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العلاقات العامة في عصر الذكاء الإصطناعينظريات منمان



حلمسيحلالذكاءالإصطناعيكاناإذوماالإصطناعيالذكاءحولالنقاشيثارماكثيرا

....الوظائف

؟الوظائفمحلالإصطناعيالذكاءسيحلبالفعلهل

؟الوظائفبعضمحلسيحلهل

.....وترقبوخوفتشاؤميةنظرةتحملوأخرىمتفاءلهأراء
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AIالاصطناعيبالذكاءالوظائفاستبدالنظرية Job Replacement Theory

أربعةإلىالاصطناعيالذكاءتقسموالتيم2018عاموراستهوانغالباحثطورها

ستوياتوم.البشريالعملمحلالاصطناعيالذكاءبهسيحلالذيالمدىلقياسمستويات

وذكاء،الحدسيوالذكاء،التحليليوالذكاء،الميكانيكيالذكاء:هيالأربعةالذكاء

.العاطفي
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AI Job Replacement Theoryنظرية إستبدال الوظائف



:أساسيةمبادئثلاثةعلىالنظريةهذهوتحتوي

ترتيبيةواعأنأربعةتحديدتمالاصطناعي،والذكاءالبشريالذكاءتطويرعلىبناء  ،أولا 

الصعوبةببترتيمدرجةوالتعاطفيوالحدسيوالتحليليالميكانيكيالذكاءمنومتوازية

بينركاتالشبهاتقررأنيجبالتيالطريقةتعالجثم.الاصطناعيالذكاءيتقنهاالتي

.الأربعةالذكاءاتعبرالخدمةتقديمفيوالآلاتالبشر

بدلا  مهمةالمستوىعلىأساسيبشكلالاصطناعيالذكاءوظائفاستبداليحدث،ثانياا

الأقلعلىالبشريةالعمالةبعضمحلالاصطناعيالذكاءيحلكماالوظيفة،مستوىمن

أفضلبشكلالوظيفةمهامببعضالقياممنالاصطناعيالذكاءيتمكنعندماماخدمةفي

الخدمةمالعمحلليحلالاصطناعيالذكاءيتقدمثمللشركة،الاستراتيجيالهدفلتلبية

.الوظيفةمهامجميعتوليعلىالقدرةلديهيكونعندماالبشرية
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ابأولا،(الصطناعيللذكاءالأسهل)"الأقل"للمهامالستبدالهذايحدثثالثاا، مندءا

اءالذكسيكونالنهاية،في.الأعلىالذكاءمهامإلىالنتقالثمالميكانيكية،المهام

االصطناعي بدالاستآلياتتحديدخلالمنوالعاطفيةالبديهيةالمهامأداءعلىقادرا

فيآخذةةالخدملتقديمالمبتكرةالطرقأننستنتجللخدمة،المختلفةالصطناعيالذكاء

منالكثيريدركهمماأهميةأكثرالوظائفاستبدالحجميكونوقدوحتمية،الظهور

.الناس

www.midocean.ae



الذكاءاتلتطبيق)فقطوصفيةليستالصطناعيبالذكاءالوظائفاستبدالنظريةإن

اولكنها(الحاليةالاصطناعي مما،(تقبليةالمسالاصطناعيالذكاءلتطبيقات)تنبؤيةأيض 

ستكشفتيوال.الرابعةالصناعيةالثورةفيالثابتةالإستراتيجيةللقراراترؤىيوفر

تقدممعالبشريةللعمالةبالنسبةأهميتهاتنقصأوستزدادالتيالذكاءاتعلىالمترتبةالآثار

.الاصطناعيالذكاء
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منمتوازيةبطريقةمرتبةالصطناعيللذكاءأنواعأربعةهناكأنالنظريةتفترض

الذكاءيتقنهاالتيالصعوبةبترتيبمدرجة(وعاطفيوبديهي،تحليلي،ميكانيكي،)الذكاء

بعةالأرالأنواعيليوفيمالها،المناسبالذكاءتقررأنالشركاتوعلىالاصطناعي،

:الاصطناعيللذكاء

المتكررةةالروتينيالمهامأداءعلىبالقدرةالميكانيكيالذكاءيتعلق:الميكانيكيالذكاء

لاللبشرسبةبالنالمهام،منللعديدضروريولكنهخاصبشكلذكيغيريبدوقدتلقائي ا،

وبالتاليرات،معدةأجريتقدالعملياتلأنالإبداعمنالكثيرالميكانيكيةالعملياتتتطلب

..تفكيردونأوالإضافيالتفكيرمنبقليلإجراؤهايمكن
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منها،لتعلمواالمشكلاتلحلالمعلوماتمعالجةعلىالقدرةهوالتحليليالذكاء:التحليليالذكاء

تلكوتكتسبالرياضية،والمهاراتالمنطقيوالتفكيرالمعلوماتبمعالجةالأمرويتعلق

الآليعلمالتويعدالمعرفي،التفكيرفيوالتخصصوالخبرةالتدريبمنالصعبةالمهارات

لأداءبمطلوالذكاءوهذاالتحليلية،الاصطناعيالذكاءتطبيقاتأهممنالبياناتوتحليلات

.بهاالتنبؤويمكنومتسقة،منهجية،ولكنهامعقدةمهام

معفعالبشكلوالتكيفالإبداعيالتفكيرعلىالقدرةهوالحدسيالذكاءأو:البديهيالذكاء

يتضمنماكالخبرة،علىوقائمكليتفكيرعلىمبنيةحكمةاعتبارهاويمكنالجديدة،المواقف

.يةإبداعمشكلاتوحلرؤىتتطلبالجادالتفكيرفياحترافيةمهاراتالبديهيالذكاء
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أو الذذذكاء الوجذذداني هذذو القذذدرة علذذى التعذذرف علذذى مشذذاعر الآخذذرين وفهمهذذا، : الذذذكاء العذذاطفي

لشخصذية تشذمل المهذارات االآخذرين ،وهذي والاستجابة بشكل مناسب عاطفيا ، والتذثثير علذى مشذاعر 

خذذرين والاجتماعيذذة والخاصذذة بالأ ذذخاص التذذي تسذذاعد البشذذر علذذى أن يكونذذوا حساسذذين لمشذذاعر الآ

تشعر أو الذكاء الاصطناعي العاطفي على أنه آلة يمكنها أنالآخرين ، ويصف والعمل بشكل جيد مع 

ا مذن الاصطناعي العاطفي هو الجيل الأكثفالذكاء على الأقل تتصرف كما لو كان لديها  عور،  ر تقدم 

(.وفيا، ربيليكاص)الذكاء الاصطناعي، ولا تزال التطبيقات الحالية للخدمة قليلة جد ا مثل الروبوتات 
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علذى إكمذال مهمذة العلاقذاتالناحيذة النظريذة، مذن المذردً دذداا اسذتخدام الذذكاء الصذطناعي لمسذاعدة البشذر من 

:فنية مثلالعامة، وبالمثل في ممارسة العلاقات العامة، فإن تقنية الذكاء الاصطناعي لديها الفرصة لأداء المهام ال

والتنبذذ  توزيذذا البيانذذات الصذذحفية، وإنشذذاء قذذوائم وسذذائل الإعذذلام، وتحويذذل نسذذل الصذذوت والفيذذديو إلذذى نذذ ،

ناعي باتجاهات وسائل الإعلام، ومراقبة وسذائل التواصذل الدتمذاعي، عذلاوة علذى ذلذ ، فذةن تقنيذة الذذكاء الصذط

.منظمةتكون قادرة على تقديم توصيات بشأن الخطوات التي ينبغي اتخاذها في حالة الأزمات في 
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علذى ممارسذة ( 2018)قياس نظرية استبدال الوظذائف بالذذكاء الصذطناعي التذي و ذعها هوانذت وراسذ  يمكن 

:الصطناعيالعلاقات العامة من خلال الأربا مستويات للذكاء 

ا محدود ا، ومهام العلاقذات العامذة التذي يمكذن تصذنيفهالذكاء الميكانيكي يتطلب  ا فذي هذذا النذوع مذن تدريب ا أو تعليم 

لهذذا إلذذى الذذذكاء هذذي توزيذذع البيانذذات الصذذحفية، وعمذذل قذذوائم الوسذذائط، وعمذذل نسذذو مذذن الصذذوت والفيذذديو وتحوي

.نصوص

لومذذات مذذن التذذدريب والخبذذرة فذذي البيانذذات والتحليذذل، ويذذتم الحصذذول علذذى هذذذ  المعالذذذكاء التحليلذذي يتطلذذب أمذذا 

، ومهذذام الممارسذذة والخبذذرة، وتطبيقذذات الذذذكاء الاصذذطناعي فذذي هذذذا المسذذتوى هذذي الذذتعلم الآلذذي وتحليذذل البيانذذات

التنبذذؤ العلاقذذات العامذذة التذذي يمكذذن تصذذنيفها فذذي هذذذا النذذوع مذذن الذذذكاء هذذي مراقبذذة وسذذائل التواصذذل الاجتمذذاعي و

.باتجاهات وسائل الإعلام
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قذات مهارات تتطلب رؤى وحل مشاكل إبداعيذة، ومذن الأمثلذة علذى مهذام العلايتضمن الذكاء الحدسي أو البديهي 

سذرين العامة في هذا المستوى من الذكاء هم مديرو العلاقات العامة، أو ممارسو العلاقات العامة الذين يعملذون كمي

.لعملية حل المشكلات، وتتطلب المهام المعقدة والإبداع ذكاء  بديهي ا

والتثييذد يذادة القمهارات اجتماعية وتواصلية وبناء علاقات، وتتضمن هذذ  المعلومذات يتطلب الذكاء العاطفي بينما 

.والتفاوض، وإن مهمة ممارسي العلاقات العامة كمستشاري خبراء في العلاقات 
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ذذا   AI-Powered Customer....بالثقذذةمفاهيمي ذذا يعتمذذد علذذى نمذذوذل جذذودة الخدمذذة ونظريذذة الالتذذزام هذذو نموذج 

Experience Proposed Model

ونمذوذل جذودة ( 1994)نظريذة الثقذة والالتذزام مذن قبذل مورغذان وهانذت، : تم اقتراح النموذج على أسذاس نظذريتين.

يتضذذمن النمذذوذل المقتذذرد المقذذدم العذذاملين كوسذذيط، وهمذذا الثقذذة (. 1994. )الخدمذذة مذذن قبذذل باراسذذورامان وآخذذرون

التخصذذيص، والراحذذة، والالتذذزام : والبنيذذات ذات الصذذلةAIpoweredوالتضذذحية المتصذذورة بذذين تجذذارب العمذذلاء 

.AI-poweredبالعلاقة، وجودة خدمة 

حيذذث أن تجربذذة العمذذلاء المدعومذذة....يشذذير النمذذوذل إلذذى أنذذه مذذن المهذذم دمذذج الإلتذذزام بالثقذذة  مذذع جذذودة خدمذذة العمذذلاء

....بالذكاء الاصطناعي، والراحة، والتخصيص، من  ثنها خلق الجودة في الخدمة المقدمة 

على أهمية الثقة والإلتذزام مذن قبذل مذزود الخدمذة  The theory of trust-commitmentبالثقة نظرية الإلتزام تؤكد 

...العميل ومقدم الخدمة بين بالخصوصية 
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نموذج تكامل الخدمات عبر الذكاء الإصطناعي 



لتي يحتفظ بها فالعميل بحاجه للثقة حول محتوى بياناته اأن الخصوصية العميل عنصر مهم في الثقة 

كاء مذذذزود الخدمذذذة وكيفذذذي سيسذذذتخدمها ،  والتذذذي لهذذذا تذذذثثير علذذذى العلاقذذذات المختلفذذذة فذذذي سذذذيا  الذذذذ

الإصطناعي مثل قابلية الإستخدام وجودة الخدمة المقدمة

service quality modelنموذج دودة الخدمة 

ذكاء النمذذوذل المقتذذرد طريقذذه جديذذدة لتقيذذيم مذذدى جذذودة تكامذذل الخذذدمات المقدمذذة والمدعومذذه بالذذيقذذدم 

ل العملاء الإصطناعي والتي تحسن من تجربة وخبرة العملاء،  يتضمن النموذل متغيرات مهمة لتواص

واضذحة عذلاوة علذى ذلذك، يذتم دمذج الثقذة والتضذحيات ال. مع الخدمات التي تعمذل بالذذكاء الاصذطناعي

يص كوسطاء في هذا النموذل، مما يخفف مذن آثذار العناصذر الخارجيذة مثذل إمكانيذة الوصذول والتخصذ

نمذذذذوذل إدارة خبذذذذرات العمذذذذلاء المذذذذدعوم بالذذذذذكاء )والعمذذذذلاء الذذذذذين يذذذذدعمهم الذذذذذكاء الاصذذذذطناعي 

(  الإصطناعي
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ي دمذج يذؤدويمكذن أن ،  يغير من طبيعه علاقذة المنظمذة بمسذتهلكيهايمكن أن الإصطناعي فالذكاء 

زام الالتذذأن الذذذكاء الاصذذطناعي فذذي الشذذراء إلذذى تجربذذة عمذذلاء أفضذذل مدعومذذة بالذذذكاء الاصذذطناعي، 

بالإضذافة .يؤثر جوهريا في  تجارب العملاء المدعومة بالذكاء الاصطناعيالعملاء بالعلاقة الطيبة مع 

ي جذذودة وإحسذذاس العميذذل بالخصوصذذية مذذن قبذذل المنظمذذة يلعذذب دورا  وسذذيطا    فذذفذذثن الثقذذة إلذذى ذلذذك، 

الخدمة التي تعمل بالذكاء الاصطناعي

صذميم السذلامة، ت: رئيسذية للجذودة للخذدمات المدعومذة بالذذكاء الاصذطناعيوهنا يتم تحديذد جوانذب 

.العملاءوادهة الموثوقية، وتحسين مساعدة 
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الواقاوالمعززالواقاتقنياتتأثيرأن...العميلور االتكنولوديةالخبرةنموذجيقترح

.العملاءتجربةدودةخلالمنفيهالتوسطيتمالعملاءسعادةعلىالفترا ي

علىباشرمبشكلت ثر(والوظيفةالستخدامقابلية)التكنولوديادودةأنإلىالنموذجويشير

علىالنهايةفيي ثرمماالعملاء،ر اعلىت ثربدورها،،التجربةدودةالعملاء،تجربةدودة

..............فةنالنموذج،هذاإلىواستناداالعملاءسعادة

.ملاءالعور ا العميل وسعادة علاقة إيجابية بين العميل ، وووظيفة تجربة التسوق فهناك 
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-The Technology-Experienceور ا العميل وسعادة  نموذج الخبرة التكنولودية 

Satisfaction Model:



اقعالولتقنياتيمكنأنإلىالنظريةهذ تشيرو

اب اجذ عورا  تخلقأنالافتراضيوالواقعالمعزز

عملاءالزيادةإلىتؤديالتيالتسو تجاربوممتع ا

عميلالانغماسالدرجةللنظرية،وفقا.والسعادةالرضا

هتجعلالغامرالتسو تجربةجودةفيومشاركتة

.وسعادة  ورضامميزةخبرةيكتسب
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بناء الانطباع: المرحلة الثانية-
ي  إلةى ا يايةل عةدا الا،ةاهنوتنطوي على حاجة متزايدة لتقليل التنافر فيقوم مقدمو الخدمةة تتدةديل وادةااة الايةزاق وفقةاي جحتياجةاق الا،ةاهني   و نة

عة  ي التدبيةرالزدااة بسرعة أكبر ماا نان عليه في الارحلة السابقة  ونذلك  يناو مدةد  الا،ةا دي   ودوةاو  مقةدمو الخدمةة مسةاعدة الاسةتخدمي  فة
ها  مؤدةدة أو أنفسهم بطردقة ملائاة  وتدزدةز مناش،ةة الاوعةوعاق حةو  الانتمةاق مة  أجةل الازدةد مة  الوةواه  أو حتةى  ن،ةا  جاهةوه اائة  ين،ةر  

.  مداهعة
الامةا  ع  الانتج ولك  فةيفي  ذه الارحلة أاواه الفاعلي  والماهوه تكون شاتلة للتباا   فالتغذية الراجدة شد تكون بازدد م  التدليقاق ليس فقط

مناش،ةة موعةوعاق الخاص به  أي ليس فقط تنا  انطباع مدي  ع  تناو  الطدام ولك  ياك  إعافة تنا  انطباع ع  الاطدةم تن،ةر تدليقةاق مؤدةدة و 
.متدلقة بالبيئة والطهاة وجواة الطدام والاأكوجق  و نا يتم توسيع الصدى توجه عام ع  الانظاة

-
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زيز سعادة العمذلاء تسويق حديثة لتعكإستراتيجية الواقا الفترا ي /تقنيات الواقا المعززوتتضً أهمية دمج 

جربذة مبا ر على سذعادة العمذلاء ورضذاهم عذن العلامذة التجاريذة وتالتجارية ، مما يؤثر بشكل وولاء العلامة 

واقذع الافتراضذي فذي ال/بالإضافة إلى ذلذك، تذم تحديذد التقنيذات المفضذلة لتنفيذذ تقنيذات الواقذع المعذززالتسو ،  

المنذذتج تجذذارب التسذذو ، بمذذا فذذي ذلذذك مسذذب رمذذز الاسذذتجابة السذذريعة للتجذذارب الافتراضذذية، وإطذذلالات علذذى

ة التركيذذب الافتراضذذيوغذذرف الواقذذع الافتراضذذي، /درجذذة، وعذذروض منتجذذات الواقذذع المعذذزز360بزاويذذة 

.وتجارب التسو  الرائعة

ويق حديثذذة فذذي الواقذذع الافتراضذذي كذذثدوات تسذذ/التجاريذذة الدوليذذة تسذذتفيد مذذن تقنيذذات الواقذذع المعذذززفالعلامذذات 

.عصر الذكاء الاصطناعي لاكتساب ميزة تنافسية، ولتشجيع قرارات الشراء المستنيرة
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، كمذذا أنهذذا  فسذذعادة العمذذلاء هذذي مقيذذاس مذذدى سذذرور العميذذل ور ذذاه عذذن منذذتج أو خدمذذة تلقاهذذا مذذن شذذركة

ن المذرجب عنصر حاسم في أي عمل لأنه له تثثير مبا ر على ولاء العمذلاء، وعنذدما يكذون العميذل سذعيد ا، فمذ

ابذل، قذد يتوقذف أن يستمر في التعامل مع نفس الشركة، ويوصي بها للآخرين ويترك مراجعات إيجابية في المق

تجذذربتهم العميذذل غيذذر السذذعيد عذذن اسذذتخدام المنذذتج أو الخدمذذة، ويتذذرك تقييمذذات سذذلبية، ويخبذذر الآخذذرين عذذن

جربذة إيجابيذة للعميذل يتضمن إنشذاء ت. لا تتعلق سعادة العملاء فقط بتلبية توقعات العميل ولكن تجاوزها.السلبية

لال تذوفير يمكن تحقيذق ذلذك مذن خذ. طوال الرحلة بثكملها، من التفاعل الأول مع المنتج أوإلى دعم ما بعد البيع

.لخدمة عملاء استثنائية، واهتمام  خصي، وتقديم منتجات أو خدمات تلبي أو تتجاوز توقعات العمي
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الشعورإلىالإيجابيةالتجاربوتؤدي.للعملاءمعززةتجارب؛الإيجابيةالتجاربوتوفر
وقيمةميلالعمشاركةدرجةعلىاعتماد االتجارية،العلامةفيأفضلبشكلوالثقةبالرضا
سيكون والتفووالسلاسةالتخصيصمنعانواالذينالعملاء.المتصورةالتجاريةالعلامة
علامةاللإحالةميلا  أكثرالعملاءهؤلاءسيكون.التجاريةللعلامةأكبرولاءالخدمةلجودة

توفر.ذلكإلىوماالتحسيناتحولملاحظاتوتقديمالآخرين،المستهلكينإلىالتجارية
بحيثالاصطناعيالذكاءأدواتوتطويرلتصميمالممارسونعلىالمترتبةالآثارالدراسة

ركاتهم،لشالمعلوماتتكنولوجيااستراتيجيةلتصميموالمديرينالعملاء،تجربةتعزز
ستساعدالأنهوالمجتمعالتسويقمجالفيالجديداستكشاففيتساعدلأنهاوالأكاديميين

.العملاءرضاإلىيؤديمماالعملاءتجربةتحسينعلى
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لدىعديدةأبعادخلقفيمبا رةعلاقةولهوهامكبيرالعملاءعلىالإصطناعيالذكاءتثثيرأنلا ك
.(البيابعدمامشكلاتحلالعملاء،مشكلاتحل،الإستخدامسهوله،الشغفتشملالعميل

.فتراضيالإالمساعدمعتعاملهخلالالتسو فيبمتعهيشعرالعميليجعل،الإصطناعيالذكاءأنخاصة

يمكنالتيتوالمقترحا،بالفعل رائهاالجمهوريريدالتيالمنتجاتتحديدفييساعدالإصطناعيالذكاء
.المنفعةلهتحققأن

تلائمالتيويقيةالتسالإستراتيجياتوضعثمومنالعميلرغباتعلىالتعرففييساعدالإصطناعيالذكاء
...العملاءمعالأجلطويلبشكلالعلاقةتعزيزوبالتاليالمنفعةلهوتحققعميلكلإحتياجات

...يلالعموبهجةو غفإلهامعلىالمعززالواقعتجاربتكونهاالتيللتاثُيراتالنموذلهذايتطر 
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المستهل إلهامعلىالمعززالواقاتأثيراتنموذج



Marketingللواقعالمعززالتسويقمصطلب augmented realityكبيربشكلنفسهيفرضاصبب
المعلوماتنبيالوصلحلقةيمثلتسويقي كلبانهويعرفالحديثةالتسويقيةالاساليبأحدبوصفه

البيئةوتعزيزللمنتجةحقيقيتجربةخلقالمعززالواقعيتيبحيثتفاعليبشكلالواقعيةوالبيئةالإلكترونية
.المرئيةبالمعلوماتالإفتراضية

تقنياتتطورتالمحمولةالهواتفتطورومع،Glassesجوجلنظارةالشركاتاستخدمتالبدايةفي
بالواقعيةاسالاحسزيادةعلىيساعدمماالأبعادثلاثيةمساحةفيالمنتجعرضمثلللواقعالمعززالتسويق
QRتقنيةوكذلك CODEمولالمحالهاتفكاميرابتوجيهالضوئيالمسبخلالمنالمستخدمتمكنوالتي

معلوماتالمنالمزيدعلىالحصولمنللمنتجالخاصةالعبو علىالمتواجدالسريعهالإستجابةكودعلى
منتخدمالمسفيهايتواجدالتيالواقعيةالبيئةبتحديدتسمبوالتيMARKERLESSتقنيةعنفضلا  المرئية
لتلكهملائمتمدىلتحديدالمنزليالاثاثأجهزةمثلالمنتجوضعوتجربةالمحمولالهاتفكاميراخلال
.جللمنتحقيقيةتجربةخلقفيالتقنيةهذ اعتمدتالتيالشركاتابرزمنIKEA ركةوتعدالبيئة
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قيمهخلقىالوأدى،التجاريةبالعلامةوعلاقتهمالعملاءإستجابةعلىثرأالتسويقيالشكلهذاانولا ك
فيوالتسليةوالشغفبالمتعةالاحساسخلقعنفضلاالمنتجبذلكالخاصةالإيجابيةالخبرةوزيادةمضافة

.الشرائيالقراراتخاذفييسهمممافاعلبشكلالمعلوماتوتوصيلالتسويق

يالمرئالمحتوىتوظيفخلالمنوالاهتمامالتطبيقخلالمنللمنتجواقعيةتجربةخلقالمهمومن
رونيةالإلكتالخبرةاهميةيعكسمماالمستخدملإحتياجاتملائمتهومدىالمنتجملامبتحديدبإمكانية
وتطبيقاتيةالتجاروعلامتهاالشركةمنتجاتنحوالإتجا التثثيرفيالمعززالواقعتطبيقعبرالمتكونة
خبر لخلقتبارالاعفياخذهاينبغىالتيالحديثةالتسويقيةالادواتمن،كونهاللغايةهاموالمعززالتسويق
.التجاريةوعلامتهاالشركةبمنتجاتإيجابية
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بعدعنالوجوديعززافتراضي،محاكاةمتجرفيVRالغامرةالافتراضيالواقعتقنيةاستخدامأنولا ك
.التقليديةالمكتبسطببتكنولوجيامقارنةالاستخداموإمكانية

محاسعنصرإنه. ركةمنتلقاهاخدمةأومنتجعنورضا العميلسرورمدىمقياسهيالعملاءسعادة
أنمرجبالفمنسعيد ا،العميليكونعندما.والدعوةالعملاء،،ولاءعلىمبا رتثثيرلهلأنهعملأيفي

يتوقفقدل،المقابفي.إيجابيةمراجعاتويتركللآخرينبهاويوصيالشركة،نفسمعالتعاملفييستمر
تجربتهمنعالآخرينويخبرسلبية،تقييماتويتركالخدمة،أوالمنتجاستخدامعنالسعيدغيرالعميل
للعميلإيجابيةتجربةإنشاءيتضمن.تجاوزهاولكنالعميلتوقعاتبتلبيةفقطالعملاءسعادةتتعلقلا.السلبية
توفيرلالخمنذلكتحقيقيمكن.البيعبعدمادعمأوإلىالمنتجمعالأولالتفاعلمنبثكملها،الرحلةطوال
.ميلالعتوقعاتتتجاوزأوتلبيخدماتأومنتجاتوتقديم خصي،واهتماماستثنائية،عملاءخدمة
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معالفردلاتتعامفيالإنسانيالسلوكعلىتؤثرالتيالمحفزاتمننوعينعلىيحتوىالإصطناعيالذكاء
:فيتتمثلالمنشثة

يالإصطناعالذكاءادواتخلالمنللعميلالإيجابيةالمشاعرعلىيركزماوهو)العميللمتعةمحفزات
.(الإصطناعيالذكاءإستخدامنحوالعميللدىالشغفيخلقماوهو

التعامليسريالذيبالشكلالإستخدامسهولةخلالمنللعميلوتتحقق)للعميلوالفوائدلمنافاومحفزات
ىعلالمنظماتيساعدمماالشراءبعدماخدماتوتسهل،سهولةبكلالعميلرغباتويحددالمنشأةما

المتعهزيادةيفيساهمالمحفزاتفإستخدامالشراءبعدماخدماتنحوفعالهتسويقيةإستراتيجياتتطوير
كماكترونيةالإلالمواقععبرالبحثعندعقلهفيمماالتنبؤويسهللديهالشراءعمليةويسهلالعميللدى
المنظماتخداماستعلىفعالبشكلتعتمدالذكيةفالخدمات،الذكيةالعميلخبرةمنتزيدمقترحاتتقديمان

بهاريشععاطفيةحالههيالذكيةالعملاءتجربةانللقولدفاالذيالمرالإصطناعيالذكاءلتقنيات
.الإصطناعيالذكاءتقنياتودودحالفيالعميل
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بتجاربالجماهيرتزويدخلالالتجربةعندبالوجودوالشعورالجمهورعلى360تقنيةإستخدامأنكما
والإهتزازالريادمثلبتثثيراتوالشعورالتجربةفيالإنغماسمنللمشاهديسمب،وجذابةوغامر واقعية

عبرمقدمةالالخدمةأوللمنتجالتعرضعبرالعميلخبرةبتحسينيسمبمما،الضوءوتثثيراتوالرائحة
افةالتجارإضهذ جراءبالدهشه عرواالعملاءأنوجدالتجاربمنالعديدوفيالغامرةالحسيهالتجارب

Qualityالتجربةوجودةالتجربةبمتعةالإحساسالى of Experience

الحدثمعتفاعلا  اكثرالجمهوريكونحيث
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Appraisalالعاطفةتقييمنظرية Theory of Emotion



(تقديراتأوتتقييما)تقييماتنامنمستخلصةالعواطفأنمفادهاالنفسعلمفينظريةهيالتقييمنظرية
إلىوقفللمتقييمنايؤديأساسي،بشكل.مختلفينأ خاصلدىمحددةفعلردودتسببالتيللأحداث
.التقييمهذاإلىتستندعاطفيةأوعاطفيةاستجابة

تحدثاعرالمشأنهيالتقييملنظرياتالأساسيةالفرضيةو...المشاعرنظريةمننوعهيالتقييمنظريات
والهدفالهدف،ةأهميمثلالتقييمعواملمنلعددالقيمتحديدفيهايتمعمليةوهيالتقييم،طريقعنوتختلف

.والتحكمالتوقع،وعدمالتطابق،/في

سعيتوالمتنوعةالمختلفةالإصطناعيالذكاءلأدواتإستخدامهاخلالمنالعامةالعلاقاتإداراتأنولا ك
.العاطفيولائهموكسبالجماهيرعواطفلإثارةبذلك
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لتقنياتفقا  والمستهلكجذبعلىتعملالتيالحوافزمنالعديدهناكالأولىالخطوةففيالنموذللهذاووفقث
يالعاطفوالولاءالرضاوخلقالمنظمةمعالعميلتجربةتحسين ثنهامنوالتيالإصطناعيالذكاء

.للمنظمة

الواقعأوالمعززالواقععبرمميزمحتوىمنلهيقدمماقيمةبتقييمالمستهلكيقومالثانيةالخطوةوفي
.الإفتراضي

منوتتباينلفتختلعناصروفقا  ،المنظمةنحوالعاطفيوولائهالجمهورعاطفةتتشكلالثالثةالخطوةوفي
.لأخرىمنظمة
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المنصاتعبرفةالمختلالمعززالواقعوتطبيقاتتقنياتاستخدامفاعليةتقييمعلىيعملالجمهورأنولا ك
المنتجاتلفحصالواقعتحاكيتجاربفيالعملاءمعالتواصلتحقيقفيوإنعكاسهاالمختلفةالرقمية

بينهمفيماتفاعلوالالمشاركةونموالعملاءنسبةوزيادةالشرائيةالإستجابةتحقيقفيذلكوانعكاسومعاينتها
مندمةتقوماللمنظمةالعاطفيالولاءتخلقوأيضابلللعملاءومثيرةمعززةتجاربخلقظلفيخاصة

.عاطفيا  جاذببشكلوخدماتمنتجالت

تجالمنرؤيةمنهاالتجاريةالمشروعاتلاصحابالمميزاتمنالعديدتحققالمعززالواقاتجاربوتعد
تكلفةبثقلتهلكينالمسمنكبيرعددبينالمنتجونشرالبيعيةالعمليةاطرافبينالتفاعلوتحقيقوإختبار 

أيضا  الارقاموتشير،الإلكترونيالمؤسسةموقعتطويرفينجاحا  المعززالواقعتطبيقاتوتحقق،ممكنه
.العاطفيالولاءمنكبيرةدرجةتحققانهاإلى

بالعلامةعيالوبزيادةيسمبعاطفياتصالبإنشاءوتسمبالعملاءثقةتعززالمعززالواقاإعلانات؛فمثلا
.الشركةسمعةولبناءالمبيعاتحجملزيادةمميزةإعلاناتفهيالتجارية
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IKEAتطبيق Place

IKEAتطبيقيتيب PlaceلنظاميهذاالمنزليللديكورالمعززالواقعAndroidوiOSإصداراتوضع
أيهاةومعرفلاختبارهاوالجدرانوالمساحاتالمنزلأرضياتعلىالمنزليالديكورمنتجاتمنافتراضية

،ايكياتجرمفيالطلبأوالشراءمنتتمكنأنقبلوالتصميموالشكلالحجمحيثمنأفضلبشكليناسبها
:التطبيقهذامميزاتومن

ModiFaceتطبيق

ModiFaceمحاكاةكنويم،فعلي اثمضوئي االوجهلمسبالذكيالهاتفاستخدامخلالهمنيمكنتطبيقهو
:التطبيقهذامميزاتومن،التجميلمنتجاتمنأخرىوأنواعوالبشرةوالشعرالمكيالمظهر

قبلافتراضي االوالمكيالتجميلمستحضراتتجربةعلىلمساعدتكالاصطناعيالذكاءتقنيةالتطبيقيستخدم
مكيالبظللقةالمتعالمعلوماتوتحليلمسبطريقعنواقعيةصورنتائجلتقديمالظلمعايرةالشراء،يستخدم

علاماتمنالمقدمةالمعلوماتمنمستمدةالاصطناعيالذكاءخلالمنإنشاؤهاتمالتيالمعلومات،معين
.ModiFaceبرامجتطويرأدواتمجموعةعبرمحتواهاتضيفالتيوالمكيالالتجميل
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الشركاتفيالمعززالواقاتطبيقات
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....وختاما  

فيالعامةالعلاقاتونظرياتنماذلأننجد؛المحاضرةهذ عبرطرحهتمماخلالومن
 كلبربثكللإستفاد الجمهورتحفيز ثنهاومن،ومتنوعةعديدةالإصطناعيالذكاءعصر
،يالإفتراضوالواقعالمعززالواقعمثلالمتنوعةالإصطناعيالذكاءتقنياتمنممكن

العمل ثنهامنوالتيالإصطناعيالذكاءوأدواتتقنياتمنالعديدوغيرها360وتجربة
منالتيوالمقدمةوالخدماتالمنتجاتعبرالتقنياتهذ معللتعاملالمستهلكتحفيزعلى

التعامليفتكرارالتجربةمنللعميلوالسعادةوالبهجةوالإلهامالشغفخلقعلىالعمل ثنها
.المقدمةوالخدماتالمنتجاتنحوالعاطفيوالولاءالرضامننوعوهلق...المنظماتمع

www.midocean.ae



Thank You


