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الحمد

 الحمد لله الذي يقول الحق وهو يهدي السبيل ، والصلة والسلم  على نبينا              

 محمد خاتم النبيين وإمام  المرسلين، جسسدد اللسه بسه رسسالة السسسماء، وأحيسا ببعثتسه سسنة

 النبياء، ونشر بدعوته آيات الهداية، وأتم به مكارم  الخلق وعلسسى آلسسه وأصسسحابه، السسذين

 فقههم الله في دينه، فدعوا إلى سبيل ربهم بالحكمسسة والموعظسسة الحسسسنة، فهسسدى اللسسه

بهم العباد  وفتح على أيديهم البلد، وجعلهم أمة يهدون بالحق إلى الحق و بعد..

 نتقدم  ببحثنا هذا إلى زملئننا الطلب  و إلى كل من يجمعنسسا بهسسم ربسساط العلسسم ، و

 الذي نأمل أن ينال القبول وأن يكون إضافة حقيقيسسة للجهسسد المبسسذول فسسي سسسبيل تنميسسة

ًل وأن يكون فسسي ميسسزان حسسسنات كسسل مسسن ًا متقب ًل مبارك  البلد ونسأل الله أن يجعله عم

 ساهم في إخراجه في هذه الصورة ونسال الله أن يديم نعمته علينا و أن يحفسسظ وطننسسا

 من كل كيد و من كل شر و أن يهدينا سواء السبيل و نسأل الله عز و جل أن يوفقنسسا و

يجعل النجاح حليفنا.



الهداء 

إلى اليادي البيضاء التي أحاطتنا بالرعاية وتعهدتنا بالنمو والعطاء وأغنت بدفق عطائنها 

إلى من اهديننا حياتهن لتكون حياتنا حياة لهن

أمهاتنا

إلى الذين علمونا حب تعلم الدين وحب الوطن إلى الذين علمونا معني التسامح

آبائننا

ًا وإلفةً إلى أعز الناس إلى الذين زينوا عقد اسرتنا حب

إخواتنا

       إلى أساتذتنا الجلء الكرام  الذين ظلوا ومازالوا يسقون في دواخلنا بذرة العلم

حتي أثمرت وحان وقت قطافها

إلى كل من إصطفوا علي جانبي الطريق يضيئون لنا الشموع

ًا نهدي هذا البحث المتواضع،،،  إلى هؤلء جميع



الشكر و التقدير

ًا لله عز وجل الذي وفقنا في كتابة هذا البحث. ًل وآخر الشكر أو

والشكر إلى جامعة السودان قلع المعرفة.

 والشكر من بعد لسرة كلية علوم  الحاسوب  بجامعة السودان للعلوم  والتكنلوجيا الذين

.كان لهم الثر الكبير في بلوغنا هذه الدرجة

 والشكر إلى الستاذ الفاضل محمد عدني على هذا البحث الذي كان لرشاده الثر

الكبير في إخراجه بصورته الحالية والتى نأمل أن تكون موفقة ومفيدة.

والشكر أيضا إلى كل من أعاننا وساندنا في كل مراحل تعليمنا.



المستخلص

 خدمة العملء هي مجموعة من الجراءات التي تهدف إلسسى تعزيسسز مسسستوى رضسسا

 العملء، و بتعريف أدق : هسي العمليسسة الستي يتسم مسن خللهسا تلبيسسة إحتياجسات وتوقعسات

العملء من خلل تقديم خدمة ذات جودة عالية ينتج عنها رضا العملء. 

ًل العميل الخسسبير  تختلف أهمية خدمة العملء حسب نوع المنتج ونوع العميل، فمث

 يتطلب خدمة أقل من  العميل المبتدئ، وتكون خدمة العملء أكثر أهميسسة فسسي شسسركات

تقديم الخدمات مثل التصالت أو النترنت أكثر من الشركات التي تقدم  السلع. 

 تستخدم  شبكات التصالت بصورة كبيرة، وذلسسك لمسسا تحتسسويه مسسن خسسدمات تلسسبي

 إحتياجات الفراد في حياتهم  الجتماعية والعملية والعلمية و الخاصة وأنها دائنما تحتسسوي

 على كل جديد. توجد مشكلة حقيقية في الجابة عن استفسسسارات العملء فسسي شسسبكات

 التصالت، من إرهاق ذهني و بدني يبذله الموظف ليسسرد علسسى الستفسسسارات السستي قسسد

ًا  تكون مكررة، المر السسذي يجعسسل مسسن الموظسسف يعمسسل كآلسسة للسسرد علسسى العملء ووفقسس

لمقاييس الشركة التي يعمل بها لضمان رضا العميل. 

 فى هذا البحث قمنا بتصميم نظام  يعمسسل بتقنيسسة معالجسسة اللغسسات الطبيعيسسة للسسرد

 على استفسارات العملء بعسد إجسراء العديسد مسن العمليسات علسى السسؤال والسرد عليسه

 بصورة ذكيه إما عن طريق المحادثة عبر صفحة النترنت او عسسن طريسسق المحادثسسة عسسبر

الرسائنل النصية لتقليل الجهد المبذول في مراكز خدمات المشتركين.



Abstract

      Contact Center is a set of procedures that aims to Customer 

satisfaction in 

Accurately it’s a procedure that meet customer needs and 

expectations by providing high quality service.

telecommunications networks are widely used because it meets 

humans needs in their Social and practical, scientific and private 

lives as they always contain an all-new.

There is a real problem in answering customer inquiries in 

telecommunications networks, although of agent Mental and 

physical fatigue to respond to customer’s inquiries that may be 

duplicate. Which makes the agent works as a machine to respond to 

customers, according to company standards, which works out to 

ensure customer satisfaction.

In this research, we design a system work by natural language 

processing technique to response customers inquires after make 

many processes in inquires and retrieve Intelligent Answer by which 

SMS or Web Chat Page.
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 :المقدمة .1
 يحتوي هذا الباب  على مقدمة عامة في مجال البحث وموضوعه والهداف التي       

نسعى لتحقيقها وأهمية المشروع.

 مقدمة البحث :1.1

ًا    قد أثرت الثورة الرقمية على الحياة النسانية بصورة ل يمكن التغافل عنها وأحيان

يصعب مواكبتها وقد تحكمت في نمط الحياة الجتماعية والقتصادية والثقافية.

 ساهمت التقنية الحديثة في تطور ذات العلم وتطبيقاته التكنولوجيسسة بسسسرعة كسسبيرة

ًا عسسن عسسالم اليسسوم . كمسسا ًا تمام ًا عن المس وستجعل من عالم الغد مختلف  وجعلته مختلف

 شهد آخر القرن العشرين الميلدي تطورات تكنولوجية هائنلة في مجال وسائنل التصسسال

 والمعلومسسات ، وأحسسدثت ثسسورة تكنولوجيسسا التصسسالت تحسسولت ضسسخمة علسسى المسسستوى

الفكري، بما وفرته من سهولة في إستخدام  التصالت.

 مشكلة البحث :1.2

 توجد مشكلة حقيقية في الجابة عن إستفسارات العملء فسسي شسسبكات التصسسالت،

 فالنظام  الحالي يعتمد على مجموعة من الموظفين يقومسسون بسسالرد علسسى العملء وحسسل

ًا لمعايير وقوانين محددة  لفسسادة العميسسل والجابسسة  مشاكلهم والجابة على السئلة  وفق

 عن سؤاله بصورة صحيحة وإصابة القصسسد السسذي يريسسده حسستى وإن كسانت هنالسسك أخطسساء

إملئنية في كتابته.

  بالضسسافة إلسسى تحمسسل العميسسلتلسسك الستفسسسارات والشسسكاوى قسسد تكسسون مكسسررة،

الغاضب،والعميل الذي يريد إضاعة الوقت.
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 أهمية البحث :1.3

ًا فسسي عسسالم اليسسوم  فهسسي تسسوفر العديسسد مسسن ًا مهمسس  اصبحت شسسبكات التصسسالت جسسزء

الخدمات التي تساعد الفراد

 في حياتهم الجتماعية والعملية و العلمية و الخاصة.

 من الخدمات التي توفرها شركات التصالت خدمة العملء ليس لتحقيق الربسساح

 فقط وإنما لضمان رضا العملء وكسب ثقتهم.و نسبةً لمسسا يحتسسويه النظسسام  الحسسالي مسسن

 ظهرت فكرة تطويره إلي نظام  الرد اللي السسذكي لخدمسسة العملء السسذي بسسدورهمشاكل 

يساهم في :-  

oتخفيف كثير من العباء على موظفين خدمة العملء بشسسركة التصسسالت وتيسسسير 

العمل لما يقدمه النظام  من خدمات ومساعدات فعالة وسريعة ومباشرة.

oيساعد العميل في معرفة ما يحتسساجه مسسن خسسدمات أو استفسسسارات دون الحاجسسة 

لزيارة الشركة.

o.يساعد  في تقليل كثير من الجهد المالي لكل من الشركة و العملء

o.يقدم  خدمة سريعة ومتوفرة وموثوقة للشركة والعملء

 أهـداف البـحث :1.4

تخفيف العبء  البدني للعاملين بشركة التصالت والعميل.•

توفير الوقت والمال الذي يبذله كل من شركة التصالت والعميل.•

تقديم الخدمات للعملء بصورة سريعة واضحة وسهلة الفهم.•

يسمح للعميل بالتواصل مع الشركة بصورة مباشرة .•

توفر الخدمة في كل الوقات .•

 .كسب ثقة و رضا العميل•

حل مشكلة تحمُل العميل الغاضب والسئلة المتكررة.•
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 الحلـول المقتـرحة :1.5

 تطوير نظام  ذكي للسرد علسي استفسسارات عملء شسركة التصسالت عسن طريسق

النصوص  بتطوير صفحة  

 .المراسلة النصية      ويب و خدمة 

 حدود البحث :1.6

الحدود الزمانية :

ًا من يونيو  م .2016م  إلى اكتوبر 2016فترة خمسة أشهر لتنفيذ المشروع بدء

الحدود المكانية :

 )  ) .MTNالستفسارات في خدمات المشتركين بشركة التصالت السودانية 

 : والفرضيات  السئلة1.7

 ؟Question Answering systemهل يمكن إستخدام  مفهوم  •

 على شبكات التصالت؟Question Answering systemهل يمكن تطبيق •

  للجابه عنQuestion Answering systemهل يمكننا بناء نظام  مبني علي •

استفسارات العملء؟

 هيكليـة البحث:1.8

 الول على مقدمة عامة في مجال البحسسث و موضسسوعه  والهسسداف الباب           يحتوي

 التي نسعى لتحقيقها  وأهمية المشسسروع. ويحتسسوي البسساب  الثسساني علسسى الطسسار النظسسري

 والدراسات السابقة. والباب  الثسالث سسيكون بسه وصسف المتطلبسات و تحليسل وتوصسيف

 للنظام  المقسسترح. والبسساب  الرابسسع يتضسسمن  التقنيسسات والدوات المسسستخدمة فسسي النظسسام 
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 الخسسامس سسسيعرض بسسه التصسسميم والتطسسبيق للنظسسام  المقسسترح. البسساب  المقسسترح. البسساب 

السادس يتضمن  الخاتمة والنتائنج والتوصيات التي توصلنا لها بالضافه للملحق. 

الباب الثاني
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  الطار النظري

والدراسات السابقة
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          الفصل الول

ي       الطار النظر
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المقدمة :2.1.1

  مع التطور التقني في كافة مجالت الحياة وخاصة في مجال تقنية المعلومات أصبحت

 الدراسسسات اللغويسسة فسسي غايسسة الهميسسة لتمكيسسن متحسسدثي اللغسسة العربيسسة مسسن السسستفادة

 القصوى من هذه التقنيسة ولهسذا السسبب يجسب الهتمسام  بمجسال حوسسبة اللغسة العربيسة

 وإعتماد عدد كبير من اللغويين للعمل مع الحاسوبيين . إل أن الحاجة ل تزال قائنمة فسسي

 أن تقوم  أقسام  اللغة العربية بإدخال تخصصات ذات علقة بحوسبة اللغسسة فسسي خططهسا

 التعليمية حتى يكون خريجي هذه القسام  مؤهلين في المنافسة الفعالة فسسي المشسساريع

البحثية ذات العلقة أو في إستخدام  اللغة العربية في مجال تقنية المعلومات 

 مشاكل البحث باللغة العربية :2.1.2

المشكلت النحوية :2.1.2.1

 النحو هو العلم الذي  يهتم  بالعلقة بين عناصر الجملة أي أنه ينظم العلقسسة بيسسن

ًا شقيق الصرف وليستغنى أحدهما عسسن الخسسر . بسسل  أجزاء التركيب ومكوناته  فالنحو إذ

ًا  ليمكن فهم أحدهما دون الخر . وبناء  على ذلك فإن المشكلت النحوية لتختلف كثير

عن المشكلت الصرفية التي يعاني منها مستخدمو اللغة العربية .

المشكلت الدللية :2.1.2.2

 اللغة العربية تحتوى على ثروة عظيمة من الكلمات التي تراكمت فيها منذ أقدم 

 العصور ومعاني هذه    الكلمات تعسسددت وتوسسسعت مسع مسرور الزمسسن وتعسسدد الغسسراض.

ومن أهم المشكلت المعجمية والدللية في اللغة       العربية مايلي:س

o. كثرة كلمات اللغة العربية مما يجعل من العسير السيطرة على كلماتها

oتعدد معاني الكلمات العربية وتنوع دللتها وإنتقال الكلمة من المعنسسى الحقيقسسي 

إلى المعنى المجازي .
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علمات الضبط بالشكل: 2.1.2.3

oالحركات القصيرة: الضمة، الفتحة، الكسرة

o.الحركات الطويلة: الواو، اللف، الياء

مشكلة "ال" التعريف.2.1.2.4

المشاكل التي تتعلق بالمحتوى العربي :2.1.2.5

o.ضعف الملء في نسبة كبيرة من المحتوى العربي

o.الكتابة باللهجات العامية

o            .زخرفة ومد الكلمات

          

):NLP معالجة اللغات الطبيعية(2.1.3

ًا على فهسسم  الهدف الرئنيسي لمعالجة اللغات الطبيعية هو أن نجعل الحاسب قادر

Naturalاللغسسسات الطبيعيسسسة ، حيسسسث يقسسسوم  معالسسسج اللغسسسة الطبيعيسسسة(  Language 

Processorباسسستخلص المعلومسسات مسسن الجمسسل المدخلسسة ومسسن خلل التقنيسسات  (  

ًل أن يرد على السئلة ، أو أن يترجم الجمل ما بين اللغات  المقترحة يستطيع المعالج مث

المختلفة ، أو أن يقوم  بتخليص موضوع ما و هكذا .

):IR(استرجاع المعلومات  نظم2.1.4

  يعتبر علم استرجاع المعلومات أحد فروع المعرفة القديمة والذي يضسساهي قسسدم 

 علم الحاسسوب  نفسسه، إن لسم يكسن القسدم  . ويعسد هسذا التعريسف فسي حقسل اسسترجاع

 ) حيسسث عسسرف1950  (مويرسالمعلومسسات مسسن أقسسدم  التعسساريف، وهسسو السسذي ذكسسره 

 استرجاع المعلومات: "هو إسم العملية أو الطريقة التي تمكسن المسسستخدم  مسن تحويسل
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 حاجته للمعلومات إلى قائنمة فعلية من الوثائنق الموجسسودة فسسي المخسسزن (مثسسل القسسرص

الصلب ) والذي يحوي المعلومات المفيدة للمستخدم  ".

بعنوان1968 بدراسسسة صدرت طبعتها الولى في عام  (ولفرد لنكستر    قام     )س 

المعلومات"   ـ استرجاع  ـ ،1979 "، وقد صدرت الطبعة الثانية منه في عام (نظم  )س 

 ) فاستعرضت الدراسة مكونات نظم1981()1(ثم ترجم بواسطة حشمت قاسم عام س 

 استرجاع المعلومات ونظام  المضاهاة كأحد تلسسك المكونسسات وطريقسسة عملسسه ،كمسسا بينت

 أهميسسة إسسستخدام  الحواسسسيب فسسي إسسسترجاع المعلومسسات بإستخدام  نظم التجهيز على

 دفعات، ونظم اإسترجاع على الخط المباشر. ومعايير تقييم خدمات المعلومات وتقييم

النظام  التحكمس فيس لغةس  بينتس كيفية  النظم ، كما  لتلكس  التكلفةس  التكلفةس وعائند   فعالية 

 وإستخدام  اللغة الطبيعية، وكيفيسسسسسسة إختيار قاعدة البيانات المناسبة والبحث من خللها

بإستخدام  إستراتيجيات البحث.

عمليات استرجاع المعلومات:

):indexingعملية الفهرسة (

 علسسى شسسكل تراكيسسب بيانسسات معينسسة لتسسسريع عمليسسةهى عملية ترتيسسب الملفسسات 

البحث.

):queryingعملية الستعلم (

قراءة استعلم  البحث وتحليل العلقات المنطقية وجلب النتائنج.هى عملية 

).results displayingعملية عرض النتائج(

  أنظمة الرد اللي :2.1.5

        تميزت العقود الخيرة من القرن العشرين بظهور تطورات كبيرة في عالم

المعلومات 

      والتصسسالت أدت إلسسى التوسسسع فسسي اسسستخدام  الحاسسسوب  وتطبيقسسات تكنولوجيسسا

المعلومات في إنجاز مختلف  
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      العمال في المنشأة بهدف التحكم في الكم الكبير من المعلومات اللزمة لدارتهسسا

ًا في ظروف  خصوص

      المنافسة الشديدة كما أن استخدام  أنظمسسة السسرد اللسسي أحسسد أهسسم التطسسورات السستي

أحدثت نقلة في عالم التكنلوجيا.

ًا نتيجسسة لحصسسول حسسدث معيسسن دون الرد  اللي هو لحظة الستجابة لشئ ما تلقائني

الحاجة لوجود شخص

       يقوم  بها. مثل نظام  الرد اللي بالبريد اللكتروني، والرد اللي برسائنل الهسساتف.....

إلخ.

 مجالت استخدامها :2.1.5.1

          الشسسركات والمؤسسسسات السستى توجسسد بهسسا خدمسسة العملء كالتصسسالت والكهربسساء

وغيرها.ونختص بالدراسة 

         في هذا البحث خدمات المشتركين لشركات التصالت.

 : فوائدها2.1.5.2

o.تمد العملء بالراحة والطمئنان على صحة سير الطلب

o.الشعور بالهتمام  من خلل تلقي رد فوري لرسائنل البريد اللكتروني أو الجوال

oًا تخفيض تكلفة التوظيف وقدرة العمل المتواصل طوال اليوم  من خلل الرد  أيض

على استفسارات العملء .

o.هي مهمة في علقات العملء والدعم الفني

o.كذلك السهولة واليسر الذي  قدمته على جميع الصعدة وفي شتى المجالت

 خدمات العملء  :2.1.6

 ن من أهم أولويات الشركات العالميسة والشسركات الستي أصسسبحت فسي قمسة             إ

النجاح عملية خدمة العملء 

       والتميز في خدمتهم أساس النجاح المكتسسسب للشسسركة وهسسي أسسساس النجسساح فسسي

التعامل مع العملء . 
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      ويتم تقديم خدمة العملء بعدة وسائنل :

o .التواصل المباشر

o.خدمة العملء عبر التواصل الهاتفي

o.خدمة العملء عبر النترنت

o .خدمة عملء عبر الفاكس

  ومن الممكن تنفيذ استبيانات رضا العملء باستخدام  إحسسدى ثلث طسسرق، إمسسا مقسسابلت

ًا لوجه أو مقابلت عسسبر الهسساتف أو مسسن خلل أداة السسستبيانات اللكترونيسسة.  مباشرة وجه

من خللها تعرف الشركة مدى جودة خدمة العملء المقدمة لهم.

اللغوية   2.1.7 المدونات  ):corpus ( لسانيات

2.1.7.1  : المقارنة  :comparative corpusمدونة

النظام                 واستخدام النترنت طريق عن للمقارنة والمعلومات البيانات بتجميع قمنا البحث هذا  فى

العميل            مفردات مع للمقارنة واستخدامها المقترح النظام بيانات قاعدة لتكون وتجميعها  الحالي

       . للنتائج  للوصول

2.1.7.2.  : الحاسوبية  Computationalاللسانيات  Linguistics 

(CL(

المشكلت             مع للتعامل حاسوبية ومفاهيم تقنيات فيه تطبق اللسانيات من  فرع

.     . الحاسوبية   بالبرمجة جيدة معرفة ويتطلب الخرى واللغوية الصوتية

2.1.7.3.  : المدونة  :corpus processingمعالجة

وغيرها             [ ومقارنة وتقسيم تصحيح من نتائج على للحصول المدونة على تجري التي ].11العمليات
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الفصل الثانى

الدراسات السابقة 
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2.2.1 

1.

1.1.

1.2.

المقدمة:.1.2.1

 تم حصر النتاج الفكري الصادر حول موضوع استخدم  اللغة العربية في نظم

 استرجاع المعلومات و قد تلحظ شح النتاج الفكري في هسسسسسسسذا المجال، وبالخص في

تواجهس عمليةس استرجاع التيس  والمشاكلس  الحواسيب،س  العربيةس فيس  اللغةس   جانبس معالجةس 

 النصوص العربية عند البحث بمترادفات أو مشتقات ومتصرفات مصطلحات البحث

 وغيرهسسسسسسسسسسسسا من خصائنص اللغة العربية التي تؤثر بشكل مباشر في معدلت التحقيق

 والستدعاء وبالتالي تؤثر في كفسسساءة عملية استرجاع المعلومات لمصطلحات البحث. و

فيما يلي سرد مختصر للدراسات التي تحصلنا عليها  .

  الدراسات السابقة:2.2.2

 الدراسة الولى :2.2.2.1

START: 

  لعلوم  الكمبيوترMIT  هو وشركاؤه في مختبرات 1993عام  كاتز بوريس قام  

والذكاء الصسسطناعي بتطسسوير أول نظسسام  للجابسسة عسسن السسسئلة علسسى النسسترنت وسسسمي(

STARTخلفا لنظمة استرجاع المعلومات الخرى يقوم  النظسام  بإرجسساع المعلومسات. ( 

ًل من إعطائنه قائنمة من الجابات. ويستطيع النظام  الجابة  الصحيحة فقط للمستخدم  بد

 عسسن ملييسسن السسسئلة حسسول المسساكن (ومثسسال علسسى ذلسسك: مسسدن، بحيسسرات، إحسسداثيات،

 طقس،خرائنط خصائنص سكانية، نظسسم سياسسسية وإقتصسسادية)، أفلم  (ومثسسال علسسى ذلسسك:
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 عناوين، ممثلون، مدراء) أشخاص (ومثال على ذلك: تواريسسخ ميلد، سسسير ذاتيسسة)، وأكسسثر

 ] 1 [بكثير.

  

 الدراسة الثانية :2.2.2.2

ELLIZA:

-1964 في عام    لعلوم  الكمبيوتر والسسذكاء الصسسطناعيMIT.طور فى مختبرات 1966 

بواسطة جوزف ويزنبم.

ًا عمل الطبيب النفسي و يسسستطيع أن يسسدخل فسسي حسسوار مسسع المريسسض باللغسسة  يحاكي آلي

الطبيعية 

–1973وليام كولبي وأيضا برنامج   حيث يستطيع البرنامج المعسروف بإسسم: 1976 

  ) و الذي يحاكي سلوك شديدي الشك الرتياب  أن يقوم  بحوار بلغة طبيعية مثسسلباري(

ًا لنه يحوي على مؤشرات مرتبطة بكلمسسات معينسسةإليزا   إل أن طريقة عمله أكثر تعقيد

 مثل ( الخوف ،العار ، الغضب ) تعي بموجبها درجات مختلفة من الحدة  للعبارات السستى

يدخلها " المريض " بحيث تختلف إجابة البرنامج بإختلف مضمون المحادثة .

 الدراسة الثالثة :2.2.2.3

:Towardsتواردس

 ) )- نظسام  إجابسسة علسسىTowards  تسسم تصسسميم نظسسام  تسسواردس1996في عسام  

 أسئلة طبيِ وهو نظام  صمم للفرنسيين في مجال الرعاية الصحيةَ.حيث تم سؤال عسسدد

 من الطلب  في طب جراحة الفم لجمسع المعلومسات ،حيسث تسم دراسسة جسانبين: جسانب

َتمييسسز َكيف يتم إختيار الكلمات الدليلية الصحيحة في السؤال ل  استرجاع المعلومات ،أي 

 المادة ذات العلقة على الشبكة لجابة هسسذا السسسؤالِ  شسسرط للنجسساح. و جسسانب معالجسسة

 ) الحسسالي.QAاللغة الطبيعية  ،أي هسسل محتويسسات السسسئلة تلئنسسم النمسسوذج التصسسوري ل (

  لهسسذه السسسئلة. إضسسافةIRالبحث اليدوي عن مواقع الويب ممكننا لبناء إستفسارات ال 

  ، الستي هسيUMLSإلى ذلك يمكننا أن نصسمم نمسوذج مشسابه يسستعمل شسبكة محاكساة 

  % من السئلة. ونسبه للتخصسسص العسسالي للمجسسال والتسسوجيه90معنيه بنموذجنا وتغطى
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 السريري للسئلة إضافة لمحدودية المصادر باللغسسة الفرنسسسية علسسى النسسترنت ،هسسذا قسسد

]2يعيق كمية المعلومات المتوفرة للجابة عن هذه السئلة.[

 الدراسة الرابعة :2.2.2.4 

تطبيق سمسمي(سمسم):       

  يشعرك للوهلسسة2002سمسم أو (سمسمي) هو تطبيق روبوت تم انشاءه عام  

ً  من آلسة . الهسسدف منسه هسو التسسلية وإجسراء  الولى بأنك تقوم  بالمحادثة مع إنسان بدل

 محادثات كتابية مع شخصية وهمية، حيث يقوم  التطسسبيق بسسالرد علسسى عباراتسسك بالجوبسسة

المناسبة والصحيحة في معظم الحيان بشكلٍ كتابي.

 آلية عمل التطبيق تعتمد على المستخدم  بالمرتبة الولى، فهو يتعلم منك، ففسسي

 حال قمت بكتابة جملة معينة ولم يستطع التطبيق الجابة عليهسا، سستقوم  أنست بساقتراح

 الجابة المناسبة لمثل هذا السؤال، أو ربما يجيب إجابسسة خاطئسسة وتسسود أن تصسسححها لسسه.

ً  علسسى تجربسسة المسسستخدمين ممسسا يفسسسر إختلف  التطبيق الذكي في الساس مبني بناء

 الجابة من مستخدم  لخسسر .سمسسسمي يجيسسد عسسدد كسسبير مسسن اللغسات والمسسر المميسسز أن

 العربية من بين تلك اللغات التي يدعمها لذلك تستطيع سؤاله دون قلق فهو يتعلم حتى

]9على اللهجات. [

 الدراسة الخامسة :2.2.2.5

:Tay       تاي 

  برنامج ذكاء صناعي على شكل روبوت يجسد2016 مارس  23تم اصداره في 

  عاما، يمكن الدردشة معها على24 و18شخصية افتراضية مراهقة، يتراوح عمرها بين 

 موقع تويتر التواصل الجتماعي ، وصسسمم برنامسسج تسساي ليتعلسسم مسسن التفاعسسل مسسع البشسسر

 الحقيقيين على موقع تويتر، لكن بعض المسسستخدمين اسسستغلوا الفرصسسة وقسسرروا تغسسذيته
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 بمعلومسسات عنصسسرية وعدائنيسسة وتعسسرض الروبسسوت "لهجسسوم  منسسسق لمجموعسسة مسسن

المستخدمين"، 

 بعد إطلقه ، ونتيجة لهذا غسسرد الروبسسوت بالعديسسد مسسن الكلمسسات والصسسور غيسسر المناسسسبة

 واعترفت مايكروسوفت بتحملهسسا المسسؤولية كاملسسة "لعسسدم  أخسذ هسسذه الحتماليسسة بعيسن

  ساعة فقط من إطلقه، حسستى24وقررت الشركة إيقافه عن العمل تماما بعد ."العتبار

 يقوم  فريق التشغيل بتعديله لكن   (بيتر )، رئنيس البحاث في مايكروسوفت أكسسد علسسى

 أن الشركة تشعر بأسف بالغ تجاه الهجوم  غير المقصود والتغريدات المؤلمة، وأنه قسسرر

 وقف البرنامسسج خلل المسسسقبل المنظسسور.وقسسال:"تسساي لسسم يعسسد موجسسودا علسسى النسسترنت

 وسننظر في إمكانية إعادته للعمل حسال تأكسدنا فقسط مسن توقسع النوايسا الخبيثسة بشسكل

 أفضل والتي تتعارض مع مبادئننا وقيمنا ، ولكن في الصين تفاعل المسسستخدمون بشسسكل

 مختلف مع برنامج ذكاء اصطناعي مشابه أطلقته مايكروسسسوفت أيضسسا للصسسين تحديسسدا،

] .10وحقق المر نتائنج أفضل [
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 الباب          

الثالث

 المتطلبات و المواصفات

للنظام المقترح
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مقدمة :.3.1

      يختص هذا الجزء من البحث بوصف المتطلبات الوظيفيسسة وغيسسر الوظيفيسسة وتحليلهسا

للنظام  الذي يجري  

     تطويره.

وصف النظام المقترح :.3.2

      عبسساره عسسن نظسسام  يقسسوم  بسسالتعرف علسسى أسسسئلة واستفسسسارات مسسستخدمى شسسبكة

التصالت والرد عليها بصورة 

      ذكيه.

المتعاملون مع النظام :.3.3

     وهم كل من يتعامل مع النظام  سواء للستفادة منه أو لتطويره، وهم:

) :User المستخدم(3.3.1    

      ويشمل كل من :
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o)مستخدم  خدمة شبكة التصالcustomer.(

o) مشرف النظامadministratorوهسسو شسسخص يتسسم تعسسبينه مسسن قبسسل شسسركة،( 

التصالت للشراف على 

       واجهة دخول المستخدم .

 ): Developers المطورون( 3.3.2    

    هم الشخاص الذين نستفيد منهم في تحليل النظام  والتأكد من أن الجزاء التقنية

للنظام  تسير بشكل صحيح 

    ويوفرون السسدعم والمسسساعدة فسسي حالسسة حسسدوث أخطسساء فسسي النظسسام  . ويقومسسون

بالتي: 

o.  تطوير وإضافة خدمات جديدة في النظام

o.تصميم واجهات النظام  بصورة سلسة وسهلة

متطلبات النظام :.3.4

 المتطلبات الوظيفية :3.4.1

 المتطلبات الوظيفية: تبين الوظائنف التي يقوم  بهسسا النظسسام  . ويعنسسي ذلسسك جميسسع

 الغراض التي من أجلها تم عمل النظام  ، ول تتطلسسب أن تكسسون مرتبسسة ترتيسسب رقمسسي ،

 فهي تعتمد على المتطلبات المطلوبة من النظام  ، وتشمل:

متطلبات المستخدم :

 توفير نظام  يرد على السئلة والستفسسسارات علسسى صسسفحة السسويب او الرسسسائنل النصسسية

 . حيسسث يسرد النظسسام  بعبسارةMTNبكفاءة عالية وفقسسا لمعسايير محسسددة مسسن قبسسل شسسركة 

(الرجاء توضيح إستفسارك) في حالة عدم  وجود رد.

.المتطلبات غير الوظيفية :3.4.2

المتطلبات غير الوظيفية هي التي تمثل كفاءة النظام  وآدائنه وسهولة إستخدامه.
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o: سهولة الستخدام

       يجب أن يكسسون محتسسوى النظسسام  وواجهسساته سسسهلة وتناسسسب المعسسايير العامسسة

بحيث يستطيع المستخدم  أن 

                 يستخدم  النظام  بكل سهولة .

o الداء: 

 ثواني.10               أي زمن الستجابة ، ويجب أل يزيد عن 

oالتوفر : 

 ساعة على مدار أيام  السبوع .24                يعمل النظام   بصورة مستمرة لمدة 

oالسرية : 

         يوفر النظام  السرية والخصوصية لمستخدميه ويتم ذلك عن طريق التأكسسد

من هوية المستخدم  .

تحليل النظام المقترح:.3.4

 تنسسسيق المعلومسسات السستي تسسم جمعهسسايتم في تحليل متطلبسسات النظسسام  المقسسترح 

 بهسسدفبشكل واضح و مفهسسوم  وعرضسسها باسسستخدام  مخططسسات لغسسة النمذجسسة الموحسسدة 

 تطوير النظسسام  المقسسترح لحسسل المشسساكل الموجسسودة بالنظسسام  الحسسالي  أو إبتكسسار وسسسيلة

 لتحسين طريقسسة العمسسل ، أو مسسساعدة متخسسذي القسسرار ، و تشسسكيل رؤيسسة شسساملة حسسول

 .النظام 
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 Unified Modelingلغة النمذجة الموحدة(.3.5

Language:( 

UML( لغة النمذجة الموحّدة ) اللغة المعتمدة لسسترميز العمليسسات البرمجيسسة لسسدى 

 تقسسدم  وسسسيلة رموزيسسة مبسسسطة للتعسسبير عسسن مختلسسف نمسساذج العمسسل الوسط الصسسناعي.

 البرمجي يسهل بواسطتها على ذوي العلقة من محللين و مصممين و مسسبرمجين بسسل و

 حتى المستفيدين التخاطب فيما بينهم و تمرير المعلومات في صسسيغة نمطيسسة موحسسدة و

 موجزة، تغنيهم عن الوصف اللغوي المعتسساد. إنهسسا مثسسل مخططسسات البنسساء السستي يتبادلهسسا

 المسسسساحون والمعمسسساريون ومهندسسسسو التشسسسييد، أو مخططسسسات السسسدوائنر الكهربائنيسسسة و

اللكترونية التي يمكن لي كان في هذا المجال أن يفهمها و يتعامل معها.

مميزات لغة النمذجة الموحدة:.3.5.1

 تزويد المستخدمين بلغة نمذجة بصرية تعبيرية جاهزة للستعمال بحيث يتمكنسسون•

من تطوير وتبادل النماذج التعبيرية.

توفر قابلية التمدد وآليات التخصيص،و توسيع المفاهيم الساسية للمشروع.•

تكون مستقلة عن لغات البرمجة الخاصة وعمليات التطوير.•

 modelingتسسسوفير المناهسسسج أوالقواعسسسد الساسسسسية لفهسسسم لغسسسة النمذجسسسة "•

language."

".object-oriented tools marketتشجيع نمو كائننية توجه أدوات السوق "•

 

 مخططات لغة النمذجة الموحدة:3.5.2

  والتي تسسستخدم  لتعطسسيUML           هناك الكثير من المخططات التي تقدمها لغة الس 

 تعبير كافي وتصور   تفصيلي لكل العمليات التي تتم في النظام  ، من هذه المخططات

:
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مخطط الحالة.•

مخطط التتابع.•

مخطط النشطة.•

   للوصسسول لفهسسم مشسسترك للنظسسام  بيسسن كسسل مسسن يطلسسع علسسى هسسذهUMLوتهسسدف السسس

)، وهنا شرح لهذه المخططات بشي من التفصيل .Diagramsالمخططات  (

):Use case Diagramحالة الستخدام ( مخطط3.5.1.1

  السسذي يقسسودالبرمجيسساتهي وصف لخطوات أو إجراءات بين المسسستخدم  ونظسسام  

ًا أكسسثر ًا أو شسسيئ  المستخدم  إلى شيء مفيد. يمكن أن يكون المستخدم  أو الممثل شخصسس

ًا مثل نظام  برمجة خارجي أو عملية يدوية. تجريد

  التي تساعد مطسسوري البرمجيسسات علسسى تحديسسدلغة النمذجةحالت الستخدام  هي تقنية 

ملمح لتنفيذ وحل الخطاء بأمان. 

):Sequence Diagramمخطط التتابع (.3.5.2.2

 " المشسساركة فسسي التفاعسسل ، وهسسذاobjectsيعرض التسلسل الزمنسسي للكائننسسات "

يتألف من البعد العمودي "الوقت" والبعد الفقي "الكائننات المختلفة ".

):   Activity Diagramمخطط النشاط (.3.5.2.3

تصف سلوك سير العمل للنظام  ، مخططات النشاط مماثلة لمخططات الحالة   

"state diagrams" لن النشطة "activities.تمثل حالة القيام  بشيء "

المخططات تصف حالة النشطة من خلل إظهار تسلسل النشطة التي تم القيام  بها. 

" أوالمتوازية "conditionalمخططات النشاط  يمكن أن تظهرالنشطة المشروطة "

parallel."
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) للنظام :Use case Diagramمخطط الحالة (.3.6
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مخطط حالة الستخدام للنظام .) 3،1شكل (

 ) للنظام:Sequence Diagramمخطط التتابع (.3.7
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مخطط التتابع للنظام.) 3،2شكل (
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Sequenceمخطط التتابع (.3.8  Diagram (  لضــافة 

:بيانات

مخطط التتابع للضافة.) 3،3شكل (
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Sequenceمخطط التتــابع (.3.9  Diagram (  لتعــديل 

البيانات :
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مخطط التتابع للتعديل.) 3،4شكل (

 لحذف ) Sequence Diagramمخطط التتابع ( 3.10

البيانات :
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مخطط التتابع للحذف.) 3،5شكل (
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Sequenceمخطــط التتــابع ( 3.10  Diagram(   

للدخول:

مخطط التتابع للدخول.) 3،6شكل (
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:) للنظامActivity Diagram مخطط النشاط (3.12

) مخطط النشاط للنظام.3،7شكل(
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الباب الرابع

 التقنيات و الدوات

المستخدمة
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4.1 

: مقدمة.3.10

 فسي تصسسميم وتطسسبيق التقنيات والدوات المسستخدمة في هذا الباب  سيتم عرض

المقترح ومميزاتها.النظام  

 التقنيات والدوات المستخدمة :4.2

Java 4.2.1 :

  أثناء عملسسهم 1992 في عام  جيمس جوسلينجهي عبارة عن لغة برمجة إبتكرها 

ًا فى عالم البرمجة.صن ميكروسيستمزفي مختبرات شركة  ،وهي لغة حديثة جد

 حيث أن مسسا يميزهسسا مما يجعلها أكثر لغات البرمجة إثارةتتميز لغة جافا بمميزات خاصة 

التي:

السهولة.•

داعمة و موجهة للكيانات.•

سهولة الحصول عليها.•

آمنة.•

قابلة للنقل و التنفيذ.•

إضافة الحركة والصوت إلى صفحات الويب.•

كتابة اللعاب  والبرامج المساعدة.•

إنشاء برامج ذات واجهة مستخدم  رسومية.•

 تصميم برمجيات تستفيد من كل مميزات النترنت. توفر لغة الجافا بيئة تفاعليسسة•

 عبر الشبكة العنكبوتيسسة وبالتسسالي تسستعمل لكتابسة برامسسج تعليميسة للنسسترنت عسبر

 برمجيات المحاكاة الحاسوبية للتجارب  العلميسسة وبرمجيسسات الفصسسول الفتراضسسية
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 للتعليسسم اللكسستروني والتعليسسم عسسن بعسسد. ل تنحصسسر فاعليسسة الجافسسا فسسي الشسسبكة

 العنكبوتية فقط بل تمكننا من إنشاء برامج للستعمال الشخصي والمهنسسي، هسسذه

 البرامج تنجز عبر جملة من البرامج التي تسسسهل كتابسسة الوامسسر كبرنامسسج نسساتبنس

.وايكليبس

HTML5 4.2.2:    

HTML هي لغة تكوين صفحات المواقسسع. و فسسي الصسسدارHTML5الجديسسد، يتسسم   

 ، حسسسب مسساتكسسوين الصسسفحاتتقديم عدد من العناصر الجديدة والتي تسهل من فكسسرة 

ًا في  XHTMLنقوم  به يدوي   بالضافة إلى تسهيل المور على محركات البحث فسسي1.0 

 )،Headerقراءة الصفحات ومعرفة ما هسسي أجسسزاء الصسسفحة الفعليسسة (الجسسزء العلسسوي (

).Footer) والجزء السفلي (Sections)، المحتوى (Navigationالقائنمة (

  عدد من بيئات العمل المختلفة لتكوين الرسوميات والفيديو والعديسسدHTML5كما توفر 

ًا. من المميزات التي تسهل الكثير مما يتم القيام  به حالي

CSS 4.2.3:    

ًا  هي لغة تنسيق لصفحات الويب تهتم بشكل وتصميم المواقع، صسسممت خصيصسس

 لعزل التنسيق (اللوان الخطوط - الزرار....) عن محتوى المستند المكتوب  (بلغسسة مثل

HTMLوينطبق ذلك على اللوان والخطسسوط والصسسور والخلفيسسات السستي تسسستخدم  فسسي ( 

الصفحات، بمرونة وسهولة تامة.

 هذه التقنية تعنى بشكل صفحات المواقع؛ المظهر الكلسسي مسسن ألسسوان وصسسور وغيسسره. و

 فسسي  CSSيمكن إضافته للصفحة بعدة طرق أفضلها التضمين الخارجي بكتابة كود ال

ُأضيف إليسسة عسسدة إضسسافاتCSS3ملف منفصل. وقد تم تطورها لتصل حاليا إلى    والذي 

.بجي كويريرائنعة لم تكن متاحة في الصدار السابق وكان إنجازها يتم فقط 

   مسسنweb ، كمواصسفة قياسسسية لتوصسسيف مظهسسر وثسائنق W3C web مجلسس أطلقهسا 

]13محددات للخطوط واللوان والتنسيق. [

:CSSمميزات تقنية •
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  إلى فصسل محتسوى الصسفحات عسن مظهرهسا بحيسث CSS                    تهدف تقنية 

يعطي عدة مكاسب:

oجعسسل الصسسفحة أبسسسط وتفيسسد فقسسط مسساعملت مسسن أجلسسه بحيسسث تشسسمل 

 .CSSالمحتوى، أما الشكل فيكون في ملف النماط ال

oجعل الصفحة قابلة للتعامل مع عدة متصفحات أو شاشات عرض مختلفة 

 ويمكن معالجة كل جهاز (حاسوب  أو حتى هسساتف نقسسال) أو متصسسفح علسسى

حده وبالتالي قابلية استخدام  أكبر.

oًل يمكسسن  يمكن وضع عدة مظسساهر كسسل مظهسسر يلسسبي حاجسسة كسسل قسسارئ فمث

 ضمان قابلية الستخدام  لسسذوي الحتياجسسات الخاصسسة أو وضسسع عسسدة السسوان

لتلبيه أذواق شتى.

oيمكن لملف النماط أن يتم تضمينه في عدة صفحات وبالتالي عند تغييسسر 

 شكل العرض فإنك تحتاج لتعديل ملف واحد فقط وهذا يعنسسي وقسست أقسسل

.وتعديل أكبر وأشمل

Bootstrap 4.2.4: 

twitterكان يسمى سابقا تويتر بوتستراب  (   bootstrapهسي مجموعسة مسسن (  

 الدوات مفتوحة المصدر لنشاء مواقع الويب وتطبيقات النترنت. قسسامت شسسركة تويسستر

Jacobبتطويرها مع   Thorntonوتم إنشائنها لمساعدة المصسسممين والمطسسورين علسسى . 

 بناء منتجات مذهلة بسرعة وفعالية، الهدف منها هو توفير مكتبة واسسسعة مرنسسة وموثقسسة

  وCSS وHTMLبشسسسكل جيسسسد للتصسسساميم مكسسسررة السسسستعمال المبنيسسسة باسسسستخدام  

JavaScriptكي يقوم  المطسسورون باسسستعمالها والبسسداع باسسستخدامها. توسسسع المشسسروع  

  ويستقل عسسن تويسستر لنسسه كمسسا صسسرح المسسسسؤولون أصسسبحBootstrapليصبح يعرف بس 

 مشروع كبير الن يتضمن العشرات من العناصسر حيسث أصسسبح المشسروع الكسثر شسعبية

  تطوير فرعي.2000 متابع و 13,000 بعد أن حصل على أكثر من GitHubعلى موقع 
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NetBeans IDE 4.2.5:

)  Integrated  Development  Environment)  NetBeansهسسو برنامسسج  

 مفتوح المصدر عبارة عن بيئة تطويرية متكاملة يسسستخدمه كسستير مسسن المسسبرمجين لبنسساء

 وإختبار ومتابعة الخطاء وتنظيم موارد النظام  وتجهيز البرامج للعمل. تم تطسسويره بلغسسة

 الجافا لكنه يدعم أي لغة برمجة . كمسا أنسه يتمتسع بالعديسد مسن الخصسائنص مثسل سسهولة

ًا  تعديل بيئة العمل ، الملف الشخصسسي مدمسسج و سسسهل السسستخدام  كمسسا أنسسه متسساح مجانسس

 ويسسدعم مسسساعدة خسسبراء مسسن أجسسل تحسسسين سسسرعة واسسستخدام  السسذاكرة ،مباشسسرة مسسن

NetBeansيمكنك إنشاء و إختبار و تصحيح ونشر التطبيقات الشخصسسية ،محسسرر  لغسسة   

 الجافا فيه يمكنك من تصحيح الخطاء أثناء الكتابة ، والفسسرق البسسسيط فسسي السسوقت بيسسن

تثبيت النظام  و بدأ العمل به .

PHP 4.2.6  Hypertext Preprocessor:((

  صسسممت أساسسسا مسسن أجسسل اسسستخدامها لتطسسوير وبرمجسسةلغسسة برمجسسة نصسسيةهي 

 . كما يمكن استخدامها لنتاج برامج قائنمة بذاتها وليس لها علقة بالويبالويبتطبيقات 

  وهي المستخدمة على نطاق واسع، مفتسسوح المصسدر ويتسم تنفيسسذ البرامسج النصسسيةفقط

 للتحميل والستخدام  مجانا ،وايضا تسسدير علسسى مختلسسف المنصسسات (وينسسدوز، على الخادم 

 ..) و تتوافق مع الخوادم  كلها تقريبا كماMac OS Xلينكس، ويونيكس، نظام  التشغيل 

  سهلة التعلم وتعمسسل بكفسساءة علسسى وهى أيضاتدعم مجموعة واسعة من قواعد البيانات

.جانب الملقم

:PHPمميزات ال •

o.يمكن أن تولد محتوى الصفحة الديناميكي

o يمكن إنشاء أو فتح، قراءة وكتابة، وحذف، الملفات على الخادم.

oيمكن جمع بيانات النموذج.

oيمكن إرسال واستقبال الcookies.
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oيمكن إضافة أو حذف أو تعديل البيانات في قاعدة البيانات الخاصة بك.

o يمكن استخدامها للسيطرة على وصول المستخدم.

o15. [يمكن تشفير البيانات[

JavaScrip 4 .2.7:

  لنشسساءمتصسسفحات السسويب عالية المستوى تستخدم  أساسسسا فسسي لغة برمجةهي 

.وشركة موزيل نتسكيب أكثر تفاعلية. يتم تطويرها حاليا من طرف شركة صفحات

 كانت لغة الجافاسكريبت موجهسسة للمسسبرمجين الهسسوات والغيسسر محسسترفين، إل أنسسه

 تزايد الهتمسسام  بهسسا وجسسذبت إهتمسسام  مسسبرمجين محسسترفين بعسسد إضسسافتها لتقنيسسات جديسسدة

 التي أدت إلى سرعة في التفاعل بين الخادم  والعميل.الجاكسكإنتشار تقنية 

ًا داخسسل  يقوم  المتصفح بتحميل البرنامج المكتوب  بلغة الجافاسكريبت إمسا مضسسمن

  أو من ملف خارجي. تنفذ جميع العمليات التي على جهسساز المسسستخدم HTMLصفحة الس 

— أي ضمن المتصفح الخاص به.

 تقوم  الجافاسكريبت بإنشاء دوال تفاعلية. وهذا ما تستخدمه العديد من المواقسسع

].14والصفحات مثل الفيسبوك واليوتيوب  [

Notepad++  4.2.8: 

  و يعمل علىلبرامج الحاسوب  الكود المصدري مخصص لكتابة محرر نصوصهو 

     و الهدف منه هو الحصول على محرر نصوص قوي و ل يستهلك الكسسثيرويندوز أنظمة

 من موارد النظام  و يدعم تحرير نصوص الشسسيفرات المصسسدرية لمجموعسسة واسسسعة مسسن

 .  و يتميز نوتباد++ عن قرينسسه محسسرر النصسسوص "نوتبسساد" (المضسسمن مسسعلغات البرمجة

  بشسكل تلقسائني) بسأن الول يسدعم عمليسة التحريسر المبوبسةميكروسوفت وينسدوزأنظمة 

 ملسسف(نوافذ على شكل ألسنة مبوبة) مما يسمح للمستخدمين القيام  بتحرير أكسسثر مسسن 

في نفس الوقت.

:Notepadمميزات ++•
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oدعم عملية التحرير المبوبة حيث يمكن للمستخدمين القيام  بفتح أكثر من 

 ملف في نفسسس السسوقت باسسستخدام  نافسسذة تحريسسر متعسسددة اللسسسن بحيسسث

َلخر.  يحوي كل لسان ملف منفصل عن اللسان ا

o السحب و الفلتدعم تقنية) Drag-and-Drop. (

o) دعم متعدد لمرافسسق التخزيسسن المؤقتسسةMultiple  Clipboardsوهسسذه ( 

) لتفعيلها .pluginالخاصية بحاجة إلى إضافة (

oدعم تقسسيم شاشسة التحريسر و تزامسن تحريسك النصسوص إلسى (العلسى و 

السفل) أو (اليمين و اليسار.( 

o بحاجة إلى استخدام  برمجية (المدقق الملئنيدعم A spell. (

o  تشسسفير و يشمل ذلسسك كسسل مسسن اليونيكوددعم تحرير النصوص على نظام 

UTF-8 تشفير  و  UTF-16  .( .(

o) البحث و الستبدالFind and Replace.(

o الكمال التلقائنيدعم) Auto-Completion. (

o الشارات المرجعيةدعم) Bookmarks. (

o تمييز أو تعليم الصيغةدعم) Syntax highlighting. (

Apache Lucene 4.2.9: 

   عالية الداء ، مفتوحة المصدر من خللها تسسستطيع إضسسافة خاصسسيةIRهى مكتبة 

َل مكتوبة بلغة الجافا بواسسسطة دوغ كتنسسج. و مدعومسسة  البحث السريع لبرنامجك وهي أص

Apacheومصدرة تحت رخصة استعمال .

:Apache Luceneمميزات  ال  •

o.أداء الفهرسة بصورة عالية

o.يحتوي على خوارزميات بحث فعالة 
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XAMPP 4.2.10:

 هو عبارة عن حزمة تحتسسوي علسسى الكسسثير مسسن البرامسسج و الخسسدمات مجمعسسة فسسي

حزمة واحدة

محتوي الحزمة:•

oخادم  اباتشيAPACHE server. 

oخادم  قواعد بياناتMySQL Server. 

oنسخة منPHP 5و.  PEAR

oبرنامجPHPMyAdmin(لدارة قواعد البيانات)   .

Ozaki 4.2.11:

   أداة وسيطة بين المسسستخدمين والمخسسدم  الساسسسي لهسسم وozakiيعتبر تطبيق 

 يمكنك التطبيق من إرسال و استقبال : الرسائنل النصية ، رسائنل الوسسسائنط المتعسسددة ،

 الرسائنل الصوتية ، و رسائنل الباركود . له عدد من الخصائنص و المميزات نخلص أهمهسسا

 في التي : السعة العالية حيث أنه يتعامل مع عدد كبير من المستخدمين  والموثوقية و

 سهولة الستخدام  ، ويقوم  بتسسوفير واجهسسة مسسستخدم  عنسسد اسسستعماله ، كمسسا يقسسوم  بسسدعم

أجهزة متعددة  والرسائنل الذكية , و دعم برتوكول الصوت عبر النترنت .

 : AJAX 4.2.12

 هي عبارة عن تقنيسسة تسسستخدم  عسسدة برمجيسسات معروفسسة مسسسبقا لعملهسسا  أهمهسسا:

JavaScript PHP HTML.

 تتيح هذه التقنية إمكانية العمل على متصفحات الويب وكأنك تعمل على سطح المكتسسب

الخاص

  بك، فيتم طلبك على صفحة النترنت التي تعمل عليها بدون الحاجة إلسسى النتقسسال إلسسى

صفحة جديدة وهي  الطريقة التقليدية للعمل على الويب.
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 ان من يستفيد من هذه التقنيات هي المواقع السستي يزورهسا عسدد كسبير مسن السزوار ممسا

 يقلل مسسن الجهسسد الحاصسسل علسسى خسسادم  الشسسبكة والزمسسن اللزم  لسسستجابة الموقسسع لسسدى

]12المتصفح. [

  :jQuery 4.2.13

 وتساعد في تبسيط البرمجة بها و سهلة التعلم . JavaScriptهي عبارة عن مكتبة 

الدوات المستخدمة في التحليل:.4.3

4.3.1.)Enterprise Architecture:(

لمحة عن الداة : •

أداة  عن  والتنفي     عبارة  والتخطيط التصميم لمشاريع تحليل الداءلإجراء إلى  بالضافة   ذ 

 العالي و الواجهة الممتازة و تعدد المسستخدمين والعديسسد مسن المميسزات الخسرى  لبنساء

 أنظمة برمجية متماسكة وقابلة للتعديل والتطوير و بسهولة فائنقة والتي جاءت لتناسب

المحللين ومختبري النظام   ومديري المشاريع و محققي الجودة وغيرهم .

من مميزاتها :•

 وسسسيلة فعالسسة لعمسسل تقسسارير عاليسسة الجسسودة بالشسسكل السسذي يتناسسسب مسسع

المؤسسة .

o. إمكانية التعامل مع لغات برمجة مختلفة

oتمكن من إختيار القالب المناسب لتصميم النظمة لنها تسسدعم نطسساق واسسسع 

من لغات تطوير البرمجيات وعدد كبير من أنظمة قواعد البيانات .

o. تساعد في جمع قضايا ومهام  المشروع وشرح الصعوبات في النظم

o. سهولة إدارة النظمة المعقدة
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الباب الخامس

تطبيق النظام
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:واجهات دخول النظام.5.1

 يحتوي هذا الجزء على بعض الواجهات الساسية التي يحتويها النظام  مع شرح

.توضيحي بسيط يوضح العمليات التي تتعلق بتلك الواجهات وطريقة التعامل معها

):Webالصفحة الرئيسية للنظام(.5.1.1
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. ) واجهة الدخول للنظام5،1شكل( 

.MTNتحتوي هذه الصفحة علي آخر الخبار والخدمات بشركة 

:)Web(واجهة تعريف بالشركة.5.1.2
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) واجهة التعريف بالشركة.5،2شكل(

تحتوي على معلومات عن الشركة وكلمة المدير.
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:)Web(واجهة إرسال استفسارات العميل.5.1.3

).Web( ) واجهة الستفسارات5،3شكل( 

 تحتوي علي نظام  الرد اللي لصفحة الويب وفيها يقوم  المستخدم  بإدخال استفساره

ليتم الرد عليه بواسطة النظام  .
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 واجهة إرسال استفسارات العميل عــن طريــق.5.1.4

:SMSال 

.)SMS) واجهة استفسارات العميل(5،4شكل( 

 تحتوي علي نظام  الرد اللي للرسائنل القصيرة وفيها يقوم  المستخدم  بإرسال

استفساره ليتم الرد عليه بواسطة النظام  .
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الباب السادس

النتائج و التوصيات
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النتائج:.6.1

    ومما سبق نستنتج أن النظام  يقوم  بالتى:

o.تخفيف العبء  البدني للعاملين بشركة التصالت والعميل

o.توفير الوقت والمال الذي يبذله كل من شركة التصالت والعميل

o.تقديم الخدمات للعملء بصورة سريعة واضحة وسهلة الفهم

o.يسمح للعميل بالتواصل مع الشركة بصورة مباشرة

 التوصيات:.6.2

نوصي بالتي :

o. ضرورة تعميم النظام  على جميع شبكات التصالت

oتعميم فكرة الرد اللى للعملء فى كافة المجالت الخرى والشركات التى لسسديها 

خدمات عملء ،مثل شركات الكهرباء والمياه وغيرها ..

o)  تطوير النظام  بإضافة : توسيع الستعلم) query expansionالسستى لسسم يتسسم  

إستخدامها فى البحث.

 الخاتمة:.6.3

 تم تصميم نظام  يعمل بتقنية معالجسسة اللغسات الطسسبيعيه للسسرد علسسى استفسسارات

 العملء بعد اجراء العديد من العمليات على السؤال والتعرف عليه ثم الرد عليه بصورة

Spellingذكية، وقد قمنا بتنفيذ العمل بإضسسافة متعقسسب الخطسساء(  checkerإمسسا عسسن ( 

.طريق المحادثة عبر صفحة النترنت أو عن طريق المحادثة عبر    الرسائنل النصية

ًا للرتقاء بسسالفكر ودرجسسات العقسسل. فمسسا هسسذا إل جهسسد مقسسل  وقد كانت رحلة حافلة ،سعي

 ولندعي فيه الكمال ولكن عذرنا أن بذلنا فيه قصسارى جهسدنا فسإن اصسبنا فسذاك مرادنسا

وإن أخطأنا فلنا شرف المحاولة والتعلم.
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http://informatic-ar.com/lucene_basics


PM   2:00 

http://dr-mahmoud-ismail-saleh.blogspot.com/2014/01/corpus-linguistics.html 

http://www.w3schools.com/xml/ajax_intro.asp

9:30AM   الساعه  2016 اكتوبر 20الخميس 

http://www.w3schools.com/css/css_intro.asp

4:29PM    الساعة  2016 اكتوبر 21الجمعة   

http://www.w3schools.com/js/

4:35PM    الساعة  2016 اكتوبر 22السبت

http://www.w3schools.com/php/

5:30PM    الساعة  2016 اكتوبر 21الجمعة   

الملحق
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خطـة البحـث :

.المخطط الزمني للنظام) 1،6 شكل (
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