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 روابط عمومی هوشمند 
 

 

 و بیان مسئله مقدمه 

از روابط عمومی مدرن دانست. که نقش مهمی در برخورد با کاربران دارد، و به دلیل توان جلوهرا می  21روابط عمومی قرن   ای 

ها و  برداری از شیوهنیازمند استفاده و بهرهای که با افراد زیادی جهت ارسال و همچنین دریافت اطلاعات دارد.  ارتباطات گسترده

تر و با روند بهبودی  توان انتقال و اشاعه اطلاعات را سریعتجهیزات هوشمند است. زیرا با استفاده از تکنولوژی روز در این حطیه می

نظیر در حال جریان وجود فناوری هوش مصنوعی ارتباطات در سطح جهان با سرعت بی  ادر حال حاضر بد.  کنکل سازمان مواجه  

در اختیار اعضای سازمان یا کاربران خاص خود نیست، بلکه با دیگر افراد در    و حضوری  است. روابط عمومی به صورت تک بعدی

توان ها می. با تلفیق هوش مصنوعی در بخش روابط عمومیاستسایت، ایمیل و .....در ارتباط خواهد  سراسر دنیا از طریق رایانه، وب

رسد روابط عمومی باید تلاش  مین نیازهای کاربران هوشمندانه عمل کرد. در حال حاضر با وجود هوش مصنوعی به نظر میجهت تا

با وجود گسترگی مصادیق هوش مصنوعی   کند تا جایگاه خود را مطابق با این فناوری روز جهت پیشبرد اهداف مدنظر بهبود بخشد. 

ها جهت نیل به اهداف خود از چه فناوری از هوش مصنوعی  رسند؟ روابط عمومیه نظر میها مناسب بکدام مصادیق در روابط عمومی

 توانند استفاده کنند؟   می

 تاریخچه و تعریف روابط عمومی

انگلستان ترین آثار علمی مربوط به ایجاد روابط عمومی در ایران مربوط به شرکت ملی نفت است. در شرکت نفت سابق ایران و  ابتدایی

که رابط بین شرکت مذکور و مطبوعات بود، وجود داشت. بعد از ملی شدن    "اطلاعات و مطبوعات"دفتری با نام    1330تا سال  

ها نام این دفتر به روابط عمومی تغییر  صنعت نفت، دفتری تحت همین عنوان در شرکت ملی ایران احداث گردید. که بعد از سال 

روابط عمومی "در مکزیکو کنگره جهانی روابط عمومی این تعریف را از روابط عمومی ارائه داده است    1987در سال    (1).  یافت

  و   مؤسسات  رؤسای  با  مشورت  ها،آن  آثار  بینیهای مختلف، پیشتجزیه و تحلیل گرایش کاربردی است که از هنر و دانش اجتماعی  

 . (2)"باشد  همگان هم و مؤسسه منافع  راستای در هم  که  عملی  هایبرنامه  اجرای و تهیه

 برای   آنان  ترغیب  و  نهاد  یا  مؤسسه  فرد،  از  عامه  درک  زمینهء  ایجاد  عمل  "کند:  فرهنگ وبستر روابط عمومی را این گونه تعریف می

کاربرد اصطلاح روابط عمومی   . (3)"نهاد  یا  و  مؤسسه  فرد،  به  نسبت  عامه  نیت   حسن  و  درک  همچنین  آن،  به  نسبت  نیت   حسن  داشتن

(Public Relationبه معنای خاص آن توسط اداره اتحادیه راه )  آهن ایالات متحده آمریکا برای اولین بار صورت گرفت. در دهه

اولین   1906آمریکا احداث شد. به صورتی که در سال  اولین دفاتر روابط عمومی در مؤسسات گوناگون کشور    20ابتدایی قرن  

توسط   این شرکت  کرد.  ارائه  خود  کاربران  به  عمومی  روابط  نام  تحت  را  دانشگاه  فارغ  " لی"شرکت خصوصی، خدماتی  التحصیل 

به عنوان زبان گویای سازمان،    . (1)  ایجاد شد  (New York World)پرینستون و خبرنگار روزنامه نیویورک ولد   روابط عمومی 

توجهی به این بخش سازمانی، چیزی جزء نابودی کند. در صورت کم توجهی یا بیسازمان و جامعه را ایفا میتوانایی اتصال بین  

توان ارتباط دو  ریزی صحیح و منطقی برای روابط عمومی در سازمان می بلندمدت سازمان در پی نخواهد داشت. در حالی که با برنامه

جایگاه روابط عمومی به  .  (4)  به همراه خواهد داشتر نهایت اثربخشی سازمان را  طرفه بین سازمان و جامعه را تقویت کرد. که د

ریزی منابع سازمانی  در سه حوزه مدیریت زنجیره تامین و برنامه " مدیریت تعامل با مخاطبان"عنوان بخشی از سازمان که مسئولیت  
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جویی از روابط عمومی  سنتی به جای بهرههای اخیر متمرکز شدن بر روابط عمومی  در سال  . (5)  و مدیریت ارتباط با مشتریان را دارد

گرا،  گیری روابط عمومی اطلاعاتهای مهم ازجمله؛ استفاده از هوش مصنوعی، شکلتوانیم گرایشهوشمند امری بدیهی است. ما نمی

یابی  تالی، اهمیتهای رسمی سنتی، در روابط عمومی، بازاریابی فوری و تأثیرگذار، بازاریابی دیجیاز بین رفتن نشر و پخش اطلاعیه 

ها و ... در روابط عمومی نشان از ها مثل تحلیل تعداد لایکمشارکتاین  نمایش اطلاعات و ترجیح تصویر بر متن، قابلیت سنجش  

 .(6) عبور بشر از روابط عمومی سنتی به روابط عمومی فناور محور دارد

هایی که موجب تسهیل در امر سازمان  در ارتباط مستمر با کاربران است. بنابراین شناخت فناوری  با توجه به اینکه روابط عمومی 

فناوری  (،  NLUی )درک زبان طبیع(،  NLPپردازش زبان طبیعی )های هوش مصنوعی ازجمله؛  شود. لازم و ضروری است. فناوریمی

توانند مورد استفاده قرار گیرند. در این موارد  های روابط عمومی میرسد در بهبود فعالیتکه به نظر می ( NLGتولید زبان طبیعی )

برداری در  ها و کاربردها و سپس مصادیق هوش مصنوعی جهت بهرهاختصار ابتدا توضیحات مربوط به این فناوری  در ادامه مطلب به

 می توضیح داده شده است. بخش روابط عمو

 (NLPپردازش زبان طبیعی ) 

گیرد که مفاهیم جمع و  آموزی یاد میگیرند. انسان در فرایند زبانکودکان زبان گویش را با توجه به کشف الگوها و قوانین یاد می

ای خبری، سؤوالی گیرد که جملهنهایت یاد می سازی نماید، و در مفرد را چگونه بیان کند و چگونه مفاهیم را در افعال و اسامی پیاده 

یا امری را چگونه بنویسد. در پردازش زبان طبیعی بر این فرض که اگر بتوان این الگوها را تعریف و برای رایانه توصیف کنیم. موفق  

 . (7) به چه صورت استکنند، و فرایند درک متقابل بین این دو ها چگونه صحبت میخواهیم د که به ماشین یاد دهیم که انسان

 کاربردهای پردازش زبان طبیعی

توان به اری قابل تقسیم هستند. ازجمله کاربردهای نوشتاری آن میکاربردهای این فناوری به دو دسته کاربردهای نوشتاری و گفت

یابی املایی متون، سامانه نوشتاری پرسش و پاسخ، استخراج اطلاعات ساخت یافته از یک متن بدون  سازی خودکار متون، غلطخلاصه

مرتبط به هم در یک کتابخانه( و همچنین ترجمه  های  ساختار، یافتن مستندات خاص در یک پایگاه داده نوشتاری)مانند یافتن کتاب

ای که توانایی دریافت صدا را دارد برای مثال به یک میکروفن  یک متن به زبانی دیگر اشاره کرد. فناوری تشخیص گفتار به رایانه

به عنوان جایگزین برای   دهد که صحبت کاربر را متوجه شود، این فناوری در تبدیل گفتار به متن و یا مجهز است این قابلیت را می

های تحقیقاتی ها به جای استفاده از صفحه کلید و ماوس یکی از زمینهارتباط با رایانه کاربرد دارد. برقراری ارتباط گفتاری با رایانه

رداخت های هنگفتی را برای این منظور پ های بزرگی چون مایکروسافت و ای بی ام سالانه هزینهمهم چند دهه اخیر است و شرکت

های اتوماتیک ارتباط با مشتری از طریق تلفن،  توان به سرویسکنند. ازجمله کاربردهای گفتاری پردازش زبان طبیعی میکرده و می 

آموزان  های آموزش به دانشهای پرسش و پاسخ انسان با کامپیوتر، نرم افزار تایپ گفتار، سیستمتبدیل متن به گفتار و برعکس، سیستم

های اخیر حوزه علمی گفتاری و نوشتاری پردازش زبان طبیعی توجه های کنترلی توسط صدا اشاره کرد. در طی سال و یا سیستم

   .(8) ای صورت گرفته استمحققان زیادی را به خود جلب کرده است. که در این زمینه تحقیقات قابل ملاحظه

 ( NLUی )درک زبان طبیع

است. که جهت درک بهتر بافت تفسیر معنایی زبان طبیعی از   (  NLPپردازش زبان طبیعی )های  این فناوری هوشمند از زیر شاخه

می استفاده  نحوی  و  معنایی  رایجتحلیل  ازجمله  تحلیل  کند.  و  تجزیه  قصد،  تشخیص  شامل:  طبیعی  زبان  درک  در  وظایف  ترین 
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ت اصلاح و معنی  در تجزیه و تحلیل نحوی درک زبان طبیعی، ساختار جملا  احساسات، تحلیل معنایی و شناسایی موجودیت است.

قالب دستوری جملات، تحلیل معنایی، ازجمله چینش   NLUاین فناوری  شود. علاوه بر  دقیق یا فرهنگ لغت از متن ترسیم می

ها، توانایی درک  بشر توانایی درک یک جمله و زمینه آن را دارد. اما با استفاده از ماشین کند.کلمات، عبارات و جملات را تحلیل می 

حقیقی جمله آسان نیست. به همین دلیل برخی نرم افزارها از این ترتیبات جهت تعریف و تعیین روابط بین عبارات و جملات  معنای  

بینند، و  کنند. درواقع نرم افزارها با استفاده از ترکیب کلمات و عبارات معانی را آموزش میمستقل در یک زمینه خاص استفاده می 

 . (9) کنندبرای کاربر فراهم می  با توسعه آن نتایج بهتری را

 ( NLG) فناوری تولید زبان طبیعی

های  ( است. که تمرکز آن بر روی تولید زبان طبیعی از داده NLPهای پردازش زبان طبیعی )فناوری تولید زبان طبیعی از زیرشاخه

 .  (9) ها به صورت گفتاری استبوجود آوردن پاسخ زبانی و همچنین تبدیل داده  NLGساختار یافته است. هدف اصلی 

زبان با  بشر که  برخلاف  دارد. چون  را  بازخوردها  تولید کل حلقه  توان  فناوری،  ژاپنی،  این  مانند  و کلامی  نوشتاری  های گوناگون 

 .   (10) یافته هستند  ارهای ساختها فقط قادر به درک دادهای و .... با هم در تعامل هستند. رایانهانگلیسی، کره

برد.  های منطقی و دقیق بهره میاطمینان از موفقیت خود و تولید خروجیاین فناوری هوش مصنوعی از یک سیستم سه فاز جهت  

شناسی و واژگان است. فناوری تولید زبان  کند. شامل: نحو و معناشناسی، صرفبر اساس آن فعالیت می   NLGقواعد زبانی که  

تولید زبان طبیعی و فاز تحقق است. که    کند. این مراحل شامل: تعیین محتوا،طبیعی در رویکردهای خود از سه مرحله استفاده می

کند که چه  های کاربر مشخص میبا توجه به وروردی  NLGدر تعیین محتوا سیستم    به اختصار هر کدام توضیح داده خواهد شد.

متن و  در تولید زبان طبیعی علائم نگارشی، جریان    محتوایی را باید تولید کند، و آن را به صورت منطقی ویرایش و اصلاح کند. 

شود. همچنین، در هر جایی از متن که لازم باشد ضمایر و حروف  های محتوای خروجی در مرحله اول بررسی و ویرایش میپاراگراف

شناخته شده است. درست   NLGعنوان سومین و آخرین مرحله  در مرحله فاز تحقق که به  شوند.ربط به محتوای متن اضافه می

گذاری  گیرد. علاوه بر این، محتوای متن از لحاظ اینکه از قوانین نقطهرت مجدد مورد بررسی قرار میبودن گرامری محتوای متن به صو

بینی مالی، خلاصه  برخی از کاربردهای فناوری تولید زبان طبیعی شامل: پیش گیرد. و صرف پیروی کرده باشد. مورد بررسی قرار می

 . (9) کسب و کار هستندهای خدمات مشتری و هوش تحلیل نسل، چت ربات

 (NLG  و  NLP،NLU)  تفاوت بین

(  NLGفناوری تولید زبان طبیعی )( و  NLUی )درک زبان طبیعای از هوش مصنوعی است. که  ( شاخهNLP)پردازش زبان طبیعی  

دهی مناسب  دستورات کاربر و پاسخشوند. هدفی که پردازش زبان طبیعی به دنبال آن است درک ای از آن محسوب میزیر مجموعه

تواند با استفاده از زبان طبیعی و از طریق رایانه تعامل ایجاد  می  (NLU)  درک زبان طبیعی از سوی دیگر،    و منطقی به آن است. 

ظ  ریزی شده است. حتی اگر ورودی آن حاوی تلفهای منطقی برنامهکند. این فناوری جهت رمزگشایی هدف دستور و تولید خروجی

های  ( دارد. که قادر به ارائه پاسخNLU)  ( توانایی بهتری نسبت به  NLGفناوری تولید زبان طبیعی )  اشتباه در عبارت یا جمله باشد.

های  ها و تحلیلدهد، و بر اساس آن پاسخانگیزتری به کاربران است. علاوه بر این ماهیت سند را تشخیص میتر و هیجانتر، روانجذاب

 . (9) کند دقیقی را تولید میبسیار 
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ها هستند. به اختصار شرح داده شده  های هوش مصنوعی که در پردازش زبان طبیعی، قابل استفاده در روابط عمومیازجمله فناوری

 است.

پردازش از  های هوش مصنوعی هستند. که  ازجمله پلتفرم  Aylien  و  MonkeyLearnهای تحلیل متن مانند  سامانه  تحلیل متن:

 گیرند. های وبلاگی مورد استفاده قرار میها، مقالات و پستهایی مانند ایمیلمتن و پردازش زبان طبیعی برای تحلیل متن

پردازش متن و پردازش زبان   ازهای تحلیل گفتمانی هستند. که  ازجمله سامانه  IBM Watsonو    RapidMiner  تحلیل گفتمانی:

 گیرند.  برداری قرار میطبیعی برای تحلیل تعداد زیادی از متون مانند مقالات، نظرات کاربران، خبرها و غیره مورد بهره

پردازش متن و پردازش زبان طبیعی    ازهای تحلیل احساسات هستند. که  سامانه  Brandwatchو    Hootsuite  تحلیل احساسات:

 گیرند. مورد استفاده قرار میهای اجتماعی و سایر منابع آنلاین برای تحلیل احساسات و نظرات کاربران در شبکه

پردازش متن و   Alexa و   Cortana   ،Siriهای هوشمندی ماننددستیار در حال حاضر    خودکار:یی  های پاسخگوسامانه از 

های کاربران و  همچنین تفسیر دستورات کاربران مورد استفاده دهی به پرسش ای جهت پاسخطبیعی به شکل گستردهپردازش زبان  

 گیرند. قرار می

از پردازش    هستند که  های ترجمه ماشینیسامانهازجمله    Google Translateو    Microsoft Translator  ترجمه ماشینی:

ها، ترجمه  تحلیل داده   تحلیل احساسات،  خدمات مشتری،بازیابی اطلاعات،  های مختلفی مانند  متن و پردازش زبان طبیعی در سامانه

 .(11)  گیرند ... مورد استفاده قرار میو 

 گیری نتیجه

تسریع در امر  های متفاوتی را برای  توان مزیتبا وجود تغییری که هوش مصنوعی در کارکردهای روابط عمومی ایجاد کرده است. می

سرعت در ارائه خدمات  های روابط عمومی به وسیله تکنولوژی جدید برشمرد. ازجمله کاهش تعداد مراجعه افراد به سازمان،  فعالیت

بندی سازمان جهت استقرار فناوری به صورت آنلاین، اشاعه اطلاعات در کمترین زمان ممکن و ... برشمرد. از جهتی نسبت به بودجه

مصنوعی حامل    هوش  خود  عمومی  روابط  بخش  در  تسریع  جهت  سازمان  در  مصنوعی  هوش  کردن  مستقر  زیرا  بود.  نگران  باید 

های کشور ایران در بحث بودجه مشکلات زیادی وجود دارد. در حالی که  های زیادی است. که متاسفانه در بسیاری از سازمانهزینه

ها کمتر و در واقع بودجه سالانه به نحوه بیاندیشند. چه بسا برخی هزینهها نسبت به استقرار هوش مصنوعی تدبیری  اگر سازمان

 شود. های مختلف سازمان تقسیم میبهتری در بخش

 

 پیشنهاد

 ها نسبت به آگاهی و آموزش خود در بحث فناوری هوش مصنوعی و مدیریت آن تلاش کنند. روابط عمومی

 مصنوعی در بخش روابط عمومی تامین گردد. ها جهت استقرار هوش بودجه سالانه سازمان

المللی را فراهم آوردند. در واقع تنها به  های هوش مصنوعی جهت تبادل و ارتباطات گسترده به صورت بینها از فرصتروابط عمومی

 جغرافیای نزدیک خود سازمان اشراف نداشته باشند. 
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