقالتفاعلعلىالقدرةالمسوقينتفقدقدأنهاإلاالتواصل،لتسهيلتستخدمالمصطلحاتهذه

.الأفراد

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



 connected individualالمتصلالفرد-1

الذينخاصالأشإلىللإشارة"المتصلالفرد"مصطلحباستخداميوصىالمحمول،الهاتفعبرالتسويقسياقفي

،اللوحيةالأجهزةالذكية،الهواتفمثلالإنترنت،أوالاتصالاتشركاتمنمدعومةمحمولةأجهزةيستخدمون

للأفراديحتتالطرفية،بالنقاطتعرفوالتيالأجهزة،هذه.المحمولةوالحواسيبالذكية،النظاراتالذكية،الساعات

.مستمربشكلالرقميالعالممعالتفاعل

منعززيمماالمحمول،الهاتفلتقنياتاستخدامهمضوءفيالأفرادفهممنالمسوقينيمكنالمفهومهذاتبنيإن

.الفعليةاحتياجاتهمتلبيةفيويسهمالتسويقيةالرسائلفعالية

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



والمنظماتالشركات-2

الشركاتهذهوتتبنى،(Statista, 2024)العالممستوىعلىشركةمليون359نحووجودإلىالتقديراتتشير

.B2C، B2B، B2B2C، Me2B:وهيالسوق،نحوللتوجهشائعةنماذجأربعةمنأكثرأوواحدًا

إلىمباشرةخدماتهاأومنتجاتهاالشركاتفيهتبيعالذيالنمطهو:B2Cمستهلكإلىشركةمننموذج•

.الرقميةالمنصاتخلالمنأوالتقليديةالمتاجرعبرسواءالمستهلكين،

القنواتاأيضً ويشملالشركات،بينتتمالتيالتجاريةالعلاقاتإلىيشير:B2Bشركةإلىشركةمننموذج•

.والرقميةالتقليدية

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



والمنظماتالشركات-2

ة تقوم الشركة الأولى ببيع منتجاتها أو خدماتها إلى شرك:B2B2Cمن شركة إلى شركة ثم إلى مستهلك نموذج •

ن سابقيه، نظرًا ويعد هذا النموذج أكثر تعقيدًا م. وسيطة، والتي تتولى بدورها عملية البيع النهائي للمستهلكين

.لتعدد الأطراف المعنية في سلسلة القيمة

ي هو اتجاه حديث في العلاقات التجارية، يتمحور حول الفرد المتصل الذ :Me2Bمن فرد إلى شركة نموذج •

خصية، بما في في هذا النموذج، يحتفظ الفرد بالسيطرة على هويته وبياناته الش. يشكل محور التفاعل التجاري

.تهلك والمؤسسةذلك تفضيلاته وشروط الوصول إلى معلوماته، مما يعكس تحولًا في ديناميكية العلاقة بين المس

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



هذهلدعمةفعالأداةالمحمول،الهاتفعبرالرسائلسيماولاالمحمول،الهاتفعبرالتسويقيعُدالسياق،هذافي

.المتصلينالأفرادمعوالتفاعلللتواصلموثوقةكوسيلةيسُتخدمحيثالمختلفة،النماذج

عنيعبرذلكفإنالمحمول،الهاتفمنظومةضمن"تجاريةعلامة"أو"مسوق"أو"شركة"إلىالإشارةوعند

.المستهدفجمهورهامعوالتواصلالتجاريةأهدافهالتحقيقالرقميةالوسائلهذهتستخدمكيانات

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



شبكاتاللمشغليالكبيرالعددفإنالمحمول،الهاتفعبرالرسائلمنظومةفيالمتداخلةالجهاتلتعددنظرًا

ثلاثمععادةً المسوّقونيتعاونوعليه،.الأخرىمعمباشرةجهةكلتتواصلأنالعمليغيرمنيجعلوالشركات

:وهيالمحمول،الهاتفمشغليشبكاتعبرحملاتهملتفعيلالشركاتمنرئيسيةفئات

المحمولالهاتفبشبكاتالمرتبطةالجهات:أولً 

Direct Carrier Aggregators - DCAالتصالتلشركاتالمباشرونالمجمّعون-1

إرسالفيترغبالتيالشركاتوبين(اتصالاتأوفودافونمثل)الاتصالاتشركاتبينتربطوسيطةشركات

.تسويقيةرسائل

ملاءعإلىالرسائلعبرالإعلانيةحملاتهالتوصيلمباشرمجمعمعتتعاونإلكترونيتسويقشركة:مثال

.مختلفةشبكاتيستخدمون

https://www.mobi-mind.com/ 
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الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 
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المحمولالهاتفبشبكاتالمرتبطةالجهات:أولً 

Communication Platform-as-a-Service - CPaaSكخدمةالتصالتمنصاتمزودو-2

إرسالفيتساعدهمللمسوقينوخدماتأدواتالشركاتهذهتوفرCPaaSكخدمةالاتصالاتمنصاتمزودو

.قاتالتطبيإشعاراتأوالإلكتروني،البريدالنصية،الرسائلمثلالشبكات،أوالإنترنتعبرالرسائل

يدمواعحولورسائلالإلكترونيالبريدعبرللطلابإشعاراتلإرسالCPaaSمنصةتستخدمتعليميةشركة:مثال

.المحاضرات

https://www.cequens.com/

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 
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المحمولالهاتفبشبكاتالمرتبطةالجهات:أولً 

Specialized Service Providers - SSPالمتخصصةالخدماتمزودو-3

وإنشاءيجية،استراتاستشاراتوتقديمالتحتية،البنيةإدارةمثلمتقدمة،تقنيةخدماتمقدميالشركاتهذهتشمل

.الفنيوالدعمالقصيرة،الرموزوإدارةبالرسائل،خاصةسجلات

.الرسائلعبرالترويجيةالحملاتفيتسُتخدمالتيالقصيرةالرموزلإدارةنظامًاتوفرتقنيةشركة:مثال

.خيريةحملةلدعم5050إلى(تبرع)كلمةأرسل

https://www.tatelecom.com/
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الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 
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بالإنترنتالمرتبطةالجهات:ثانياً

Internet Service Providers - ISPالإنترنتخدماتمزودو-1

إلىالوصولتخدمينللمسيتيحممااللاسلكية،أوالسلكيةالشبكاتعبربالإنترنتالاتصالتوفرالتيالشركاتوهم

.الإنترنتعبرالرسائلخدمات

.ماسنجروأواتسابمثلتطبيقاتاستخداممنيمكنهممماللمستخدمين،الإنترنتتوفرمصرفيWEشركة:مثال

4المحاضرة 

الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



بالإنترنتالمرتبطةالجهات:ثانياً

Over-the-Top - OTTالإنترنتعبرالرسائلخدماتمزودو-2

الهاتفاتشبكإلىالحاجةدونمباشرة،الإنترنتعبرالرسائلإرسالتتيحالتيالتطبيقاتالفئةهذهتشمل

:أمثلة.المحمول

.الإنترنتعبروصوروصوتيةنصيةرسائللإرساليستخدم:واتساب

.والشركاتالأفرادبينللتواصليستخدم:ماسنجرفيسبوك

iMessage:آبلبأجهزةالخاصةالرسائلخدمة.
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الجهات الفاعلة في منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

SMSخدمة الرسائل القصيرة -1

حد، حرفاً، ترُسل عبر شبكات الهاتف المحمول باستخدام بروتوكول مو160هي رسائل نصية قصيرة لا تتجاوز 

.وتسُتخدم للتواصل بين الأفراد أو بين الشركات والعملاء

على جميع منتجات العناية % 20احصل على خصم :"شركة صيدليات ترسل رسالة نصية إلى العملاء تقول: مثال

!"زر أقرب فرع الآن. بالبشرة حتى نهاية الأسبوع

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

SMSخدمة الرسائل القصيرة -1

:الستخدام التسويقي

.إرسال العروض الترويجية والخصومات

.تنبيهات حول المنتجات الجديدة أو الفعاليات

.رسائل التذكير بالمواعيد أو الدفع

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

Premium SMSالرسائل القصيرة المدفوعة -2

لال رصيد هي رسائل ترُسل ضمن حملات تعتمد على الفوترة المباشرة، حيث يدفع المستخدم مقابل الخدمة من خ

.الهاتف أو الفاتورة

لتصويتك للمشترك رقم 9999إلى 3أرسل رقم : "برنامج مسابقات يطلب من الجمهور التصويت عبر رسالة: مثال

."جنيهات5تكلفة الرسالة . 3

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

Premium SMSالرسائل القصيرة المدفوعة -2

:الستخدام التسويقي

.التصويت في البرامج التلفزيونية

(.مثل الأخبار أو النغمات)الاشتراك في خدمات المحتوى 

.التبرعات للمؤسسات الخيرية

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

MMSخدمة الرسائل متعددة الوسائط -3

عزز حيث تتيح إرسال محتوى غني مثل الصور، والمقاطع الصوتية، والفيديوهات، مما ي ،SMSتعد امتدادًا لخدمة 

.من تجربة المستخدم ويزيد من فعالية الرسائل التسويقية

سيارة –الجديد اكتشف تصميمنا: "شركة سيارات ترسل رسالة تحتوي على صورة للسيارة الجديدة مع تعليق: مثال

!"شاهد الصورة. الأحلام الآن في معرضنا

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



:نواع رئيسيةتعُد الرسائل النصية من أبرز أدوات التواصل التي توفرها شركات الاتصالات، وتتنوع إلى ثلاثة أ

MMSخدمة الرسائل متعددة الوسائط -3

:الستخدام التسويقي

.عرض منتجات بصور جذابة

.إرسال فيديوهات ترويجية قصيرة

.حملات تسويقية تفاعلية

4المحاضرة 

       Text Messagingالرسائل النصية 



فيعليهالاعتمادتميحيثالمعاصر،الرقميالتسويقاستراتيجياتفيالأساسيةالركائزأحدالإلكترونيالبريديعد

عمدالحوافز،تقديموالخدمات،للمنتجاتالترويجالتجارية،الهويةبناءتشملالأغراضمنواسعةمجموعة

.المعاملاتوتوثيقالعملاء،

مواءمةيستدعياممالمحمولة،الأجهزةعبرأولاً تفُتحالإلكترونيةالرسائلغالبيةأنإلىالحديثةالدراساتوتشير

ماأنإذلمحمولة،االأجهزةعلىالإلكترونيالبريدتجربةتحسينأهميةوتبرز.السلوكلهذاوفقاًالتسويقيةالخطط

.الأجهزةهذهعبرتتمالإلكترونيالبريدفتحمراتمن%60إلى%50بين

فالهاتعبربانتظامالإلكترونيبريدهممنيتحققونالمستخدمينمن%81فإن ،EmailMondayلموقعووفقاً

.المحمول
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الإلكترونيالبريدتصميمفيالممارساتأفضل

لممارساتامنمجموعةهناكالإلكتروني،البريدعلىالاطلاعوطريقةبوقتالتنبؤعلىالمسوققدرةلعدمنظراً 

:وهيالإلكتروني،البريدرسائلتصميمعندمراعاتهاجبالتي

معتلقائياًتتكيفبحيثالمتجاوب،التصميممبادئعلىالإلكترونيةالرسائلتعتمدأنينبغي:المتجاوبالتصميم•

.ذكيةساعةأواذكيً هاتفاًأولوحياًجهازًاأومحمولاً أومكتبياًحاسوباًكانسواءالمستخدم،الجهازشاشةحجم

الاسمضمنيتأنويمكنكلمات،ثمانييتجاوزلابحيثالموضوع،سطرتخصيصيسُتحسن:الموضوعسطر•

صيغةخداماستويفُضل."سهلةخطواتثلاثفيالوزناخسريستيفاني،":مثلعاطفياً،تعبيرًاأوالأول

.التعجبعلاماتوتجنبالجملة
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الإلكترونيالبريدتصميمفيالممارساتأفضل

حرفا46ًبينيتراوحأنويجبالموضوع،سطرأسفليظهرالذيالنصهو: Preview Textالمعاينةنص•

علىالنصيركزأنينبغي.الحاسوبأجهزةعلىأقصىكحدحرفا160ًوحتىالمحمولةالأجهزةعلى

فقط،لكيحصرعرضجون،":مثلالرسالة،فتحعلىالمستخدمتحفزبطريقةويصُاغالأساسية،المعلومات

."محدودةلفترةالقادمة،مشتريتكعلى%20وفر
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الإلكترونيالبريدتصميمفيالممارساتأفضل

قصيرة،ملجأربعإلىثلاثعلىمنهاكلتحتويفقرات،ثلاثالمحتوىيتجاوزبألايوُصى:الرسالةمحتوى•

كذاعلمتتأنت"،"عليهاستحصلالتيالفائدة"،"أنت":مثلالثاني،الشخصأوالمخاطبصيغةاستخداممع

.للتنفيذوقابلًا قيمة،ذاموجزًا،واضحًا،مخصصًا،المحتوىيكونأنويجب."وكذا
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لتقليديةاالرسائلتتجاوزالنطاقواسعةرسائلمنظومةبرزتالاتصال،تقنياتفيالمتسارعالتطورظلفي

برعالرسائل"و"الاجتماعيالتواصلوسائل"فيوتتمثلالمحمولة،الهواتفمشغليشبكاتعلىالمعتمدة

.OTT MessagingبـاختصارًاالمعروفةOver the top messaging"التطبيقات

يستخدميثحالتواصل،فيالوسائلهذهعلىيعتمدونالعالمحولالمستخدمينملياراتأنإلىالإحصاءاتوتشير

.والمؤسساتالتجاريةالعلاماتمعللتفاعلالاجتماعيالتواصلتطبيقاتمنهم%68نحو
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الشركاتوبين B2Bالشركاتبينالتجاريةالسياقاتمنكلفيالبيععملياتعلىمباشربشكلالقنواتهذهوتؤثر

أيإجراءبلقرقمياًالتجاريةوالعلاماتالمنتجاتمعللتفاعلميلًا أكثرالمستهلكونأصبحإذ ،B2Cوالمستهلكين

الأعمالقطاعفيالمهنيينمن%75والمستهلكينمن%71أنحديثةدراسةكشفتوقد.بشريتواصل

هذهؤكدوت.الشرائيةقراراتهمدعمبهدفوالخدماتالمنتجاتعنللبحثالاجتماعيالتواصلوسائليستخدمون

بينالأعمالسياقفيسيمالابعناية،الاجتماعيالتواصلواستراتيجياتالمحتوىصياغةضرورةعلىالنتائج

ً الدراسةأفادتحيثالشركات، قبلالشراءقراراتيتخذونالأعمالقطاعفيالقرارمتخذيمن%84أنأيضا

.المحتملالموردلدىبشريممثلأيمعالمباشرالتواصل
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:وتشمل ما يلي ،OTTوتتعدد أشكال الرسائل عبر تطبيقات 

.جمهور، والتي تعُد شكلًا من أشكال الرسائل الموجهة للالمنشورات العامة على منصات التواصل الجتماعي•

، والمكالمات ، وهي تطبيقات تركز على الرسائل الغنية بالوسائطالخدمات المخصصة للرسائل عبر التطبيقات•

.Skype، Signal، Discord: الصوتية، والروبوتات الحوارية، مثل

ل رسائل وهي خدمات تتيح للأفراد والشركات إرسا: خدمات التواصل الجتماعي التي تتيح الرسائل المباشرة•

(.Facebookو، TikTok ،Instagram ،X: مثل)مباشرة إلى المشتركين

4المحاضرة 

OTTالرسائل عبر وسائل التواصل الجتماعي وتطبيقات 



تراتيجيةاسبناءفيمحورياًعنصرًاالمحمولةالأجهزةإلىالموجهةالحيةوالتحديثاتالفوريةالإشعاراتتعُد

تجربةوتوفيرنالمستخدميانتباهجذبعلىالعاليةبقدرتهاالرسائلهذهوتتميز.الذكيةالهواتفعبرناجحةتسويق

.مباشرةتفاعلية

ومعلوماتنبيهاتتإرسالللمؤسساتتتيحالتيالتسويقيةالرسائلمننمطبأنهاالفوريةالإشعاراتتعريفيمكن

هذهزوتتمي.الذكيةوالساعاتاللوحية،الأجهزةالذكية،الهواتفمثلالمحمولة،المستخدمينأجهزةإلىمباشرة

سياقمعاسبيتنبمامحتواهاتخصيصعنفضلاً التجارية،للعلامةالبصريةالهويةتضمينبإمكانيةالرسائل

المستخدماعلتفبمجردتلقائياًالإشعاراتهذهوتختفي.الجغرافيالموقعأوالوقت،الطقس،حالةمثلالمستخدم،

.معها

4المحاضرة 

Push Notificationsالإشعارات الفورية    



قنوات إرسال الإشعارات الفورية

:يمكن توجيه الإشعارات الفورية عبر عدة واجهات ضمن الجهاز أو المتصفح، تشمل

.تسويقيوهي الواجهة الأولى التي تظهر عند قفل الجهاز، وتعُد نقطة وصول فعالة للمحتوى ال: شاشة القفل•

ائل النصية، وهو النظام الذي يجمع مختلف أنواع التنبيهات بعد شاشة القفل، بما في ذلك الرس: مركز الإشعارات•

الإشعارات البريد الإلكتروني، تحديثات وسائل التواصل الاجتماعي، أحداث التقويم، التنبيهات النظامية، و

.الفورية

.  وهي اللافتات والنوافذ المنبثقة التي تظهر داخل متصفح الإنترنت: إشعارات الويب•

.وتشمل اللافتات، والنوافذ المنبثقة داخل تطبيق الهاتف المحمول: الإشعارات داخل التطبيق•
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ديدة، العروض تعريف العملاء الجدد بالخدمة، توثيق الميزات الج: تسُتخدم الإشعارات الفورية عادةً في حالات مثل

ت.الترويجية، تذكير بالمواعيد، ورسائل دعم العملاء

لى المسوقين ومع ذلك، ينبغي ع. وتعد الإشعارات الفورية وسيلة فعالة لإبقاء المستخدم على اطلاع وتفاعل مستمر

.تجنب الإفراط في استخدامها، إذ أن الاستخدام المفرط قد يؤدي إلى إزعاج المستخدمين
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:لتنفيذ الإشعارات الفورية بشكل فعال، يجب مراعاة عدد من الاعتبارات الدقيقة، من بينها

.من المستخدم داخل التطبيق أو المتصفح قبل إرسال الإشعاراتالحصول على موافقة صريحة

.يعكس احتياجات المستخدم الفعليةتقديم محتوى ذي صلة

.بما يتناسب مع سياق المستخدم، مثل الموقع الجغرافي أو الوقتتخصيص الرسائل

.مع نبرة وصوت العلامة التجاريةالحفاظ على اتساق الرسائل
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تطبيقاتضمنأوالمحمولالهاتفأوللكمبيوترالمخصصةفيالويبمواقععبرسواءالمحادثة،روبوتاتتعُد

للتوسع،اليةعوقابليةالاستخدام،فيسهولةمنتوفرهلماالحديثة،الرقميالتفاعلأدواتأبرزمنالذكية،الهواتف

المحادثاتةإدارفيالاصطناعيبالذكاءالمدعومةالبرمجيةالأنظمةهذهوتسُتخدم.التشغيلفياقتصاديةوكفاءة

كللالفرديالسياقمراعاةمعالأسبوع،أياموطوالالساعةمدارعلىالمستخدمين،معوالمباشرةالشخصية

.مستخدم
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:رئيسييننوعينإلىالمحادثةروبوتاتتنقسم

شجرةوفقةالموجهالتعليماتمنسلسلةمعالمستخدميتفاعلحيث:مسبقاًمحددةقواعدعلىالقائمةالروبوتات

ً تحديدهاتمقواعدعلىوتعتمد.ثابتةقرارات .المبرمجبواسطةمسبقا

سياقمعديناميكياًوتتكيفطبيعيةأكثرمحادثاتتتيحوالتي:الصطناعيالذكاءعلىالمعتمدةالتوليديةالروبوتات

.الآلةوتعلمالاصطناعيالذكاءتقنياتاستخدامعلىوتعتمد.الحوار
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:وتتعدد استخدامات روبوتات المحادثة في مختلف القطاعات، منها

خدمة العملاء الآلية

مثل تقديم المساعدة في البحث عن المنتجات وتقديم التوصيات: التجارة الإلكترونية

مثل حجز المواعيد، إرسال التذكيرات، والإجابة عن الاستفسارات الطبية: الخدمات الصحية

مثل فتح الحسابات، التحقق من الأرصدة، وتحويل الأموال: الخدمات المصرفية

مثل حجز الرحلات، البحث عن الفنادق، وتحديث خطط السفر: السفر والضيافة
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موسمالأمعيدويعُتبرالمباشرة،الاستجابةعلىالمعتمدينالتقليديينالمعلنينمن1800Flowers.comشركةتعُد

وكانتاخرة،الفوالأطعمةالزهورمنالهداياوتوزيعبيعفيمتخصصةأمريكيةشركةوهي.لهابالنسبةالأهمالبيع

مباشرةالالمبيعاتلإجراءوالإنترنتالساعةمدارعلىيعملمجانيهاتفرقماستخدمتالتيالشركاتأوائلمن

.للمستهلكين
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قدمتوقد.المشاعرعنللتعبيرشائعةوسيلةالزهوروتعُدالأم،عيدفييحبونهنمنأخبارسماعالأمهاتتحب

منصاتثلاثعبرتسليمهاتمالأم،عيدبمناسبةstickersمجانيةرقميةملصقاتللمستهلكينالرقميةالحملةهذه

جانبإلىالابتسامات،مثلإيجابيةمشاعرعلىالملصقاتاحتوت.(LINE Messenger، Kik، Viber)مراسلة

وقد.وخصوماتمحادثات،تفاعلية،مسابقاتالحملةتضمنتكما.1800Flowers.comلـالتجاريةالعلامة

.الإيراداتزيادةإلىأدىمماالإلكترونية،التجارةموقعإلىالمرورحركةتوجيهفيالملصقاتهذهساهمت
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نتائج الحملة

%.70تجاوز العائد على الاستثمار بنسبة 

.من الطلبات تمت بعد انتهاء الحملة، مما يدل على تأثير طويل الأمد% 25

.أضعاف تحميلات التطبيق الرسمي10حزمة ملصقات، أي أكثر من 446,000تم تحميل 

.مليون انطباع3.75مليون مشاركة للملصقات و1.7تم تسجيل 

.مشاركة فقط50,000حصل على  Twitterو Facebookمحتوى الشركة على 

.من حركة المرور إلى الموقع% 10ساهم بما يصل إلى  LINEتطبيق 
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:في هذه المحاضرة، ناقشنا الموضوعات التالية

منظومة الرسائل عبر الهاتف المحمول •

B2C, B2B, B2B2C, Me2Bنماذج العلاقات التجارية الرقمية •

SMS, Premium SMS, MMSالرسائل النصية •

البريد الإلكتروني عبر الهاتف المحمول •

 OTTالرسائل عبر وسائل التواصل الاجتماعي وتطبيقات •

 Push Notificationsالإشعارات الفورية•

Chatbotsروبوتات المحادثة •

 1800Flowers.comشركة : دراسة حالة•

4المحاضرة 
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