
كيــف تمكــن الذكــاء الاصــطناعي والتعلــم
الآلي من تحسين خدمة العملاء؟

, ديسمبر  | كتبه بريان هوجز

ترجمة حفصة جودة

يسمح الذكاء الاصطناعي “AI” لأنظمة الحاسب بالإدراك التلقائي وأداء بعض الوظائف التي كانت
تتطلب سابقًا التدخل البشري، فإذا قمت برفع صورة على تطبيق الصور في حاسبك فسوف يتمكن
ــاء ــع الأشخــاص في الصــورة، هــذه إحــدى القــوى الــتي يمتلكهــا الذك مــن التعــرف علــى وجــوه جمي

الاصطناعي.

كبر من ذلك، فهو يسمح لأنظمة الحاسب من ناحية أخرى، يستطيع التعلم الآلي أن يتخذ خطوة أ
بشكل أساسي بالتعلم والتطور عن طريق الخبرة، دون برمجتها للقيام بذلك، فلنفترض أنك رفعت
صورة لك على تطبيق ما وأشرت إلى نفسك والشخص الآخر معك، عندما ترفع صورة أخرى لك
وللشخص الآخر بعد فترة فسوف يتم التعرف تلقائيًا عليك وإضافة أسمائكم إلى الصورة دون أن
تقوم بأي شيء يدويًا، وسوف يستمر في التعرف عليك في أي صورة تضيفها بعد ذلك في المستقبل،

هذه قوة التعلم الآلي.

ــا (كمــا يفعــل الذكــاء لــذا إذا كــان الحاســب يســتطيع القيــام ببعــض المهــام الــتي تتطلــب تــدخلاً بشريً
يادة كفاءته كلما أدى المزيد من المهام (مثل التعلم الآلي)، فربما على الأرجح يمكنه الاصطناعي) أو ز

القيام بتطبيقات أوسع لهذه التكنولوجيا في مجال الأعمال.

ذكاء اصطناعي + تعلم آلي = أفكار تلقائية

في بيئة مؤسسية، تبدو مفاهيم مثل الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي صغيرة لكنها ذات أجزاء مهمة
ــة ناجحــة فإنهــا تحتــاج لأن ي كــثر المفــاهيم المميزة لتحليلات الأعمــال، ولــكي تكــون العلامــة التجار في أ
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تعرف الكثـير ممـا يتعلـق بالأشخـاص الذيـن تحـاول خـدمتهم، الأمـر الجيـد أن هـؤلاء العملاء ينتجـون
كمية ضخمة من البيانات طول الوقت، في الحقيقة لقد تم إنتاج الكثير من البيانات خلال العامين

كبر من أي بيانات تم جمعها من قبل. الأخيرين بكمية أ

ية يجب أن تحصل عليها شركة الطيران “تجربة العملاء” خبرة ضرور

لكن لسوء الحظ، الحصول على معلومات مفيدة من هذا الجبل الضخم من المعلومات يبدو معركة
شاقة للغاية، وهنا يأتي دور الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي.

يســتخدم نظــام تحليلات الأعمــال الذكــاء الاصــطناعي لمعالجــة هــذه الكميــة الضخمــة مــن البيانــات،
يـــد مـــن ويتعلـــم الفصـــل بين الأفكـــار المفيـــدة وغـــير المفيـــدة، وبفضـــل التعلـــم الآلي فكلمـــا زودتـــه بالمز
المعلومات، تمكنت من الحصول على نتائج أفضل، وبذلك تستفيد الشركات والمستخدمون وكل ما

يتعلق بهما.

تأثير العالم الحقيقي على التجربة الرقمية

إحدى الشركات التي تستفيد من تلك التكنولوجيا بطريقة رائعة هي شركة “طيران كندا”، تعد شركة
كثر من  مطار دولي في القارات الستة كبر شركة محلية ودولية في كندا فهي تخدم أ طيران كندا أ

بشكل منتظم.

مـــن بين  مليـــون عميـــل يســـتخدمون الطـــيران الكنـــدي كـــل عـــام، يســـتخدم غـــالبيتهم الحجـــز
ية يجب أن تحصل عليها شركة الطيران. الإلكتروني، لذا فـ”تجربة العملاء” خبرة ضرور

أرادت الشركة مؤخرًا أن تتعلم المزيد عن مستخدمي تطبيق الهاتف لتطبيق مميزات جديدة من أجل
تطــوير “تجربــة العملاء”، لهــذا الســبب دخلــت شركــة الطــيران في شراكــة مــع “غلاســبوكس” (شركــة

تكنولوجية)، مثلما قال يارون مورغانسترن المدير التنفيذي للشركة.

يز تلك الأفكار من خلال جميع قنواتها وتحسين التجربة تهدف الشركة إلى تعز
يادة العائدات الإلكترونية وز

كانت شركة طيران كندا بحاجة لمعرفة المزيد عن العملاء الذين يستخدمون تطبيق الهاتف بما في ذلك
ما يفضلونه في التطبيق وأي الأجهزة التي يستخدمونها، كانت حلول تحليل الأداء السلوكي الرقمي

والخبرة الرقمية هي الأداة التي استخدمتها غلاسبوكس لاستخلاص تلك المعلومات.

أرادت شركـة الطـيران أن تضمـن وصـول جميـع مسـتخدميها للمعلومـات الـتي يحتاجونهـا مـن خلال
صفحة إنترنت سهلة الاستخدام بغض النظر عن نوع الجهاز الذي يستخدمونه، كانت غلاسبوكس



قــادرة علــى اســتخدام الذكــاء الاصــطناعي وخوارزميــات التعلــم الآلي، ومــن خلال تلــك الأدوات كــانت
قـادرة علـى اكتشـاف كنز مـن المعلومـات ولا يتعلـق فقـط بتفاعـل النـاس مـع تطـبيق الطـيران الكنـدي،

لكن لماذا؟

يقــول مورغــانسترن إن “طــيران كنــدا” تعرفت أنــواع الأجهــزة الــتي يفضلهــا النــاس وكيــف يتفاعــل
مســتخدمو أجهزة معينــة مــع التطــبيق والمشكلات الــتي يواجهونهــا، عرفــت الشركــة أيضًا توجهــات
العملاء وأنماطهم، مما ساعدها في الوصول إلى أفضل الفرص لتحسين الأداء، كل ذلك بمساعدة

التحليلات الرقمية.

بفضل التعلم الآلي، أصبح الكشف عن تلك الأفكار يحتاج لجزء صغير من
الوقت

طبقــت الشركــة أيضًا تلــك الأفكــار علــى موقعهــا الإلكــتروني، ومــن خلال تســجيل وإعــادة تشغيــل
يـز تلـك الأفكـار مـن خلال جميـع التحليلات المتقدمـة بالتعـاون مـع التعلـم الآلي، تهـدف الشركـة إلى تعز

يادة العائدات. قنواتها وتحسين التجربة الإلكترونية وز

الحد الأدنى

منــذ خمــس ســنوات، كان الــدخول في هــذا الكــم مــن البيانــات يمثــل كابوسًــا مرعبًــا، فقــد كــان الأمــر
سيســتلزم قضــاء عــشرات النــاس وقــت لا نهــائي في البحــث في تلــك البيانــات ومحاولــة التعــرف علــى
الأنمــاط والكشــف عــن فــرص التحسين الجديــدة، لكــن بفضــل المفــاهيم الحديثــة مثــل التعلــم الآلي،

أصبح الكشف عن تلك الأفكار يحتاج لجزء صغير من الوقت.

تعتــبر “طــيران كنــدا” مثــالاً واحــدًا للعديــد مــن الشركــات الــتي اســتفادت مــع قــوة الذكــاء الاصــطناعي
يــز منصــات تحليــل شركــات والتعلــم الآلي، أمــا شركــات مثــل علاســبوكس ودومــو فلــم تقــم فقــط بتعز

الأعمال القائمة، لكنها تمكنت أيضًا من إنشاء علامات تجارية جديدة.

وبفضل الفوائد التي جلبتها التكنولوجيا لقنوات العملاء الرقمية، لم يعد سهلاً فقط اكتشاف الأفكار
بل تطبيقها في الحال والإجابة عن سؤال: ما الذي تقدمه تلك الأفكار لنشاطنا التجاري؟
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