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 ممخّص 

، والػ   لماػا كلػكؿ  لػي وتصػنيااا مكف المؤسسات مف التعامػؿ مػا اتستاسػا اتهو النظاـ الذي ي   المجيب الآلي
لػ ة  لػصا  حيث  ف تك ا  الإجاكة لمى ناس اتستاسا ات يعتك   م  مجا  ويتطمب وقت ككي  ويحتػاج للػى توظيػؼ 

ستعاضػػة صػػطنالي لاي  حمػػوؿ تسػػتص ـ تتنيػػات الػػذكا  اتمػػا  ظاػػ  الحاجػػة للػػى تطػػو ، محسػػب اصتصاصػػ  للإجاكػػة كػػؿ  
 . لف الجز  الكل ي

ستاسػا ات المكتوكػة كالم ػة الع كيػة ويتكػوف مػف طػوي  نظػاـ مجيػب  لػي يتعامػؿ مػا اتالمتتػ ح لمػى تيعتم  الحػؿ 
 :وهي ثاث م احؿ

يػتـ تصػنيااا  ثانيػا،، ،وتحميؿ محتوياتاالف ط يؽ الك ي  اتلكت وني النصية الزكائف  سائؿ في الك اية يتـ استتكاؿ 
ت الموجػو ة ايػتـ اقتػ اح الإجاكػة مػف صػاؿ متا نػة ال سػالة مػا اتستاسػا   ثالثا،،، كاستص اـ صوا زميات تصنيؼ النصو 

توجيااػا  و  وال   لك  الإيميؿ كالإجاكة المناسكة في حاؿ وجػو  تلػاك  ،نيات تلاك  الن تكاستص اـ ت قال ة الكياناتفي 
اتستاسػا  الج يػ   صػزيفتمػف ثػـ يػتـ و  ،فػي حػاؿ كػاف اتستاسػا  شيػ  لػائا وذلػؾ للى اللص  المصت  للإجاكة لناػا

 .قال ة الكياناتفي  ما الإجاكة
وتتميػػػؿ الوقػػػت والجاػػػ   ،فػػػاف النظػػػاـ المتتػػػ ح سػػػيتوـ كتحسػػػيف  ليػػػة الإجاكػػػة مػػػف صػػػاؿ تسػػػ يا العمميػػػة نتيجػػػةكالو 

 المطموكيف.
 ، اقت اح الإجاكة.قياس التلاك  ،تصنيؼ النصو  ،التنتيب لف الن ، المجيب الآلي: الكممات المفتاحية
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  ABSTRACT 

 

 

Automated answering system is the system that enables institutions to deal with 

inquiries categorize and respond to them automatically, as repeating answering the same 

inquiries is considered stressful and requires a lot of time and needs to employ several 

people to answer each according to his specialization, this demonstrated the need to 

develop solutions that use artificial intelligence techniques to replace the human part. 

Where the proposed solution depends on the development of an automated answering 

system that deals with inquiries written in Arabic and it consists of three stages: 

At first customers’ text messages are received by e-mail and their contents analyzed, 

secondly, they are classified using text classification algorithms, and third the answer is 

suggested by comparing the message with the inquiries in the database using text similarity 

techniques, and replying via e-mail with the appropriate answer if there is a similarity or 

directing it to the competent person to answer it in case the Inquiry is not common, and 

store it with the answer in the database. 

As a result, the proposed system will improve the response mechanism by speeding 

up the process, and reducing the time and effort required. 

Keywords: Automated answering system, data mining, categorization, similarity, 

Answer Suggestion. 
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 مقدمة: -1
يجما كيف مجمولة مف التصصصػات التػي تػ تكط ا تكػاط وثيػؽ  لمـهو لكا ة لف  data science لمـ الكيانات

 .الملكات المعت ة كط يتة تحميميةلحؿ  اتت والتكنولوجيا وتطوي  الصوا زميما الكيانا
ومػف قكػؿ اتفػ ا   اتصي ة كلػكؿ ممحػوظ مػف قكػؿ اللػ كات مػف جاػة تزاي  اتهتماـ كعمـ الكيانات في السنواتق  و 

 و  لػ كة فػة وفاػـ الكيانػات التػي تمتمكاػا  ي ساسػي لمػى مع ذ ي كػز كلػكؿ لمػف جاػة اصػ  ،   وتعممػ تػ ال اشكيف كمع ف
انػات للػى وياػ ؼ لمػـ الكي مؤسسػة ومػف ثػـ اسػتص اج المع فػة مناػا، ويعتكػ  مػف  كثػ  المجػاتت لػا ة فػي الوقػت الحػالي

 نػػات وتعمػػـ الآلػػة لحػػؿ هػػذ  الملػػكمةمع فػػة  سػػكاب الملػػكمة ومع فػػة متطمكػػات نجػػاح العمػػؿ، واتسػػتاا ة مػػف تحميػػؿ الكيا
 وكالتالي الحصوؿ لمى تصو  لمنتائج، كالإضافة للى تت يـ المتت حات والأفكا .

لكػػا ة لػػف  نظمػػة ت حػػاكي  وهػػو artificial intelligence ويعتكػػ  لمػػـ الكيانػػات  حػػ   هػػـ فػػ وع الػػذكا  الصػػنعي
 .ناساا كاستص اـ المعمومات التي تجمعااف يحسالت  ة لمى ت الذكا  الكل ي لأ ا  المااـ والتي ل ياا

 جميػا لػف مسػؤوؿ كلػ ي جػز  هنػاؾ لػذلؾ، المسػتممة لم سػائؿ الكلػ ي الااػـ لمػى التتمي يػة الإجاكػة  نظمػة تعتم 
 الكثيػ  يسػت  ؽ فاػو لم اية، صعب  م  اتستاسا ات مف ككي  لع   الي وي التنظيـ حيف يعتك  في الإجاكة لممية م احؿ
 اتستاسا . صاحب  ضا ل ـ للى يؤ ي ما ا، ومكمؼ وشالك الوقت مف

 اتسػػتجاكة وقػػت لمػػى تػػؤث  التػػي اتستاسػػا ات لمعالجػػة المطمػػوب الوقػػتك الأنظمػػة لتمػػؾ ال ئيسػػية الملػػكمة تتمثػػؿ
 ل سػػػػاؿ و  صػػػػاط  تصػػػػنيؼ لمػػػػى يػػػػتـ الحصػػػػوؿ ا، و حيانػػػػ كالكامػػػػؿ، اتستاسػػػػا ات تتػػػػ يـ لآليػػػػة كالنسػػػػكة الصػػػػ مات وجػػػػو ة

 . [11]المستص ـ  ضا لمى مكال ة يؤث  السؤاؿ لمى الإجاكة وقت  ف حيف في صاط ، لص  للى اتستاسا ات
 الكلػػ ية الأطػػ اؼ اسػػتك اؿ ط يػػؽ لػػف الأ نػػى الحػػ  للػػى المعالجػػة وقػػت تتميػػؿ للػػى نحتػػاج الص مػػة جػػو ة لتحسػػيف

والػ   الآلػي، وتحسػيف نوليػة ولمميػة  جاكػاتواقتػ اح الإ تمتػائيال تصػنيؼكال تعتمػ  تتنيػات الػذكا  الصػنعي تمتائيػة كأنظمة
 الإجاكة لف اتستاسا ات.

 :وأىميتو البحث ىدف -2
التتمي يػة ويسػاهـ نظاـ لالي الجو ة لإ ا ة اتستاسا ات يت مػب لمػى مح و يػة الأنظمػة  يا ؼ الكحث للى تطوي 

كحيػػث يحتػػؽ ، المطمػػوكيف لمعالجػػة اتستاسػػا ات فػػي تتميػػؿ لػػ   المػػوظايف المطمػػوكيف لإ ا ة النظػػاـ وتتميػػؿ الجاػػ  والوقػػت
 النظاـ ما يمي:

 استص اـ تتنيات الذكا  اتصطنالي لإ ا ة اتستاسا ات المكتوكة كالم ة الع كية. 
  الس لة في ال   لمى اتستاسا اتتحسيف جو ة الص مة وتوفي  الزمف مف صاؿ. 
 تتميؿ الجاو  الكل ية. 

 .تحسيف نولية و قة التصنيؼ والإجاكة لف اتستاسا ات 
 

 :طرق البحث ومواده -3
تـ لج ا  الكحث كاتلتما  لمى اتستاسا ات الصاصة ككمية هن سة تكنولوجيا المعمومات واتتصاتت فػي جامعػة 

ومػف  /تكػ ا ا، الأكثػ   تكويػب الأسػئمةلػ ة مصػا   مناػا موقػا جامعػة ط طػوس /ط طوس حيث تـ جما اتستاسا ات مف 
 ات المتنولة ومصا   والذي يجيب لمى الع ي  مف اتستاسا لطاكية في الجامعة لمى التيميج اـالكوت الصا  كالايئة ا
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 RapidMinerـ منصػػة كتػاب  ليػؿ الطالػب، حيػث قػاـ الكاحػث كتطػوي  نظػاـ متكامػؿ كاسػتص اسػتكيانات و  صػ   مثػؿ ات
وهػػي مػػف  لػػا  المنصػػات الك مجيػػة التػػي تعنػػى كعمػػوـ الكيانػػات والػػذكا  اتصػػطنالي، وتسػػتتكاؿ اتستاسػػا ات تػػـ لنلػػا  
حساب ك ي  الكت وني صا  كالكمية، ثـ تـ كنا  نظاـ تصنيؼ كاتلتما  لمى هذ  الكيانات لتصنيؼ ال سائؿ الػوا  ة للػى 

 ال  اسات العميا(. -اتمتحانات  –طاب ثاث  صناؼ  ئيسية )لؤوف ال
يتكػػوف نظػػاـ المجيػػب الآلػػي المتتػػ ح مػػف لػػ ة م احػػؿ، فػػي الك ايػػة يػػتـ اسػػتتكاؿ اتستاسػػا ات الػػوا  ة ويػػتـ تطكيػػؽ 
صطػػوات معالجػػة الػػن  لمياػػا لتصػػكم جػػاهزة لممعالجػػة ثػػـ يػػتـ تحميػػؿ ال سػػالة وفاػػـ محتوياتاػػا ثػػـ ل سػػالاا للػػى المصػػنؼ 

  الأقسػاـ ال ئيسػية ثػـ ت سػؿ للػى وحػ ة اقتػ اح الإجاكػة حيػث يػتـ متا نتاػا مػا اتستاسػا ات المصزنػة فػي لتصنيااا للى  حػ
قالػ ة الكيانػات مػػف  جػؿ تح يػػ  اتستاسػا  الملػػاك  كاسػتص اـ صوا زميػػات قيػاس التلػػاك  ومػف ثػػـ يػتـ ل سػػاؿ الإجاكػة للػػى 

جاكة لناا في حاؿ ل ـ العثو  لمى استاسا  ملػاك  اللص  الم سؿ  و ل ساؿ ال سالة للى اللص  المصت  للإ ك ي 
[1]. 

 :Process Documents المعالجة المسبقة لمنصوص 3-1
 التنتيػب، وذلػؾ كاػ ؼ تتنيػات لتطكيػؽ جػاهزة لتكػوف كياناتنػا للػ ا  للى نحتاج  Text miningالن  لف التنتيب تستص اـ

تتكوف مف  المسكتة المعالجة التصنيؼ، حيث  ف كيانات استص اج لصوا زميات مناسب نموذج للى الع كية النصية المستن ات تحويؿ
 :التالية الصطوات
كاتلتمػػػا  لمػػػى الا اشػػػات كػػػيف  tokens: هػػػو لمميػػػة تتسػػػيـ الجمػػػؿ للػػػى مجمولػػػة كممػػػات Tokenization( التتطيػػػا 1

 الكممات ولامات الت قيـ.
لصطوة يتـ لزالة الكممات شي  الاامة التي ت يؤث  حذفاا لمػى في هذ  ا: Stop word removal( لزالة كممات التوقؼ 2

هػو، هػـ، هػؤت ...( وكممػات اتسػتاااـ )مػاذا، لمػاذا...( كممػات شيػ  هامػة )ك ػل النظػ ، كػال شـ، )لمؿ المصنؼ مثػؿ الضػمائ  
 لأص  .كالإضافة، كالنسكة...( والكممات العامة والأ قاـ )الأياـ والألا ...( والع ي  مف الكممات ا

 .[9][3]: هنا يتـ استنتاج جذ  الكممات  ي   ها للى  صماا )لزالة الكا ئات والمواحؽ( Stemming( التجذي  3
لمػػػى اتستاسػػػا  التػػػالي:         RapidMiner( تطكيػػػؽ لمميػػػات المعالجػػػة المسػػػكتة لمػػػن  كاسػػػتص اـ منصػػػة1يكػػػيف اللػػػكؿ )

 "م حكا ما الأو اؽ المطموكة لمحصوؿ لمى مص قة تص ج"
 

 
 تص ج مص قة لمى لمحصوؿ المطموكة الأو اؽ ما م حكا

 

 
 تص ج مص قة المطموكة الأو اؽ

 

 

 خرج صدق طلب ورق

 منصل المسبقة معالجةال ( عمميات1الشكل )
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لمى قاموس ككؿ كممات التوقؼ اللائعة في الم ة الع كية والتي  Filter Stopwordsماحظة: تحتوي   اة 
يمكف الإضافة لمياا، مثا، كممة "الحصوؿ" في المثاؿ الساكؽ تـ لزالتاا لأناا مف ضمف الكممات التي قاـ الكاحث 

 كاضافتاا للى قاموس كممات التوقؼ نظ ا، لع ـ  هميتاا في لممية التصنيؼ. 
ية ناساا لمى جميا اتستاسا ات المصزنة في قال ة الكيانات الصاصة ككمية هن سة تكنولوجيا وكتطكيؽ العمم

 كممةword List [7]( ،277  )المعمومات واتتصاتت المعتم ة في الكحث، تـ الحصوؿ لمى قائمة كالكممات المميزة 
 ( يظا  جز  مف الكممات المميزة الناتجة ما تك ا اتاا:1الج وؿ )

 ( جدول الكممات المميزة وتكرارىا1) الجدول

 عدد التكرارات الكممة المميزة
عدد المستندات 
الحاوية عمى 

 الكممة

 عدد التكرارات في كل قسم

 قسم الامتحانات
قسم شؤون 

 الطلاب
قسم الدراسات 

 العميا

 0 3 0 3 3 وثؽ

 5 4 1 10 10 وج 

 2 5 2 9 9 و ؽ

 0 0 2 2 2 وزع

 0 1 0 1 1 وصؼ

 4 2 0 5 6 وصؿ

 2 1 1 4 4 وضا

 0 1 1 2 2 وظؼ

 1 0 0 1 1 وف 

 1 1 0 2 2 وفؽ

 3 2 1 6 6 وقا
 

 :Weights Accountحساب الأوزان  3-2
 Term frequency-Inverse document frequency  (TF-IDF )تـ استص اـ معامؿ

لحساب وزف الكممات المميزة وهو متياس لحصائي يستص ـ لتتييـ م    همية وجو  كممة في مستن  معيف، حيث 
 ف الأهميػة تػػز ا  نسػػكيا كزيػػا ة لػػ   مػ ات ظاػػو  الكممػػة  و المصػػطمم فػػي المسػػتن ، وتػنت  مػػا زيػػا ة تكػػ ا  الكممػػة فػػي 

 طى كالعاقة:، ويعDocument Frequency [12] [3]المستن ات،  ي ما زيا ة 
 

 
 ،    

 ،     (
 

   
)                                    

  :حيث
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 yفي المستن    x: وزف المصطمم  ، 

   
 yفي المستن   x: ت    المصطمم  ، 

 N    : ل   المستن ات الكمي 
 xل   المستن ات التي تحتوي المصطمم  :      

 
 الكممات المميزة )الميزات( المستصمصة مف اتستاسا  الساكؽ ما  وزاناا:( يوضم 2الج وؿ )

 ( أوزان الميزات2الجدول )

 
 :CLASSIFICATIONالتصنيف  3-3
، [5]محتوياتاا لمى كنا ،  مسكت،ا مح  ة فئات للى )اتستاسا ات( النصو  تصنيؼ فياا يتـ التي المامة هي

مف  جؿ كؿ   Accuracyصحةحساب القمنا كتصنيؼ صوا زميات التصنيؼ التالية و ال استص منا في لممية وقد
 صوا زمية:

 Naïve Bayes (NB) 
 K-Nearest Neighbors (KNN) 
 Decision Tree Algorithm (DT) 
 Support vector machines (SVM) 

 

لمى اتستاسا ات المصزنة في قال ة الكيانات والتي تنتمي  SVM( يوضم تطكيؽ صوا زمية التصنيؼ 2اللكؿ )
كعػػ  التمػػا   RapidMinerللػػى ثػػاث  قسػػاـ  ئيسػػية )لػػؤوف الطػػاب وال  اسػػات العميػػا واتمتحانػػات( كاسػػتص اـ منصػػة 

 : [10]% تصتكا  الصوا زمية23استص اماا لمت  يب و% مف اتستاسا ات تـ 77 ي  (0.77)نسكة تتسيـ 
 

 

 
 RapidMinerباستخدام منصة   SVMتطبيق خوارزمية التصنيف (2الشكل )

  خرج   صدق طلب ورق

28483 28228 28631 28472 
 " م حكا ما الأو اؽ المطموكة لمحصوؿ لمى مص قة تص ج"
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 التصنيؼ  قة كيف ( الذي يوضم العاقة3لمى المصطط الكياني لكؿ ) تـ التما  نسكة التتسيـ كنا ، حيث 
 كيانات تتسيـ مع ؿ لن % 88.89 وهي تصنيؼ  قة  لمى حتتت حيث svm لصوا زمية كالنسكة التتسيـ ومع ؿ
77:% 

 

 svm( العلاقة بين دقة التصنيف ومعدل التقسيم بالنسبة لخوارزمية 3الشكل )

 (:3% مكينة كالج وؿ )88.89ونتيجة تطكيؽ الصوا زمية تـ تصنيؼ اتستاسا ات ك قة تصؿ للى  

 svmباستخدام خوارزمية  ( حساب الصحة3جدول )ال

 
استاسا  مف قسـ ال  اسات  17استاسا  ) 45حيث  ف ل   اتستاسا ات التي تـ استص اماا لاصتكا  هي 

 استاسا  مف قسـ اتمتحانات(. 11استاسا  مف قسـ لؤوف الطاب و 17العميا و
 استاسا  كلكؿ صحيم واستاسا يف كلكؿ صاط ، وكالنسكة لتسـ 15كالنسكة لتسـ ال  اسات العميا تـ تصنيؼ 

كالنسكة لتسـ اتمتحانات تـ  استاسا  كلكؿ صحيم وثاثة استاسا ات كلكؿ صاط ،  ما 14لؤوف الطاب تـ تصنيؼ 
استاسا  كلكؿ صحيم مف  40استاسا ( كلكؿ صحيم،  ي كالمجمؿ تـ تصنيؼ  11تصنيؼ جميا اتستاسا ات )

اتستاسا ات التي تـ تصنيااا كلكؿ  استاسا ، كالتالي فاف صحة صوا زمية التصنيؼ يعك  لناا كع   45 صؿ 
    Accuracy=40/45=88.89% صحيم لمى ل   اتستاسا ات الكمية المصناة  ي:
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 ( يوضم  قة التصنيؼ التي حصمنا لمياا مف تطكيؽ صوا زميات التصنيؼ التالية:4الج وؿ )
Naïve Bayes (NB), K-Nearest Neighbors (KNN), Decision Tree Algorithm (DT), and 

Support vector machines (SVM). 
 لكؿ صوا زمية:  split ratioوذلؾ كع  اصتيا   فضؿ مع ؿ تتسيـ

 ( مقارنة دقة التصنيف الناتجة بالنسبة لمخوارزميات الأربعة4الجدول )
Split Ratio Accuracy  

77% 88.89% SVM 
75% 73% Naïve Bays 
75% 86% KNN  
65% 79.71% Decision Tree 

 
لػذلؾ قمنػا كالتما هػا  %77 لطت  فضؿ  قة ممكنة لن  معػ ؿ تتسػيـ  SVMونتيجة ذلؾ ناحظ  ف صوا زمية 

 في كنا  المصنؼ مف  جؿ تصنيؼ اتستاسا ات الج ي ة الوا  ة.
 ( يوضم نتيجة تصنيؼ كعل اتستاسا ات الوا  ة حيث تـ تصنيااا كلكؿ صحيم:5الج وؿ )

 فسارات( تصنيف الاست5الجدول )

 
 
 :Similarityقياس التشابو  3-4

يتـ توظيؼ صوا زميات كع   ف يتوـ المصنؼ كتصنيؼ اتستاسا  الج ي  للى صنؼ معيف في هذ  الصطوة 
واصتيا   التاكعة لذلؾ الصنؼ، التلاك  لمتا نة اتستاسا  الج ي  ما جميا اتستاسا ات المصزنة في قال ة الكيانات

 :وهما ط يتتيف لتياس التلاك  التما  ، حيث تـ في هذا الكحثاتستاسا  الأكث  لكاا، 
  صوا زميةLevenshtein  لتياس التلاك. 
  جيب التّماـ -صوا زميّة تلاكCosine Similarity. 

 
 :Levenshteinخوارزمية  3-4-1

كػػػيف نصػػػيف، حيػػػث ت تػػػاس هػػػذ  المسػػػافة كعػػػ   الت ييػػػ ات المطمػػػوب  Distanceتحسػػب هػػػذ  الصوا زميػػػة المسػػػافة 
لج اؤها لمى الن  الأوؿ ليصكم مطاكتا، لمن  الثاني، هذا الت يي  يح ث كتك يؿ ح ؼ مكاف ح ؼ  و حذؼ حػ ؼ  و 
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ذا كانػػت )  ف ( فاػػذا يعنػػي 1لضػػافة حػػ ؼ، فػػاذا كانػػت المسػػافة كػػيف النصػػيف صػػا ا، كػػاف هػػذا معنػػا   نامػػا متطاكتػػاف وا 
 ، وتعطى كالعاقة:[8] ح هما يصتمؼ لف الآص  كح ؼ )زيا ة  و نتصاف  و ت يي ( 

 

 

 تستص ـ هذ  الصوا زمية التوال  التالية:
 .1ت قيـ  وؿ ح ؼ في الن  هو  .1
 )النصاف متماثاف(. 0 قص  مسافة ممكنة هي  .2
كؿ الح وؼ مصتماػة  طوؿ مسافة ممكنة هي ل   ح وؼ  طوؿ ن  مف النصيف )في حاؿ كانت  .3

  و  ح  النصيف فا غ(.
 في الن  الثاني كالتالي: Jفي الن  الأوؿ والح ؼ  قـ  Iيتـ حساب المسافة كيف الح ؼ  قـ  .4

  لذا كػػافI  فالمسػػافة هػػي  0يسػػاويJ  ذا كػػاف ذا كػػاف كػػؿ منامػػا  Iفالمسػػافة هػػي  0يسػػاوي  Jوا   0وا 
 .0فالمسافة هي 
 لنػػ ما تكػػوف قيمػػةI   وJ يػػتـ حسػػاب المسػػافة كأصػػذ التكماػػة الأقػػؿ كػػيف التكػػاليؼ  ككػػ  مػػف الصػػا  

 الثاثة )تكماة حذؼ ح ؼ، تكماة لضافة ح ؼ، تكماة استك اؿ ح ؼ(.
 وكتطكيؽ هذ  الصوا زمية لحساب المسافة لاستاسا  التالي: "كيؼ يمكف اتستاا ة مف لامات المسال ة اتمتحانية"

قال ة الكيانات التاكعة لناس الصنؼ )اتمتحانات( وحساب المسافة كما  حيث تتـ متا نت  ما جميا اتستاسا ات في
 (:6يظا  في الج وؿ )

 Levenshtein( حساب المسافة باستخدام خوارزمية 6) جدولال
 

 

(2) 
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حيػػث تػػـ حسػػاب المسػػافة كػػيف اتستاسػػا  الج يػػ  وجميػػا اتستاسػػا ات المصزنػػة فػػي قالػػ ة الكيانػػات التاكعػػة لتسػػـ 
وت تيكاػػا تصػػال يا،  ي يظاػػ  اتستاسػػا  ذو المسػػافة الأقػػؿ فػػي الألمػػى )اتستاسػػا  الأقػػ ب للػػى اتستاسػػا  اتمتحانػػات 

 الج ي (.

 :Cosine Similarityجيب التّمام -خوارزميّة تشابو 3-4-2
ل النظػ  لػف   مػ   تطػاكؽ المسػتن ات ك ػحػ  ف نسػتطيا مػف صالػ  نلف متياس  جيب التّماـ هو لكا ة تلاك 

كع  تحويماا للى متجاات  حجماا Vectors،  ،زاويػةهو لكا ة لف متياس جيب تماـ الو ياضيا كػيف متجاػيف فػي فضػا   
حيػػث يتطمػػب حسػػاب تلػػاك  جيػػب ، ةلػػف كيانػػات  قميػػة  و نصػػي هػػذاف المتجاػػاف لكػػا ةف ثنػػائي الأكعػػا ، ويمكػػف  ف يكػػو 

[2]التمػػػاـ تحويػػػؿ المسػػػتن ات النصػػػية للػػػى متجاػػػات فػػػي الاضػػػا  وذلػػػؾ مػػػف صػػػاؿ لجػػػ ا  لمميػػػات المعالجػػػة الأوليػػػة  ،
 لممستن ات مف ت ميز وتجذي  وتمصي  ومف ثـ استنتاج الكممات المميزة. 

( توضػػيم كسػػيط لتمثيػػؿ مسػػتن يف 4يكػػيف اللػػكؿ ) A   و B لمػػى لػػكؿ متجاػػيف فػػي الاضػػا  كاتلتمػػا  لمػػى  
استص اـ محو ي الإح اثيات( حيث  ف لػكؿ المتجػ  وميمػ  الكممات المميزة )هنا كممتيف مميزتيف فتط يتـ التعكي  لناما ك

 يعتم  لمى احتوا  المستن  لمى الكممة المميزة  و ل م  ولمى ل   م ات ظاو  الكممة في المستن .
 

 
 ( تمثيل المستندات عمى شكل متجيات4الشكل)

 
Aويمكف حساب تلاك  جيب التماـ كيف متجايف  و  B مف صاؿ العاقة التالية:   

 
( تػػػ ؿ لمػػػى  ف 1حيػػػث  ف التيمػػػة ) ،[0,1]ضػػػمف المجػػػاؿ كػػػيف مسػػػتن يف   similarityوتكػػػوف قيمػػػة التلػػػاك 

 .[4]المستن يف متطاكتيف 
 كالنسكة لاستاسا  الساكؽ: جيب التّماـ صوا زميّة تلاك ( حساب التلاك  كاستص اـ 7يكيف الج وؿ )

 اتمتحانية""كيؼ يمكف اتستاا ة مف لامات المسال ة 
 

 

(3) 
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 باستخدام خوارزمية جيب التمام تشابو( حساب ال7الجدول )

 
 

فػي قالػ ة الكيانػات والتػي  Documentsمػا جميػا اتستاسػا ات  Request حيػث تػـ متا نػة اتستاسػا  الج يػ 
هػو  155لكػؿ مناػا وت تيكاػا تنازليػا حيػث يظاػ   ف اتستاسػا  Similarityتنتمي للى قسػـ اتمتحانػات وحسػاب التلػاك  
 %.80 ي  0.8اتستاسا  الأق ب، حيث تكمغ نسكة التلاك  

 

 Answer Suggestion:اقتراح الإجابة  3-5
فػػي هػػذ  الم حمػػة يػػتـ اقتػػ اح الإجاكػػة كعػػ  متا نػػة اتستاسػػا  الج يػػ  مػػا جميػػا اتستاسػػا ات المصزنػػة فػػي قالػػ ة 
الكيانات التاكعػة لػناس صػنؼ اتستاسػا  الج يػ  وتح يػ  اتستاسػا  الأقػ ب ومػف ثػـ ل سػاؿ الإجاكػة الصاصػة كاتستاسػا  

الػػذي  Branchمػػف صػػاؿ المعامػػؿ   RapidMinerصػػة الملػػاك  للػػى ك يػػ  اللػػص  الم سػػؿ، ويػػتـ ذلػػؾ كاسػػتص اـ من
 if (Similarity)>0.75يصتك  الل ط 

( تكػػػوف الإجاكػػػة الصاصػػػة كاػػػا 0.75حيػػػث تكػػػيف كالتج يػػػب  ف شالكيػػػة اتستاسػػػا ات التػػػي تحتػػػؽ نسػػػكة التلػػػاك  )
ف  جػؿ زيػا ة لمميػة ال قػة منطتية ويمكف اتلتما  لمياا في لممية ال   لمى اتستاسا ، لكف يمكف زيا ة النسكة قمػيا مػ

 في ال  .
 وكالتالي يتوـ كتنايذ لح   الحالتيف:

   في حاؿ تحتؽ الل ط يتوـ كا ساؿ  سالة تحتوي الإجاكة لك  الك ي  الإلكت وني للى لنػواف اللػص
  ما احتماؿ ل ساؿ  كث  مف لجاكة() الم سؿ

 ( يتوـ في حاؿ لـ يتحتؽ الل ط ) كا ساؿ اتستاسا  للى ك ي  ل ـ العثو  لمى استاسا  ملاك
ما الإجاكة  ة لمى اتستاسا  وتصزين اللص  المصت  )حسب نتيجة تصنيؼ ال سالة( الذي يتوـ ك و   كالإجاك

 .ضمف قال ة الكيانات
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 النتائج: -4
يتػوـ   لي متكامؿ يعتم  في لممػ  لمػى تتنيػات الػذكا  اتصػطنالي تطوي  نظاـ مجيب تـ مف صاؿ هذا الكحث

كاسػػتتكاؿ اتستاسػػا ات ) سػػائؿ ك يػػ  الكت ونػػي( ويجػػ ي لمياػػا لمميػػات معالجػػة النصػػو  الأساسػػية )الت ميػػز، التجػػذي ، 
لزالػػة كممػػات التوقػػؼ( واصتصػػا ها لتصػػكم مائمػػة لعمػػؿ المصػػنؼ، ثػػـ يتػػوـ المصػػنؼ كتصػػنيااا للػػى  حػػ  الأقسػػاـ التاليػػة 

ثػػـ يتػػوـ النظػػاـ كمتا نػػة اتستاسػػا  الج يػػ  مػػا جميػػا اتستاسػػا ات فػػي  )لػػؤوف الطػػاب، ال  اسػػات العميػػا، اتمتحانػػات(،
قال ة الكيانات التي تنتمي للى ناس التسـ تصتيا  اتستاسا  الأق ب وذلؾ كاسػتص اـ صوا زميػات التلػاك ، ومػف ثػـ يتػوـ 

  اللػص  الم سػؿ فػي حػاؿ الجز  الصا  كاقت اح الإجاكة كاست جاع الإجاكة الصاصػة كػأق ب استاسػا  وا  سػالاا للػى ك يػ
ت فيتـ ل سػالاا للػى اللػص  المصػت  ليتػوـ كالإجاكػة لمياػا لمػ ة واحػ ة وتصػزيف   Similarity>0.75تحتؽ الل ط   وا 
 اتستاسا  الج ي  ما الإجاكة في قال ة الكيانات لاستاا ة مناا في حاؿ و و  استاسا  ج ي  ملاك . 

   ناس  مف صاؿ اتستاسا ات الوا  ة.وكذلؾ يكوف النظاـ قا   لمى تطوي  وكنا
 كالنسكة لم حمة التصنيؼ تـ كنا  ل ة مصناات كاستص اـ  لا  الصوا زميات المستص مة في التصنيؼ وهي:
Naïve Bayes (NB), K-Nearest Neighbors (KNN), Decision Tree Algorithm (DT), and 

Support vector machines (SVM) 
ا  التالية وحساب متاييس الأ  Recall, Precision, F-measure  Accuracy, مف  جؿ تتيـ لمؿ

 ، والتي تعطى كالعاقات التالية:[6]صوا زميات التصنيؼ

         
                            

                               
                                  

 

          
                 

                                    
                      

 

       
                 

                                    
                          

 

           
                

                
                                                             

 
متاييس الأ ا :( متا نة كيف صوا زميات التصنيؼ كاستعماؿ 8يوضم الج وؿ )  
( مقارنة بين خوارزميات التصنيف8الجدول )  

F-measure Recall Precision Accuracy Split Ratio Algorithm 

90.14% %89813 %91819 88.89% 2877 SVM 

%78843 %79841 %7783 79.71% 2865 DT 

%86825 %85842 86.69% 86% 2875 KNN 

%72872 %72877 72.66% 73% 2875 NB 
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 حتتت  لمى  قة تصنيؼ. SVMمف صاؿ الج وؿ الساكؽ ناحظ  ف صوا زمية 
( الػػذي يظاػػ  العاقػػة كػػيف  قػػة 5حيػػث تػػـ اصتيػػا  معػػ ؿ التتسػػيـ لكػػؿ صوا زميػػة كاتلتمػػا  لمػػى المصطػػط لػػكؿ )

 التصنيؼ ومع ؿ التتسيـ كالنسكة لصوا زميات التصنيؼ التي تـ اصتكا ها:

  
 لخوارزميات التصنيف التي تم اختبارىا( العلاقة بين دقة التصنيف ومعدل التقسيم بالنسبة 5الشكل )

 

كالنسػػكة لتيػػاس التلػػاك  اسػػتص منا طػػ يتتيف مػػف  كثػػ  الطػػ ؽ اسػػتص اما فػػي قيػػاس التلػػاك  وحسػػاب المسػػافة وهمػػا  
وتلاك  جيب التمػاـ واسػتنتجنا كالتجػا ب  ف صوا زميػة تلػاك  جيػب التمػاـ  لطػت نتػائج  فضػؿ  levenshtienصوا زمية 

 والمثاؿ التالي يوضم ذلؾ: 
 مف  جؿ حساب المسافة كيف اتستاسا يف:

A="حػػػاؿ ال سػػػوب فػػػي مػػػا ة واحػػػ ة ومػػػاهي م حكػػػا هػػػؿ يمكػػػف اتسػػػتاا ة مػػػف لامػػػات المسػػػال ة اتمتحانيػػػة فػػػي 
 "قيمتاا

B ="لامات المسال ة اتمتحانية ما قيمة" 
ثـ لزالػة الكممػات شيػ   tokenizeكاستص اـ تلاك  جيب التماـ لمينا في الك اية تتسيـ الن  للى  موز كاستص اـ 

وكالتػالي نحصػؿ لمػى  Stemmingو   الكممػات للػى  صػماا كاسػتص اـ  Stop word removalالضػ و ية كاسػتص اـ 
 ميزات.قائمة ال

 الميزات المستنتجة واستص اماا في حساب المتجاات:يوضم  (9الج وؿ )
 
 



 , سلمان , علي  النصية الزبائن رسائل على آلي مجيب نظام تطوير

144 
 

 ( الميزات المستنتجة وحساب المتجيات9الجدول )

 قيـ  سب في  امتحف سال  لمـ الميزات
A 1 1 1 1 1 1 
B 1 1 1 0 0 1 

  
 :ونتيجة ذلؾ نحصؿ لمى المتجايف

  ⃗= (1, 1, 1, 1, 1, 1) 
 ⃗⃗= (1, 0, 0, 1, 1, 1) 
 similarty ≈0.8( نج :  3وكتطكيؽ العاقة )

 distance=62لحصمنا لمى   Levenshtein Similarity كينما لو تـ حساب المسافة كاستص اـ صوا زمية
وهو  قـ ككي  كال شـ مف تلاك  النصيف لذلؾ ناحظ  ف تلاك  جيب التماـ يت ـ   ا   فضؿ في حساب التلاك ، 

 اي جي ة في حاؿ النصو  التصي ة المتتا كة.ف Levenshtein  ما صوا زمية
وكالتالي فاف النظاـ المتت ح يوف  الزمف مف صاؿ ال   لمى اتستاسا ات كس لة ككي ة حيث  ف الوقت الازـ 

ثانية، ويوف  الجاو  الكل ية مف صاؿ ق  ت  لمى التعامؿ ما  20تستاـ ال سائؿ ومعالجتاا وال   لمياا ت يتجاوز
 Similarity>0.75 ات ك وف  ي ت صؿ كل ي لتّ في حاؿ و و  استاسا  ج ي  ت يحتؽ ل ط التلاك  اتستاسا

 فان  يتوـ كا سال  لملص  المصت  الذي يتوـ كالإجاكة لن  لم ة واح ة فتط.
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