
 فهرسة المكتبة الوطنية السودانية - السودان

مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية
 Alqulzum Journal for Economic and Social Studies

الخرطوم: مركز بحوث ودراسات دول حوض البحر الأحمر 2024 
تصدر عن دار ارٓيثيريا للنشر والتوزيع - السوق العربي الخرطوم - السودان

ردمك: 1858-9839



 فهرسة المكتبة الوطنية السودانية - السودان

مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية
 Alqulzum Journal for Economic and Social Studies

الخرطوم: مركز بحوث ودراسات دول حوض البحر الأحمر 2024 
تصدر عن دار ارٓيثيريا للنشر والتوزيع - السوق العربي الخرطوم - السودان

ردمك: 1858-9839



مجلة القُلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية

المشرف العام
د. علي قاسم اسٕماعيل عثمان
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مستدامة للصناعة التسويقية

د. طارق قندوز

المستخلص:
تهــدف هــذه الأوراق البحثيــة إلى تســليط الضــوء عــى ظاهــرة تخصيــص تجربــة العميــل المعــززة بالــذكاء 

ــك في غضــون زخــم التطــور العلمــي  ــة التســويقية، وذل ــزة تنافســية مســتدامة للصناع الاصطناعــي كمي

والمعــرفي المتســارع والمتراكــم مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى في ظــل التقــدم التقنــي والســيبراني الآخــذ في 

ــة كــبرى، كان  ــة وصناعي ــورة اقتصادي ــك ث ــر سريعــة يومــا بعــد آخــر، أحــدث ذل الاتســاع والتمــدد بوتائ

ــذكاء  ــات ال ــد خوارزمي ــتويات. وتع ــة المس ــى كاف ــات، وع ــع القطاع ــر في جمي ــق والغائ ــر العمي ــا الأث له

الاصطناعــي، وحلــول التعلــم الآلي، مــن أهــم الثمــرات التــي أنتجتهــا البيئــة الرقميــة والســحابية، المدعومــة 

ــن  ــكارات المســتحدثة، كشــفت ع ــإن هــذه الابت ــت. ف ــات والاتصــالات وشــبكات الأنترن ــة المعلوم بأنظم

ــر  ــة التنافســية، وتحوي ــر قواعــد اللعب ــة والمدهشــة، في تغي ــا المذهل ــة، ومُكنته ــة والهائل ــا الفائق مقدرته

قوانــين التســويق وقــوى العــرض والطلــب. وقــد توصلــت هــذه الدراســة النظريــة إلى أن تجــارب العمــلاء 

المخُصصــة التــي تعتــبر مصــدرا حيويــا وثريــا، لصناعــة النجــاح الاســتراتيجي، والتميــز المســتدام في الأســواق 

ــات  ــم المقارب ــن أه ــد م ــين، تع ــين والمرتقب ــين الحالي ــى المنافس ــوق ع ــب والتف ــتهدفة، وإدارة التغل المس

التســويقية الحديثــة، التــي اســتفادت مــن الأتمتــة والروبوتــات وتحليــل البيانــات الضخمــة وغرهــا، ومــا 

يترتــب عــى تســخر وتطويــع هــذه الأدوات والوســائل ذات الكفــاءة والفعّاليــة، في تحقيق الأداء الاســتثنائي 

المنتظــر للعلامــات التجاريــة، انطلاقــا مــن تحســين وتعزيــز تجربــة العميــل عــبر آليــة التخصيــص.

كلمات مفتاحية: ذكاء اصطناعي، تخصيص، تجربة عميل، ميزة تنافسية مستدامة، صناعة تسويقية.
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AI-powered Customer Experience 
Customization as a Sustainable 
Competitive Advantage for the 

Marketing Industry

Dr. Tarek Ahmed Guendouz

Abstract:
These research papers aim to shed light on the phenomenon of customer experience 
customization powered by artificial intelligence as a sustainable competitive 
advantage for the marketing industry. In the context of the momentum of accelerated 
and accumulated scientific and cognitive development on the one hand. On the other 
hand, considering the technical progress and cyber advances that are expanding at 
a very rapid pace day after day. All of this led to a huge economic and industrial 
revolution that had a profound impact in all sectors and at all levels. AI algorithms 
and ML solutions are among the most important outcomes produced by the digital 
and cloud environment supported by ICT systems and Internet networks. These 
innovative mechanisms revealed their superior and enormous ability and their 
astonishing capability to change the rules of the competitive game and modify 
the laws of marketing and the forces of supply and demand. This theoretical study 
found that personalized customer experiences are a vital and rich source for building 
strategic success and sustainable excellence in target markets, and managing to 
overcome and outperform current and potential competitors, it is considered one of 
the most important modern marketing approaches that has benefited from automation, 
robotics, big data analysis, etc. And the consequences of harnessing and adapting 
these efficient and effective tools and means to achieve the exceptional performance 
expected for brands based on improving and enhancing the customer experience 
through the customization.
Keywords: Artificial Intelligence (AI), Customization, Customer Experience (CX), 
Sustainable Competitive Advantage (SCA), Marketing industry
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أولًا: مقدمة عامة )خلفية الدراسة ومامح البحث(:
تتســم بيئــة الأعــمال الماليــة والنقديــة والتجاريــة الراهنــة بالعديــد مــن الخصائــص والمواصفــات والســمات، 

ويــأتي عــى ناصيتهــا التطــورات الســيبرانية العميقــة والغائــرة، والتحــولات الالكترونيــة الآخــذة في الاتســاع 

ــة  ــة مذهل ــورة تراكمي ــي بص ــم والمتنام ــر المتعاظ ــة إلى التأث ــارعة، إضاف ــية متس ــر قياس ــداد بوتائ والامت

ومدهشــة لتقنيــات وأنظمــة المعلومــات كالمعــدات الحاســوبية والبرمجيــات الســحابية وأجهــزة الكمبيوتــر، 

وشــبكات الاتصــالات الســمعية والبصريــة والســلكية واللاســلكية والأقــمار الصناعيــة في الاقتصــاد الــدولي 

والتجــارة العالميــة، التــي أصبحــت مفعمــة بالتنافــس والتصــادم الرقمــي بــين الــدول، ومشــحونة بالتبــاري 

والتزاحــم التقنــي بــين المنظــمات أكــر وأقــوى وأسرع مــن أي وقــت مــى، وبشــكل دراماتيــي وراديــكالي 

لا رجعــة فيــه.

إن مفهــوم القريــة الكونيــة الصغــرة وعولمــة الأســواق تجســد وتبلــور بطريقــة ديناميكيــة وأوتوماتيكيــة في 

عــصر أطلــق عليــه العلــماء عــصر الخيــال والثــورة الصناعيــة الرابعــة )IR4(، بــل نحــن عــى أعتــاب ثــورة 

صناعيــة خامســة )	IR( جديــدة وغــر مســبوقة، ويعــزى الســبب إلى تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات 

ــع  ــن؛ ومواق ــد أونلاي ــت؛ ومحــركات البحــث؛ والبري ــلات وخطــوط ووصــلات الأنترن ــة )ICT(: كاب الحديث

الويــب؛ ووســائط التواصــل الاجتماعــي؛ والهواتــف الذكيــة؛ والتلفزيــون الرقمــي؛ والحواســيب المحمولــة؛ 

ومؤتمــرات الفيديــو؛ والتعلــم عــن بعــد. وغرهــا كثــر لا يعــد ولا يحــى. فــإن التقنيــات المذكــورة آنفــا 

تمكــن المســتخدمين في كافــة أنحــاء الكــرة الأرضيــة مــن الوصــول الســلس إلى البيانــات ارســالا واســتقبالا، 

وتخزينهــا ومعالجتهــا واســتردادها ونقلهــا ونشرهــا بشــكل فــوري ولحظــي.

ــورات  ــذه الث ــإن ه ــب، ف ــصر العجي ــذا الع ــبات في ه ــات والمكتس ــدات والتحدي ــن التعقي ــر م ــة الكث ثم

التحويليــة المتتاليــة والمتعاقبــة تمخضــت عــن ابداعــات وابتــكارات واختراعــات واكتشــافات أدت إلى 

الترابــط بــين الأنظمــة الفيزيائيــة والماديــة والحســية والعــوالم الســيبرانية والرقميــة، وأســفرت عــن تــآزر 

بــين الــذكاء البــشري والــذكاء الآلي، فمــن حقبــة المحــرك البخــاري والميكنــة والتيــارات الكهربائيــة إلى زمــن 

الخوارزميــات والحوســبة الســحابية والكموميــة والبلــوك تشــين، ومــا ترتــب عــن ذلــك مــن تحويــر وتغيــر 

لمســار الحضــارة الإنســانية، ولاســيّما عقــب ميــلاد وبــروز الــذكاء الاصطناعــي والروبوتــات )AI(، والتعلــم 

الآلي )ML(، وإنترنــت الأشــياء )IoT(، والواقــع المعــزز )AR(، والواقــع الافــتراضي )VR(، ...، إلى غــر ذلــك 

مــن الأدوات والأليــات والوســائل المتطــورة ذات الحلــول المؤتمتــة، والتــي تمتلــك قــدرات فائقــة وإمكانــات 

رهيبــة لم يكــن مــن الممكــن تصورهــا مــن قبــل.

ــاز الحاســوب الآلي متمكــن  ــي تجعــل جه ــات المتطــورة الت ــد أفــى اســتحداث مجموعــة مــن التقني لق

ــاكي  ــة تح ــصرف بطريق ــطة، ويت ــزاول أنش ــف، وي ــوم بوظائ ــام، ويق ــز مه ــؤدي أدوار، وينج ــدرب، وي ومت

    د.￼طارق￼قندوز    
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وتقلــد الانســان، وتشــبه الــذكاء البــشري في التفســر والمنطــق والفهــم والاســتنتاج والتنبــؤ واتخــاذ القــرار، 

بــل وفي بعــض الحــالات والأحيــان يتفــوق عــى الكائنــات الحيــة في القيــام بالواجبــات المطلوبــة والمهــمات 

المحــددة خصوصــا الروتينيــة والمتكــررة منهــا، إضافــة إلى معالجــة وتحليــل كميــات هائلــة مــن البيانــات 

الضخمــة وتقديــم التوصيــات في مــدة زمنيــة وجيــزة، وعليــه يتيــح الــذكاء الاصطناعــي  لــآلات التعلــم مــن 

الخــبرة والتكيــف مــع المدخــلات الجديــدة والتعــرف عــى الأنمــاط الموجــودة في البيانــات.

وفي ســياق متصــل، فــإن الصناعــة التســويقية والبيعيــة العصريــة المدعومــة بالحلــول الذكيــة للكمبيوتــر، 

ــر  ــت ومث ــرت بشــكل لاف ــي تأث ــة، الت ــة الحاســوبية والالكتروني ــن هــذه المنظوم ــزأ م ــد جــزء لا يتج تع

بالتطــور الحاصــل في بيئــة الثــورة الصناعيــة الرابعــة والخامســة، وتحديــدا: هندســة البرمجيــات، وأنظمــة 

ــت  ــات الأنترن ــات، وتقني ــل الخوارزمي ــم وتحلي ــة، وتصمي ــات البرمج ــات، ولغ ــد البيان ــغيل، وقواع التش

ــخ.  ــل، ... ال ــلة الكت ــاد، وسلس ــة الأبع ــة ثلاثي ــيبراني، والطباع ــن الس ــحابي، والأم ــن الس ــب، والتخزي والوي

وبالتــالي، فــإن إدارة النشــاط التســويقي والتجــاري أمــام وضــع جديــد وتحــدي كبر، لبلــوغ مرامــي الربحية 

والنمــو، واحــراز مســتهدفات الاســتدامة والبقــاء، والتــي أصبحــت عــى المحــك مــا لم يتــم اتخــاذ الإجــراءات 

والتدابــر التحويليــة اللازمــة لمواكبــة هــذه التغــرات والمتغــرات، انطلاقــا مــن الســعي الــدؤوب لتســخر 

وتطويــع علــوم وشــبكات الحاســب الآلي وتقنيــات المعلومــات والاتصــالات مــن أجــل نمذجــة وتصويــب 

قــرارات المزيــج التســويقي )4Ps = 4Cs(: تخطيــط وتطويــر المنتجــات، وسياســات واســتراتيجيات التســعر، 

والاتصــالات التســويقية والترويجيــة المتكاملــة، وإدارة قنــوات التوزيــع والخدمــات اللوجســتية.

وفي غضــون ذلــك، فــإن الهــدف المحــوري والمــراد الجوهــري لقيــادة التســويق وإدارة المبيعــات، هــو حيــازة 

الميــزة التنافســية الدائمــة، عــبر بوابــة التفــوق والتغلــب عــى المنافســين الحاليــين والمحتملــين، في تجويــد 

 )CX( خدمــة العمــلاء بكفــاءة، وجــدارة وفعّاليــة ونجاعــة. ولا ريــب، فــإن قيــاس وتتبــع تجربــة العمــلاء

ــه يعكــف ويحــرص  ــب الجهــود التســويقية، وعلي ــز، فالعمــلاء هــم قل ــؤرة التركي ــة وب هــي حجــر الزاوي

الرئيــس التنفيــذي للتســويق )CMO( لوضعهــم في قمــة الهــرم التنظيمــي، عــن طريــق تحســس توقعاتهــم 

والاســتجابة لانتظاراتهــم، والســعي في مراضيهــم واشــباع حاجاتهــم وتلبيــة رغباتهــم، بيــد أن الإشــكالية التي 

تواجههــا منشــآت الأعــمال في بيئــة العولمــة والأنترنــت اليــوم هــو أن القــرار الــشرائي والســلوك الاســتهلاكي 

ــة  ــل الاقتصادي ــة، والعوام ــة والثقافي ــية والاجتماعي ــددات النفس ــض، فالمح ــو مح ــى نح ــدل ع ــر وتب تغ

ــة، وأمــام  ــي الموجــود في الســاحة العالمي ــرت بالتطــور العلمــي والتقــدم التقن ــة والسياســية، تأث والقانوني

ــى الســلاح الرقمــي ضرورة  ــد ع ــدة تعتم ــق جدي ــات وطرائ ــي واحتضــان منهجي ــإن تبن ــذا المشــهد ف ه

ــن  ــن الممك ــن م ــرق لم يك ــلاء بط ــة العم ــراء تجرب ــالي إث ــا، وبالت ــاد عنه ــة لا حي ــة وجودي ــة وقضي حتمي

تصورهــا مــن قبــل.

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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ثانياً: الذكاء الاصطناعي وحلوله الخوارزمية والمؤتمتة 
في بيئة سيبرانية وحاسوبية آخذة في الاتساع بوتائر 

قياسية متسارعة:
ــر  ــث تش ــي، حي ــدم التكنولوج ــى في التق ــب الرح ــري وقط ــود الفق ــو العم ــي )AI( ه ــذكاء الاصطناع ال

ــي  ــذكاء الاصطناع ــام 0	0	، ســيولد ال ــول ع ــه بحل ــة PwC إلى أن ــا شرك ــة أجرته ــرات دراســة حديث تقدي

أكــر مــن 		 تريليــون دولار أمريــي للاقتصــاد العالمــي. ووفقــا لشركــة Statista، مــن المتوقــع أن تصــل 

إيــرادات ســوق برمجيــات الــذكاء الاصطناعــي )AI( في جميــع أنحــاء العــالم إلى 			 مليــار دولار بحلــول 

عــام 		0	. ولقــد اســتثمرت العديــد مــن أكــبر الأســماء في صناعــة التكنولوجيــا بكثافــة في كل مــن عمليــات 

الاســتحواذ عــى الــذكاء الاصطناعــي والبحــث والتطويــر المتعلــق بالــذكاء الاصطناعــي. فقــد قدمــت كل 

مــن شركات مايكروســوفت، وآي بي إم، وجوجــل، وسامســونج الآلاف مــن طلبــات بــراءة الاخــتراع، ويصــل 

تمويــل الــشركات الناشــئة المرتبطــة بالــذكاء الاصطناعــي إلى عــشرات المليــارات مــن الــدولارات كل عــام، 

ــدم  ــذكاء الاصطناعــي المتق ــف لل ــاد ويخــى مــن أن الاســتخدام المكث وتجــدر الإشــارة إلى أن بعــض النق

يمكــن أن يكــون لــه تأثــر ســلبي عــى المجتمــع، عــى الرغــم مــن الاعــتراف العالمــي بعوائــده وفوائــده، 

ــه أمــر فــرض نفســه بنفســه بشــكل لا رجعــة فيــه، وهــو آخــذ في التوســع والاتســاع إذ تســارع نمــو  وأن

الــشركات الناشــئة في مجــال الــذكاء الاصطناعــي بمقــدار 4	 ضعفــا منــذ عــام 000	 وهــذه وتــرة تطــور 

 Bergur Thormundsson, 	0		; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــة )لمزي ــردة للغاي ــي مط نوع

.)Margaret Rouse, 	0	4; Scott Likens, 	0		; JavaTpoint Team, 	0		; Alyssa Schroer, 	0	4

 )AI( مداخيل وعائدات سوق برمجيات الذكاء الاصطناعي :)شكل رقم )1
في جميع أنحاء العالم من 2018 إلى 2025

)Bergur Thormundsson, 	0		( :المصدر

    د.￼طارق￼قندوز    
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1. أنظمة الذكاء الاصطناعي وتغير قواعد اللعبة 
التنافسية في ظل العصر الرقمي والمحيط الالكتروني:  
يرنـوا هـذا المبحـث إلى إلقـاء الأنوار الكاشـفة عى مسـار التغرات الجذرية، وسـرورة التطـورات التحويلية، 

التـي مـر ويمـر بهـا الـذكاء الاصطناعـي )AI( عبر التاريخ الإنسـاني والحضاري، في سـياق الاطـار الزمني لميلاد 

وبـزوغ الثـورات الصناعيـة مـن أولها إلى آخرهـا، أي من مجتمع زراعي وحرفي بدائي إلى مجتمع سـيبراني عى 

نحـو محـض، أي مـن الإنتـاج اليـدوي إلى الإنتـاج الآلي أي القائـم عـى الآلة المتعلمـة والمتكيفة مع السـلوك 

البـشري، ومـدى تأثـر المجتمـع البـشري بهذه الابداعـات الفريدة والاسـتثنائية، والابتـكارات التقنيـة الهائلة، 

والإنجـازات والمكتسـبات الحاسـوبية المحـرزة، وحجم وعمـق التغر في آليات المنافسـة والميزة التنافسـية في 

بيئـة افتراضيـة وسـحابية، فـإن الـذكاء الاصطناعـي بكافـة أطيافـه وجميـع تجلياتـه ثمـرة من ثمـرات التقدم 

العلمـي المطـرد، وجـزء لا يتجـزأ مـن التطـور التكنولوجـي المذهـل، والمنتهـي بآثـار كبـرة عى جـودة حياة 

الانسـان ورفاهيـة المجتمـع، ولا يمكـن في هـذا العـصر المبهـر والمدهـش إحصـاء وعـد المجـالات التـي ألقت 

تقنيـات المعلومـات والاتصـالات والأنترنـت عمومـا، والـذكاء الآلي عـى وجـه التحديـد بظلالهـا عليهـا، ومـع 

ذلـك فـإن القضايـا الأدبية والتشريعيـة والحوكمة والشـفافية، والالتزامات الأخلاقية والقيميـة للمتعاملين في 

مجـال مضـار الـذكاء الاصطناعـي، قـد أسـالت الكثر مـن الحبر كانتهـاكات الخصوصية الشـخصية والمسـاس 

بالبيانـات السريـة، وحقوق الانسـان، والغش والخداع والتضليل والفسـاد، فيجب الصرامـة والحيطة والحذر 

واليقظـة والوعـي والانتبـاه إلى أقـى حد، فهي مسـؤولية حضاريـة وقانونية تقع عى عاتـق الجميع )لمزيد 

 Maria Diaz, 	0		; Nithesh Naik. et al, 	0		; Nikita Duggal, :مـن الافاضـة والاسـتطراد ينُظـر إلى

.)	0		; Vijay Kanade, 	0		; Charlie Giattino. et al, 	0		

شكل رقم )2(: مثالب ومؤاخذات الذكاء الاصطناعي فيما يخص الامتثال للاعتبارات القانونية والأخلاقية

)Nithesh Naik. et al, 	0		( :المصدر

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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في هـذا السـياق، فالـذكاء الاصطناعـي )AI( كمصطلـح تقنـي، لقـد ثبـت أن الحصـول عـى إجـماع حـول 

تعريفـه في أي قطـاع أو مجموعـة مـن الخـبراء هـو مهمـة معقـدة، لكـن الباحـث سـعى إلى بلـورة تعريف 

اعتـمادا عـى مصـادر متنوعـة ومتخصصـة، فهـو منظومة قائمـة عى مقـدرة خوارزميـات أجهـزة الكمبيوتر 

أو الآلات المتعلمـة والروبوتـات الواعيـة، عـى السرعـة القياسـية في حـل ومعالجـة المشـكلات العويصـة 

والشـائكة والمسـتعصية، وتأديـة المهـام وتنفيـذ الأدوار خصوصـا الوظائـف الروتينية والمتكـررة، وعليه بلوغ 

الغايـات وتحقيـق الأهـداف بكفاءة وفعّاليـة ومرونة، وذلك بمحـاكاة العقول البيولوجية أو التشـبه بالمنطق 

الريـاضي والتفكـر البـشري، والتـأسي بالمعرفـة والمهـارة الإنسـانية، فإن الذكاء الآلي بسـبب الوترة المتسـارعة 

للنتـاج العلمـي والنـماء التقنـي المطـرد، يتمتـع بتكييـف السـلوك والتـصرف، وبالقابليـة للتطـور والتحسـن 

والتعديـل والتأقلـم، وهـذا عـن طريـق: الادراك والاحسـاس والتخطيـط والابـداع والاسـتقلالية والاسـتدلال 

والقيـاس والاسـتبصار، وتحليـل الأحـداث وتقديم اسـتجابات وردود فعـل أو تغذية مرتدة في صـورة تنبؤات 

أو توصيـات أو في قالـب دعـم قـرارات تؤثـر عـى البيئـات الحقيقيـة أو الافتراضيـة، وميكانيزمـات عمـل 

الحاسـوب الـذكي تبـدأ من اسـتقبال واسـتلام وتجميـع أجهزة الاستشـعار كالكامـرات لكميات كبـرة وهائلة 

مـن البيانـات والمعطيـات عـبر التفاعـل مـع البيئـة المحيطـة، ثـم يتـم تخزينهـا ومعالجتهـا من خـلال الأداء 

الحاسـوبي والأنظمـة الخبـرة والتعلـم العميـق والقـدرة الخوارزميـة في انتاج المعلومـة المفيدة لصنـع القرار 

السـديد والصائـب، والـذي يظهـر في اهتبـال الفـرص التجاريـة واغتنامهـا أو انتـزاع المشـكلة مـن جذورهـا 

 Mike Thomas, 	0		; Darrell M. West and John R. :لمزيـد مـن الافاضـة والاسـتطراد ينُظـر إلى(

.)Allen, 	0		; Gartner Team, 	0	4; Psychology Today Staff, 	0	4

شكل رقم )3(: كيفية عمل نظام الذكاء الاصطناعي من المدخلات إلى المخرجات

)Chrysalis Software Solutions Team, 	0	0( :المصدر

    د.￼طارق￼قندوز    
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ــورة،  ــة المتط ــات الآلي ــدي والروبوت ــذكاء التولي ــاصرة كال ــي المع ــذكاء الاصطناع ــات ال ــإن تقني ــرو، ف لا غ

اســتفادت وانتفعــت نظريــا وعمليــا مــن تراكــمات الاكتشــافات والاختراعــات الســابقة عــبر سلســلة الزمــن، 

انطلاقــا مــن الاتصــال الســلي واللاســلي والســاتلايت والشــبكة العالميــة، ومــرورا بالحاســبات والالكترونيات 

وبقيــة الأجهــزة والمعــدات والمســتلزمات التكنولوجيــة، ومــع الوتــرة السريعــة لاســتخدام الأنترنــت 

ــم  ــات وتنظي ــن للبيان ــول المتزام ــن الوص ــا م ــة وتمكينه ــان للأتمت ــلاق العن ــترانت، وإط ــت والإكس والإنتران

المعلومــات، التــي أصبحــت هــي الوســائل الفعّالــة في جوهــر وعصــب الاقتصــاد الصناعــي والخدمــاتي في 

ــا،  ــا كوني ــا في التكنولوجي ــر اســتثمارا والأعــى انفاق ــا، وهــي الأك ــا وتقني ــة علمي ــدة والمتفوق ــدول الرائ ال

ــة  ــة والمتعاقب ــات المتتالي ــا الموج ــة تغذيه ــة هائل ــوة تحويلي ــد، وق ــهد جدي ــاب مش ــى أعت ــة ع فالبشري

مــن التفكــر الإبداعــي للأدمغــة البشريــة، وهــو مــا مــن شــأنه أن يفــي إلى إعــادة هيكلــة نمــط عيــش 

الأشــخاص في كافــة مناحــي الحيــاة في الوقــت الحــاضر والمســتقبل القريــب والبعيــد )لمزيــد مــن الافاضــة 

 McKinsey & Company Team, 	0		; Antony J. Blinken, 	0	0; European :والاســتطراد ينُظر إلى

.);Parliament Team, 	0	0; Accenture Team, 	0	4

في ذات الصــدد، ودون أدنى شــك فــإن منظومــة الــذكاء الآلي بكافــة اجراءاتــه وتدابــره تتفتــق عــن 

انعكاســات عظيمــة جــدا عــى التنميــة الشــاملة والنمــو المســتدام، مــما يتيــح ضخامــة وغــزارة وجــودة 

نوعيــة في إنتــاج الســلع والخدمــات كــما وكيفــا والمدعومــة بفنيــات وعتــاد التصنيــع الــذكي. ولــن ينجــو 

ــورة  ــف الث ــر وعواص ــاح التغي ــن ري ــروة، م ــة لل ــات المنتج ــن القطاع ــاع م ــوال أي قط ــن الأح ــال م بح

الذكيــة وزخمهــا التحويــي. وعليــه، فــإن جميــع أصحــاب المصلحــة، والأطــراف ذات العلاقــة معنيــة بهــذه 

 G, B,( الأوضــاع والملابســات والظــروف الجديــدة، ســواء عــى مســتوى الحكومــات أو الأعــمال أو الأفــراد

ــة في مــؤازرة  ــة، يســهم لا محال ــات والتحليــلات والأتمت ــذكاء الآلي مــع البيان ــد تطبيــق أنظمــة ال C(، وعن

صنــاع القــرار، وتقويــة تنافســية الــشركات، وتيســر مهمتهــا في احــراز مســتهدفاتها ومســاعيها، والوصــول 

ــا؛ محاســبيا؛ تشــغيليا؛ لوجســتيا،  ــا؛ بشري ــا؛ فني ــك: تســويقيا؛ مالي إلى مراميهــا ومقاصدهــا، ســواء كان ذل

ــد عــى الاســتثمار وصــافي  ــاء العائ ــد؛ انم ــة العمــلاء وسلســلة التوري ــا يتجســد في: تحســين خدم وهــو م

الربــح؛ عقلنــة ســلوك التكاليــف؛ جــودة التدريــب؛ ... الــخ. وعليــه، فــإن أي تقاعــس ومماطلــة في احتضــان 

ــد مــن  ــه باهظــة الثمــن والخســائر فادحــة وجســيمة )لمزي ــا المتطــورة ســتكون تكلفت هــذه التكنولوجي

 OECD Team, 	0	4; Rockwell Anyoha, 	0		; Jeff Dean, 	0	4; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس الافاض

.)UNESCO Team, 	0	4; Darrell M. West and John R. Allen, 	0		; Gartner Team, 	0	4

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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2. استخدامات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي والقفزة 
النوعية في أتمتة الاقتصاد والتجارة ورقمنة عالم المال 

والأعمال:
بالنظــر للفوائــد الجمّــة التــي نجمــت عــن ثــورة الــذكاء الاصطناعــي، وزيــادة الاهتمام والشــغف بــه، وهي 

ثــورة حقيقيــة تمــي قدمــا بــكل مــا يحملــه اللفــظ مــن دلالات ومعــاني، فــإن هــذا الاكتشــاف العلمــي 

ــة  ــة الطابع ــتراع الآل ــل اخ ــة مث ــوادث تاريخي ــداث وح ــاوز أح ــل يتج ــد، ب ــد بعي ــي إلى ح ــر يضاه الباه

والمصبــاح الكهربــائي، وصــولا إلى الإنترنــت والســاتلايت، وبالتعريــج عــى تأثراتــه المحسوســة والملموســة في 

إعــادة صياغــة وتشــكيل المجتمعــات، وتغيــر بوصلــة وخارطــة طريــق الاقتصــاد وإدارة الأعــمال التجاريــة 

الدوليــين، والتــي تبــدو أنهــا لم ولــن تتوقــف. ومــما تجــدر الإشــارة إليــه والتنويــه بــه، أن الــذكاء الاصطناعي 

كعنــصر أســاسي وحجــر زاويــة في التحــول الرقمــي يزخــر بكوكبــة مــن التقنيــات المؤتمتــة، التــي تحــوي في 

طياتهــا مزايــا كثــرة ومحاســن معتــبرة للعديــد مــن القطاعــات المنتجــة للــروة، فقــد أصبحــت الــشركات 

الآن أكــر إنتاجيــة وكفــاءة وتنافســية، والفضــل يعــزى إلى إدراج وتضمــين برمجيــات واســتعمالات الــذكاء 

ــة والحاســوبية المتطــورة عــى  ــاج، وهــذه الأدوات الخوارزمي ــة في الإنت ــات المتعلمــة والأتمت الآلي والروبوت

وشْــك اخــتراق واقتحــام أغلــب العمليــات الإداريــة والتشــغيلية )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 Athanasios Valavanidis, 	0		; Brian Kennedy. et al, 	0		; Darrell M. West and John R.

.)Allen, 	0		; Gartner Team, 	0	4

وفي غضــون ذلــك، يســتخدم الــذكاء الاصطناعــي في كل جانــب مــن جوانــب حياتنــا، وهــو موجــود بالفعــل 

ــد مــن  ــة العامــة، وحــل عُقــدة العدي ــده في تحقيــق الرفاهي ــة، فقــد طالــت ي ــا اليومي في تفاصيــل حياتن

المشــكلات والمعضــلات والأزمــات والتحديــات العالميــة، وذلــك في مجــالات شــتى ترتبــط بجــودة الحيــاة، 

فعــى ســبيل المثــال وليــس الحــصر، نجــد اســتخداماته لامســت هــذه الموضوعــات الحيويــة )لمزيــد مــن 

 McKinsey & Company Team, 	0		; Rockwell Anyoha, 	0		; :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)Jeff Dean, 	0	4; UNESCO Team, 	0	4; Parliament Team, 	0	0; Accenture Team, 	0	4

التصنيــع والمصانــع الذكيــة وتكنولوجيــا الغــذاء والزراعــة والصيــد البحــري والبنيــة التحتيــة والمــدن 	 

الرقميــة الذكيــة. 

التغــر المناخــي والتقــدم في مكافحــة التلــوث، والاســتدامة البيئيــة وإعــادة التدويــر، والإنتــاج 	 

النظيــف، والمنتجــات صديقــة البيئــة.

    د.￼طارق￼قندوز    
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ــل 	  ــان مث ــس ولج ــن وزارات ومجال ــة م ــق الحكومي ــات والمراف ــة كالهيئ ــة والمدني ــات العام الخدم

ــاء. ــة، والقض ــة، والعدال ــاع، والداخلي الدف

ــوك 	  ــة وبن ــات الجراحي ــرف العملي ــد، وغ ــن بع ــب ع ــة، والتطبي ــة والدوائي ــة الصحي ــات الرعاي خدم

ــدم. ــبرع بال الت

ــة 	  ــارات الذاتي ــر المه ــد لتطوي ــن بع ــدورات ع ــارية، وال ــة والاستش ــة والتدريبي ــات التعليمي الخدم

.)Blackboard, Zoom(

الخدمــات اللوجســتية والبريديــة والجمركيــة كالنقــل والمواصــلات والمخزونــات والمســتودعات 	 

.)ERP, SCM, TMS, WMS( والطلبيــات  والشــحنات 

ــزه، 	  ــتمتاع والتن ــلات والاس ــفار والرح ــة والأس ــة والثقافي ــة والترفيهي ــياحية والفندقي ــات الس الخدم

والاســتجمام، والمهرجانــات، والمناســبات. 

الخدمــات الماليــة والمصرفيــة والاســتثمارية وشركات التأمــين، وبورصــات الأســهم، وإدارة الــروة، 	 

ــول. والأص

ــاع 	  ــي والدف ــن القوم ــة الأم ــين في تحصــين منظوم ــن رك ــوم رك ــا الي ــن الســيبراني، وهــو في عصرن الأم

ــى  ــور ع ــللين، والعث ــة والمتس ــة للقراصن ــمات الخبيث ــدي للهج ــاب والتص ــة الإره ــي ومحارب الوطن

ــتروني. ــاد الالك ــة والفس ــم المعلوماتي ــة الجرائ ــبوهة، ومكافح ــطة المش الأنش

التجــارة الالكترونيــة والتســوق أونلايــن والإعــلان عــبر الإنترنــت والتســويق عــبر تحســين الظهــور في 	 

.)SEO( محــركات البحــث

ــن 	  ــث ع ــة )CV( والبح ــسرة الذاتي ــم الـ ــة وتصمي ــة والعمال ــوارد البشري ــتقطاب الم ــف واس توظي

.)LinkedIn( وظيفــة في الويــب

 	 Apple( ــة ــارات الرقمي ــة )Apple Watch( والنظ ــاعات الرقمي ــل الس ــداء مث ــة للارت ــزة القابل الأجه

.)Vision Pro

ــة 	  ــك المكنس ــن ذل ــة، وم ــرو منزلي ــزة الكه ــب والأجه ــد والمرائ ــات والمصاع ــخ والثلاج ــة المطاب أتمت

الكهربائيــة الذكيــة لتنظيــف الأرضيــات دون مســاعدة بشريــة.

ــط 	  ــة محي ــرات مراقب ــة بكام ــي مدعوم ــادة )Autonomous Vehicles(، وه ــة القي ــات ذاتي المركب

ــود  ــات بوج ــدر تنبيه ــة، تص ــعار ذكي ــة واستش ــس تلقائي ــزة تحس ــوح، وبأجه ــة الوض ــيارة عالي الس

 Waymo - Google, Tesla( رادارات تجــاوز السرعــة، واخطــارات لتفــادي الحــوادث والاصطدامــات

.)Autopilot
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وغرهــا كثــر لا يعــد ولا يحــى، كإدارة حركــة المــرور، وأمــن الطرق والــرادارات، وســيارات الأجــرة، والورش 

ــارات،  ــر، والعق ــات، والتأج ــة، والرياض ــغال العمومي ــو، والأش ــاب الفيدي ــة، وألع ــة والكهربائي الميكانيكي

والصيدليــات، ومكاتــب المحامــاة، والطــران، والملاحــة البحريــة، والأرصــاد الجويــة والتنبــؤ الدقيــق بأحــوال 

الطقــس، والفلــك، والجيولوجيــا، وإدارة الكــوارث الطبيعيــة، ... الــخ.

شكل رقم )4(: استخدامات الذكاء الاصطناعي متغلغلة في الحياة اليومية 

للأفراد والأعمال والحكومات

)European Parliament Team, 	0	0( :المصدر

ــذكاء الآلي  وبالمــوازاة مــع مــا ســبق ذكــره، مــن المتوقــع أن تحُــدث التطبيقــات المســتقبلية المتجــددة لل

تغيــرات جوهريــة هائلــة، مــما ســيعزز الإنتاجيــة ويخفــض التكاليــف، ويزيــد مــن العائــد عــى الاســتثمار 

والربحيــة. وفي هــذه الفقــرة سرد لأهــم هــذه التطبيقــات المدعومــة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي بمجالاتــه 

ــات الكبــرة وإنترنــت الأشــياء والواقــع  ــة والتحليــل التنبــؤي للبيان ــة كالتعلــم الآلي والأتمت المتنوعــة والري

ــا  ــف وراءه ــي يق ــة الت ــكارات التكنولوجي ــة الابت ــحابي، وبقي ــن الس ــتراضي والتخزي ــع الاف ــزز والواق المع

ــع التواصــل الاجتماعــي  ــع اكتســاح مواق ــى الكلمــة، خصوصــا م ــم معن ــين مبدعــين بأت مبرمجــين موهوب

 Instagram,( ــة والتــي تحظــى بشــعبية ــات الذكي ــو والبودكاســت المدعومــة بالخوارزمي ومقاطــع الفيدي

    د.￼طارق￼قندوز    
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Snapchat, WhatsApp, Telegram, X, Tik Tok, YouTube...etc.(، وتنامــي اســتخدام وســائل الدفــع 

 Visa, MasterCard, American Express, PayPal( ــة ــلات الرقمي ــمان والعم ــات الائت ــة كبطاق الحديث

ــة  ــف الذكي ــة والهوات ــبكات الخلوي ــس للش ــل الخام ــا الجي ــي تكنولوجي ــار الـــ )G	(، وه etc ...(، وانتش

والأجهــزة اللوحيــة والحواســيب المحمولــة ذات النطــاق العريــض في مجــال الاتصــالات )لمزيــد مــن الافاضــة 

 Avijeet Biswal, 	0	4; Jake Frankenfield, 	0		; Nikita Sachdeva, 	0	4; :والاســتطراد ينُظــر إلى

:);Sam Daley, 	0	4; Coursera Staff, 	0		

ــك 	  ــة وف ــات الصوتي ــمات والتوجيه ــر والتعلي ــة الأوام ــتراضي لمعالج ــي أو الاف ــاعد الرقم ــة المس خدم

تشــفرها، والتــي تظهــر في شــكل مكــبرات صــوت ذكيــة، ويمكنهــا الاســتفادة مــن قواعــد البيانــات 

التاريخيــة الواســعة الموجــودة عــى منصــات التخزيــن الســحابية، تســتخدم في لمســاعدة المســتخدمين 

ــات،  ــمام للاجتماع ــة، والانض ــات الهاتفي ــراء المكالم ــر، وإج ــات والتذك ــط المؤقت ــل ضب ــياء مث في أش

 Siri - Apple, Alexa -( واســتكمال عمليــات البحــث عــبر مواقــع الويــب والبريــد الالكــتروني. مثــل

.)Amazon, Cortana – Microsoft, Samsung - Bixby

روبوتــات الدردشــة والمحادثــة الفوريــة )Chatbot( لخدمــة العمــلاء وتحســين رضاهــم، وتســتخدم 	 

في الــرد عــى الأســئلة المتداولــة أو الشــائعة والمتكــررة )FAQs( كالــرد عــى الاستفســارات ومعالجــة 

ــام  ــوال أي ــاعة ط ــدار الس ــى م ــي ع ــي، وه ــي ودينامي ــكل تفاع ــكاوى بش ــات وإدارة الش الاعتراض

الأســبوع، ومــن أفضلهــا ChatGPT الــذي طورتــه شركــة OpenAI، ويعــد خطــوة عملاقــة إلى الأمــام 

ــاعر  ــاس مش ــل وقي ــا إلى تحلي ــح التكنولوجي ــث تطم ــدي بحي ــي التولي ــذكاء الاصطناع ــباق ال في س

المســتخدم، والاســتجابة الفاعلــة واللحظيــة تبعــا لذلــك.

تقنيــة التعــرف البــصري أو الضــوئي عــى الحــروف )OCR( المدمجــة في Google Lens، فمثــلا يمكــن 	 

للمســتخدم التعــرف عــى الأشــياء والمعــالم في الصــور والمســتندات مــن خــلال عدســة جوجــل، كــما 

تتيــح اســتخراج النــص مــن الصــور والتفاعــل معــه.

أنظمــة تحديــد المواقــع العالميــة )GPS( المســتندة عــى خوارزميــات التعلــم الآلي والســاتلايت 	 

والبيانــات الجغرافيــة والنــماذج التنبؤيــة، والتــي تقــترح أسرع طريــق إلى الوجهــة، كــما أنهــا مهمــة 

في تطبيقــات الملاحــة والســفر مثــل خرائــط Google Maps الرقميــة، حيــث تجــري تحديثاتهــا كل 

ــع. ــال وسري ــة بشــكل فعّ ثاني

ــة 	  ــدق الحديق ــه، أو فن ــى الوج ــرف ع ــدرة Facebook للتع ــل ق ــة مث ــى البصم ــرف ع ــة التع خدم

الطائــرة لشركــة Alibaba.com الصينيــة، وهــو فنــدق خــال تمامــا مــن الموظفــين البــشر. والتطبيــق 
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الأكــر شــيوعا لهــذه التقنيــة، هــو ميــزة فتــح القفــل باســتخدام Face ID في معظــم طــرازات الهواتف 

الذكيــة الرائــدة اليــوم.

ــة 	  ــركات توصي ــات لإنشــاء مح ــائي للبيان ــتمر والتلق ــل المس ــق والتحلي ــم الآلي العمي ــة التعل خوارزمي

 Netflix مخصصــة للمســتخدمين بنــاء عــى ســجل المشــاهدة الســابق، وهــو نظــام مقترحــات، مثــل

ــة  ــة التلفزيوني ــات المــواد البصري وSpotify و YouTube لتتناســب مــع أذواقهــم فيــما يخــص المرئي

ومقاطــع الفيديــو.

ــق 	  ــث اســتحدثت Google تطبي ــذكاء الاصطناعــي، حي ــم عــى ال ــكلام القائ ــة التعــرف عــى ال تقني

ــة إلى نــص محــرر  Google Recorder لتحويــل الكلــمات المنطوقــة والرســائل مــن الملفــات الصوتي

بمحتــوى مكتــوب.

ــغ 	  ــن هون ــة Hanson Robotics م ــرت شرك ــلا ابتك ــة )NLP(، فمث ــة الطبيعي ــة اللغ ــة معالج تقني

كونــغ )Sophia(، وهــي روبــوت للتعلــم الاجتماعــي متطــور بشــكل لا يصــدق. إذ تســتطيع التواصــل 

بكفــاءة مــع اللغــة الطبيعيــة، واســتخدام تعبــرات الوجــه لنقــل المشــاعر الشــبيهة بالإنســان.

ــي، 	  ــذكاء الاصطناع ــوة ال ــتخدام ق ــة باس ــح احترافي ــب وشرائ ــة وقوال ــروض تقديمي ــاء ع ــة إنش تقني

بالقيــام بأعــمال التنســيق والتصميــم وإنشــاء محتــوى جميــل وجــذاب، وتتيــح هــذه الأداة تضمــين 

أنــواع مختلفــة مــن الوســائط مثــل صــور GIF ومقاطــع الفيديــو والرســوم البيانيــة ومواقــع الويــب، 

.Gamma App ــق ومــن أشــهر هــذه التطبيقــات، تطبي

ــم العميــق لترجمــة النــص مــن 	  ــات التعل ترجمــة جوجــل )Google Translate( تســتخدم خوارزمي

لغــة إلى أخــرى.

والمزيــد مــن التقنيــات والتطبيقــات: تصفيــة البريــد العشــوائي مــن الرســائل غــر المرغــوب فيهــا بشــكل 

تلقــائي، لوحــات مفاتيــح الإدخــال الذكيــة، تقنيــات رســم الخرائــط، الترجــمات الآليــة، والتعرف عــى الكتابة 

ــخ.  ــات منظمــة جاهــزة للأعــمال، ... ال ــوى غــر المنظــم إلى بيان ــل المحت ــد، وتحوي ــة لتســليم البري اليدوي

 Analytix Labs Team, 	0	0; Athanasios Valavanidis, :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

 	0		; Brian Kennedy. et al, 	0		; Jake Frankenfield, 	0		; Nikita Sachdeva, 	0	4; Sam

.)Daley, 	0	4; George Hopkin, 	0		

    د.￼طارق￼قندوز    
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شكل رقم )5(: مجالات ونطاقات الذكاء الاصطناعي المتعددة والثرية

Scope of Artificial Intelligence
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)Multiple References( :المصدر

ثالثاً: إثراء تجارب العماء رافد حيوي ومنهج تكتيكي 
لتفوق الصناعة التسويقية ضمن الضغوط التنافسية 

المضطربة:
ــة  ــات والأواصر والتعامــلات البيني ــك العلاق ــة العمــلاء )CX( إلى تل ــدء، تومــئ فلســفة تجرب ــادئ ذي ب ب

ــتهلك  ــة اللامس ــن مرحل ــشراء م ــاة ال ــبر دورة حي ــق ع ــة تنطل ــذه الرحل ــلاء، وه ــع العم ــمات م للمنظ

مــرورا بالمســتهلك المحتمــل أو المرتقــب والمنتظــر ثــم الحــالي أو القائــم والموجــود وصــولا إلى مســتويات 

متقدمــة مــن الرضــا ومنســوب الاشــباع المتحقــق، وهــو مــا يعبــد الطريــق لبلــوغ دوال الانجــذاب والوفــاء 

للعلامــة التجاريــة، وبالتــالي الــولاء المســتدام للشركــة، والموثوقيــة في منتجاتهــا وخدماتهــا. ومــن ثمــة، فــإن 

جميــع هــذه التفاعــلات التــي يقــوم بهــا العميــل مــع الشركــة ســواء تعلــق الأمــر بالمكالمــات الهاتفيــة، 

الاستفســارات، البلاغــات، الإشــعارات، الاخطــارات، الانتقــادات، التعويضــات، التعليقــات، ...، عــى حســاب 

الشــبكات الاجتماعيــة الحديثــة، وبقيــة وســائل الاتصــال والتواصــل التقليديــة، إلى غــر ذلــك مــن أشــكال 

ــم،  ــم، انطباعاته ــم، ادراكاته ــى أذهانه ــارا ع ــل آث ــرا ب ــيترك أث ــب س ــه لا ري ــلاء، فإن ــة العم ــور خدم وص

تصوراتهــم، قناعاتهــم، أولوياتهــم، أمزجتهــم، بهجتهــم، كآبتهــم، ...، فإمــا تجــارب جيــدة وإيجابية وســعيدة 

ــد الاســتثماري، أو تجــارب ســيئة  ــة الحصــة الســوقية وتعضــد المركــز الربحــي والعائ ــة ومنزل تعــزز مكان

وســلبية وحزينــة، لا تنــى ولا تمحــى مــن الذاكــرة تضــع الســمعة والصيــت ورأس المــال المعنــوي والأدبي 

    د.￼طارق￼قندوز    



مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 21 - ذو القعدة / ذو الحجة 1445 - يونيو 2024م 24

عــى المحــك، مــما يهــدد المبيعــات والايــرادات والمداخيــل، ويجعلهــا في مهــب الريــح، بــل يعــرض كينونــة 

ووجــود الشركــة إلى أخطــار التصفيــة، واحتــمال ومــآل الإفــلاس، التــي تكــون وشــيكة، وقــاب قوســين أو أدنى 

 Heather Wintermantel, 	0	4; Jason Bordeaux, 	0	4; :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Brianna Blaney, 	0	4; Steven Macdonald, 	0	4

1. متغيرات وتغيرات المنظومة التسويقية المستندة على 
الأداء الاستثنائي في الشراكة واستبصار توقعات العماء:

لقــد أصبحــت الأنظمــة التســويقية، الابتكاريــة، التســعرية، الترويجيــة، اللوجســتية برمتهــا تعيــش في أجواء 

ــاس  ــالات الالتب ــتقرار، وح ــات والاس ــدم الثب ــرات، وع ــدات، التحوي ــات، التعقي ــحونة بالتقلب ــة ومش مربك

ــة،  ــدة الثابت ــو القاع ــر ه ــذا التغ ــيناريوهات المســتقبل، فه ــن س ــد م ــدم التأك ــين، وع ــوض واللايق والغم

ــان وضراوة  ــوم، فهــذه الأخــرة تشــهد غلي ــة الي ــد الشــائع والمنتــشر في الأســواق العالمي والســيناريو الوحي

وثــورة عُنفيــه بــين المنافســين، الذيــن يتبــارزون ويشــتبكون في معاركهــم التجاريــة للظفــر بقلــب ووجــدان 

العميــل، والاســتحواذ عــى عقلــه وطريقــة تفكــره، والقانــون الذهبــي أو الحكمــة التســويقية تتمثــل في أن 

الشركــة التــي تشــبع حاجــات، تلبــي رغبــات، تســتجيب لتوقعــات وأذواق العميــل، ولا تــأل جهــد أو تدخــر 

ــل  ــوأ وتحتــل قمــة الهــرم أولا قبــل غرهــا. وليــس هــذا فحســب، ب ــك، وتتب وســعا في تصــدر طليعــة ذل

تحــذق، تــبرع، تمهــر، تتفنــن بــأداء فريــد، مميــز، مبهــر، وتكــون ســبّاقة في بنــاء قاعــدة بيانــات مســتندة 

عــى التشــخيص الــذكي والغــوص العميــق في ســيكولوجيا وسوســيولوجيا وبقيــة محددات ســلوك المســتهلك، 

والعوامــل المؤثــرة في تفضيلاتــه وميولــه، وتتتبــع احصائيــات وأرقــام القادمــين والمغادريــن، وتأســيس شراكــة 

ثنائيــة )مــورد، زبــون(، طويلــة الأجــل، بعيــدة الأمــد، قائمــة عــى فلســفة بيعيــه روحهــا وكنههــا )رابــح، 

رابــح(، فهــي المرشــحة لاكتســاب شــعبية لعلامتهــا التجاريــة، والفــوز بعمــلاء مــدى الحيــاة ذوو ولاء دائــم، 

والانتصــار في جميــع الحــروب التجاريــة بــدون أدنى شــك. ومــن البديهيــات والمســلمات، أن التنظــر ســهل 

المنــال، بيــد أن الممارســة التطبيقيــة، هــي المحــك الحقيقــي، لاســيّما إذا تحدثنــا عــن أنــواع وأنمــاط العمــلاء، 

)لمزيــد مــن 
 
T

	
T  و

0
فهــؤلاء متباينــون، متمايــزون، مختــــلفون، بــل العميــل نفســه، يتغــر بــين اللحظتــين 

 Association of National Advertisers Team, 	0	4; Laura Aberle, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.
)	0		; Indeed Editorial Team, 	0		

إن الشراكــة الاســتراتيجية والديناميكيــة بــين منظــمات الأعــمال والعمــلاء، نهــج بانورامــي شــامل ومتكامــل، 

ومشــهد تجــاري مبتكــر وابداعــي، ونمــوذج تســويقي عــصري قائــم عى ســاق العلاقــات المتســقة والملتئمة، 

وليــس الصفقــات والمعامــلات التقليديــة، وليــس وليــد الصدفــة والحــظ واليانصيــب، بــل متعمــد، مقصــود، 

ــل  ــق العم ــاليب وطرائ ــا أس ــا وعمودي ــاوز أفقي ــة، ويتج ــة ومرتب ــب منظم ــه، في قوال ــط ل ــد، مخط منض

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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الكلاســيكية، فــإن فقهــاء وخــبراء ومنظــري التســويق العالميــين، يعتبرونــه منجــم ذهــب مــن زاويــة التربــح 

ــين  ــين العارض ــائج ب ــق الوش ــط وتوثي ــر الرواب ــى أن تجس ــم ع ــد اجماعه ــد انعق ــادي، وق ــب الم والكس

والطالبــين، البائعــين والمشــترين، المنتجــين والمســتهلكين في أســواق المنافســة الضاريــة والقاســية، ســيؤدي لا 

محالــة إلى بلــوغ الغــرض والقاســم المشــترك مــن المــؤازرة التعاونيــة والمشــاركة التعاضديــة بــين الطرفــين، 

فهــي مــن جهــة العــرض الإنتاجــي تضمــن الوصــول إلى مســتهدفات الاســتدامة والبقــاء، وتحقيــق غايــات 

ــة، أمــا مــن جهــة الطلــب الاســتهلاكي تســهم في تحقيــق الاشــباع والارضــاء، وقضــاء  ــروة والربحي نمــاء ال

ــاه  ــة والرف ــان والملاءم ــن الجــودة والاتق ــات المنشــودة، م ــاني والتطلع ــوغ الأم ــات، وبل ــات والرغب الحاجي

ــة  ــة، وهــو الشــعور اللاحــق للعملي ــة درامي ــة التوقعــات والانتظــارات بطريق ــان والســلامة، ومقابل والأم

ــد،  ــوي للبرن ــد ولاء ق ــى تولي ــدى ع ــدة الم ــذه الآصرة بعي ــز ه ــه، ترك ــتهلاكي. وعلي ــرار الاس ــة والق الشرائي

ــالاة  ــق المب ــن طري ــاج ع ــل الإنت ــا، قب ــما وقوي ــؤدي دورا حاس ــن أن ي ــل م ــين العمي ــطة اشراك وتمك بواس

بســبر آرائــه واســتقصاء اهتماماتــه، وبعــد ابــرام صفقــة البيــع، بواســطة قيــاس الأداء عــى ضــوء مــؤشري 

الكفــاءة التشــغيلية والفعّاليــة التنظيميــة مــن وجهــة نظــره )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 AIContentfy Team, 	0		; Mohamed Zairi, 	000; Barbara von der Osten, 	0		; Steven

.)Macdonald, 	0	4

ــات العالمــي، أن %4	 مــن العمــلاء لديهــم ســقف توقعــات  وجــدت Microsoft عمــلاق ســوق البرمجي

أعــى لخدمــة العمــلاء اليــوم مقارنــة بالعــام المــاضي، وذلــك لعــدة اعتبــارات اقتصاديــة واجتماعيــة، ولكــن 

ــة صناعــة  ــإن مفــترق الطــرق في قضي ــك، ف ــة هــذه العوامــل. وعــى ذل ــي يقــع عــى ناصي التطــور التقن

ــق منظمــة الأعــمال، ســواء كانــت صغــرة، متوســطة، أو  ــة نجــاح وتأل ــاز التنافــي، تحــدده بوصل الامتي

كبــرة في دراســة، فهــم، تبــصر، تأمــل، تدبــر، تمعــن، تلمــس توقعــات العميــل، وحســن إدارتهــا، تدبرهــا، 

تســيرها، وجــودة مراجعتهــا، تدقيقهــا، تقييمهــا، فهــذه التوقعــات الذهنيــة والدماغيــة في عقــل العميــل 

ــا،  ــة تفاصيله ــام بكاف ــا، والالم ــع جوانبه ــة بجمي ــة والدراي ــا الإحاط ــتلزم وجوب ــة، تس ــه الادراكي وخريطت

خصوصــا وأنهــا غــر مدركــة بالحــواس الخمــس. ينضــاف إلى ذلــك، تغرهــا مــع مــرور الوقــت، وتتجــه نحــو 

ــة  ــزة أساســية ومتغــر حــرج في تحســين تجرب ــاة. لكنهــا ركي الصعــود والارتقــاء، ســعيا نحــو جــودة الحي

العميــل، فالعلاقــة بينهــما وجــودا وعدمــا، والعميــل تشــتد نهمتــه وتصــر مُلحــة لتلبيــة هــذه التوقعــات، 

ليشــعر نفســه عاطفيــا وحســيا بالرضــا والراحــة، وبالتــالي فهــي تمهــد منطقيــا، وبسلاســة، انســيابية، مرونــة 

ــة، بنســب عاليــة ومعــدلات مرتفعــة، والعكــس صحيــح. ومــن ثمــة،  لتجربــة شرائيــة واســتهلاكية إيجابي

فأيمــا رئيــس تنفيــذي للتســويق والمبيعــات يزمــع صياغــة وتطبيــق برنامــج تســويقي اســتباقي، فعليــه أن 

يجــدّ في طلــب ســد الفجــوة بــين توقعــات العمــلاء، وتجربــة العمــلاء الفعليــة، ولاحــظ أن البدايــة كانــت 

تخمــين، تخيــل، افــتراض ثــم ترجمــت إلى ســلوك، تــصرف، اجــراء. وأخــرا، ســتتحول إلى خــبرات تراكميــة 

    د.￼طارق￼قندوز    
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ــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى:  ــه القادمــة )لمزي ــل في قرارات ــا العمي ــق به يســتهدي، يسترشــد، يث

 Microsoft Team, 	0		; Ken Peterson, 	0		; Dave Pabley, 	0		; Salesforce Team, 	0	4;

.)Veselin Mladenov, 	0	4; Jared Cornell, 	0		

شكل رقم )6(: من توقعات العملاء إلى رضا العملاء

)Cindy Hosea, 	0		( :المصدر

ــتراتيجي  ــاح الاس ــوغات النج ــا مس ــوي في طياته ــاصرة، تح ــويق المع ــفة التس ــإن فلس ــول، ف ــارى الق قص

ــويق  ــق التس ــرة في تطبي ــودة، الماه ــة، المج ــة، المتقن ــة، المخول ــة المؤهل ــا الوظيف ــتدام، لأنه ــوز المس والف

التفاعــي، ذلــك أن التركيــز عــى ربحيــة وقيمــة العميــل الدائمــة )CLV(، وتمكينــه مــن المشــاركة في صنــع 

واتخــاذ القــرار، إضافــة إلى الإدارة الذكيــة والحصيفــة لــدورة حيــاة العمــلاء، هــي الاســتثمار المربــح، وصــمام 

ــن،  ــين، مناصري ــن، مدافع ــلاء مؤيدي ــة لعم ــة خصب ــاد بيئ ــة لإيج ــروف المواتي ــئ الظ ــذي يهي ــان، ال الأم

موالــين، ســفراء للعلامــة التجاريــة. ومنــه، فــإن مصــر ديمومــة واســتمرارية منظــمات الأعــمال رهــين قــرار 

الانفــاق الاســتهلاكي الــذي يتخــذه العميــل، والمتمثــل في لمــاذا، مــاذا، كيــف، كــم، متــى، أيــن، لمــن يشــتري؟ 

ومــن أهــم المنهجيــات التــي أثبتــت كفايتهــا وفاعليتهــا في العنايــة بالعمــلاء والتفــاني في رعايــة شــؤونهم 

ومطالبهــم، وســماع أصواتهــم ومعاناتهــم، وعــلاج شــكاويهم واعتراضاتهــم، هــي منهجيــة L.A.S.T المطبقــة 

 Cuboh Software Inc Team, :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــلاء )لمزي ــة العم ــام خدم في أقس

 	0		; Rational Expressions Inc Team, 	0		; Carla Vianna, 	0	4; Arthur Greeno, 	0	4;

:)Mkeller, 	0		; Bob Blumberg, 	0	4
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الاســتماع والاصغــاء )Listen(: براعــة الانصــات التــام والكامــل لصــوت العميــل، وهــذا يطــرد مخاوفــه 	 

ــه وتردده. وهواجس

ــاط، 	  ــل الإحب ــلل للعمي ــه سيتس ــة، وبدون ــة راقي ــة حضاري ــف )Apologize(: ثقاف ــذار والتأس الاعت

ــديدة.  ــل الش ــة الأم وخيب

الحــل والعــلاج )Solve(: معرفــة الــداء نصــف الــدواء، أي تشــخيص مشــكلة العميــل بدقــة، واســتلهام 	 

ــول الجذرية.  الحل

الشــكر والامتنــان )Thank(: الخطــوة الأخــرة تقديــم الثنــاء العاطفــي للعميــل عــى تفهمــه، وهــذا 	 

يــؤدي إلى إطفــاء نــار غضبــه.

2. إدارة تجربة العميل ضرورة حتمية لافتكاك الصدارة 
وانتزاع الريادة من المنافسين في الأسواق المستهدفة:

وجــدت أبحــاث Standard & Poor’s بــين المديريــن التنفيذيــين لتكنولوجيــا المعلومــات أن تحســين تجربــة 

 .Forrester ــة ــا لشرك ــة للتحــول الرقمــي. ووفق ــاره المحــرك الأكــر أهمي ــه باعتب ــر عن ــم التعب العمــلاء ت

يتوقــع مــا يقــرب مــن 		 بالمائــة مــن قــادة تجربــة العمــلاء ميزانيــات أكــبر في عــام 4	0	 لمبــادرات تجربــة 

العمــلاء. وبحســب بيــت الخــبرة والاستشــارة McKinsey & Company يمكــن أن تولــد تجربــة العمــلاء 

 ،Zendesk مــرات. ووفقــا لتقريــر اتجاهــات تجربــة العمــلاء مــن 	عوائــد لحملــة الأســهم في المتوســط 

يــرى 		 بالمائــة مــن قــادة الأعــمال أن تجربــة العمــلاء ودعمهــم، هــي أولويــات متناميــة خــلال العــام 

ــا  ــي أجرته ــز في الســوق، ووجــدت الأبحــاث الت ــة تمي ــك بمثاب ــرى ذل ــت أن المؤسســات ت ــما يثب 4	0	، م

ــة  ــل تجرب ــد مقاب ــع المزي ــتعداد لدف ــى اس ــلاء ع ــن العم ــة م ــة American Express أن 		 بالمائ شرك

ــار  ــة مــن كب ــا Oracle، وجــدت أن 4	 بالمائ ــة العمــلاء أجرته ــة عــن تجرب ــا لدراســة عالمي أفضــل. ووفق

المســؤولين التنفيذيــين يعتقــدون أن تجربــة العمــلاء تؤثــر عــى رغبــة العميــل في أن يكــون منــاصرا وفيــا. 

وفي الوقــت نفســه، نــشرت مجموعــة Temkin دراســة ووجــدت أن الــشركات التــي تكســب مليــار دولار 

ســنويا يمكنهــا أن تتوقــع كســب 00	 مليــون دولار إضافيــة في المتوســط خــلال 	 ســنوات مــن الاســتثمار 

ــاس مــؤشرات  ــإن قي ــالي ف ــرادات. وبالت ــة في الإي ــادة بنســبة 0	 بالمائ ــك زي ــل ذل ــة العمــلاء. ويمث في تجرب

ــدة  ــة فري ــم تجرب ــل تقدي ــر ومقاب ــتثمار )ROI( نظ ــى الاس ــد ع ــاب العائ ــة )KPIs( وحس الأداء الرئيس

ــك، وجــدت دراســة اســتقصائية  ــة إلى ذل ــة. بالإضاف واســتثنائية للعمــلاء، يعــد مســألة في منتهــى الأهمي

أجرتهــا Bloomberg Businessweek أن »تقديــم تجربــة رائعــة للعمــلاء« أصبــح هدفــا اســتراتيجيا أعــى. 

ووجــدت دراســة اســتقصائية أجرتهــا شركــة Customer Management IQ أن 		 بالمائــة مــن المديريــن 

    د.￼طارق￼قندوز    
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التنفيذيــين والقــادة في إدارة تجربــة العمــلاء صنفــوا تجربــة العمــلاء عــى أنهــا »	« عــى مقيــاس مــن 	 

إلى 	 )تمثــل 	 الأهميــة القصــوى(، عــلاوة عــى ذلــك، فــإن 		 بالمائــة مــن الــشركات التــي شــملتها دراســة 

محلــل الصناعــة Gartner، فــإن ثلثــي الــشركات تتنافــس عــى أســاس تجربــة العمــلاء، وأنها ســاحة المعركة 

ــاح  ــة توقعاتهــم أو تجاوزهــا هــي مفت ــة ومطابق ــة العمــلاء الجذاب ــإن تجرب ــذا ف ــدة. ل التنافســية الجدي

 Apple, Zappos,( النجــاح، فقــد أصبحــت فعليــا تجربــة العمــلاء بمثابــة أداة التمييــز التنافســية الرائــدة

Starbucks, …(، لذلــك لابــد عــى الــشركات التأكــد مــن أن اســتراتيجيات تجربــة العمــلاء الخاصــة بهــا 

يمكنهــا تقديــم تفاعــلات مخصصــة وممتعــة في كل نقطــة اتصــال طــوال دورة حيــاة العمــلاء، مــما يــؤدي 

إلى زيــادة الاحتفــاظ، الاســتبقاء، التأييــد، الدعــم، الاســتقطاب، والحــد مــن فقدانهــم، مغادرتهــم، خســارتهم 

 McKinsey & Company Team, 	0		; IBM Team, 	0	4; :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Standard & Poor’s Team, 	0		; Forrester Team, 	0	4; Ipsos Team, 	0	4

في هــذا المبحــث، يســعى الباحــث إلى ادراج إطــار فكــري وبعــد نظــري وخلفيــة مفاهيميــة لاســتراتيجية 

تعزيــز تجربــة عميــل لينّــة، ســهلة، مرنــة في بيئــة تنافســية مضطرمــة، وهــي منبثقــة مــن رحــم التســويق 

العلائقــي والتفاعــي، وجــزء لا يتجــزأ مــن البرمجيــات والتطبيقــات الســحابية لإدارة العلاقــة مــع الزبــون 

للتســويق والمبيعــات  التنفيذيــين  الرؤســاء  يتزايــد ويتعاظــم الضغــط عــى  )CRM Software(، إذ 

ــات  ــة التحدي ــل مجابه ــن أج ــع م ــاق واس ــى نط ــاءات ع ــتيات والكف ــبات واللوجس ــات والمحاس والعملي

ــية  ــزة التنافس ــلاح المي ــك س ــازة وتمل ــة بحي ــرات ذات الصل ــات والتوت ــة الضغوط ــات، ومواجه والاضطراب

المســتدامة، فهــذه الأخــرة هــي المرمــى المحــوري والهــدف الجوهــري، الــذي تطمــح وتتطلــع إليــه جميــع 

ــة دون  ــا والقاعدي ــة المســتويات العلي ــة، وعــى كاف ــة والأمامي ــع الخطــوط الخلفي ــس الإدارة، وجمي مجال

ــل  ــس ردود فع ــع وتحس ــدة، وتتب ــة والمرت ــية أو المرتجع ــة العكس ــاس التغذي ــإن قي ــرو، ف ــتثناء. ولا غ اس

ــتعمال  ــات واس ــتهلاك المنتج ــة اس ــر تجرب ــم دُب ــتطلاع رأيه ــم، واس ــس نبضه ــتجابتهم، وج ــلاء واس العم

ــة الرئيســة لصناعــة  الســلع والبضائــع، أو الانتفــاع مــن الخدمــات المقدمــة، تعتــبر حجــر الزاويــة والبواب

الامتيــاز وهندســة التفــوق والتغلــب عــى المنافســين الحاليــين أو المحتملــين، وهــؤلاء في الحقيقــة أعــداء 

ــات إحــراز الســبق والنــصر والتقــدم  ــة التنافســية وآلي الشركــة في الســوق المســتهدفة، فــإن قواعــد اللعب

عــى الخصــوم في عــالم اليــوم، تعتمــد بالدرجــة الأولى عــى حــرص مهنــدس ومبرمــج القــرار التســويقي أشــد 

الحــرص، عــى ألا تشــوب تجربــة العميــل أيــة شــوائب، مُنغصــات، مُكــدرات تســتثر غيظــه، حنقــه، عتابــه، 

ملامتــه، وتســتدعي عداواتــه وغوائلــه مــن جهــة. ومــن جهــة أخــرى، الاعتــكاف والســهر عــى مراضيــه، 

وإلى درجــة الهــوس، وســلوك كل الطــرق المؤديــة إلى رفــع كميــة الــسرور، وترقيــة مقــدار الفــرح والحبــور. 

ــن  ــرف م ــة كل ط ــدرة ومُكن ــمه مق ــين، يحس ــين والمتعامل ــين العارض ــة ب ــاري، المزاحم ــصراع، التب ــإن ال ف

الأطــراف المتصادمــة، المتناحــرة، المتنازعــة، مــن ناحيــة تعزيــز وتقويــة التجــارب الممتــازة والرائعــة، الجالبــة 

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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ــاج،  ــرة للغضــب، الانزع ــب التجــارب المث ــلافي وتجن ــة أخــرى، ت ــن ناحي ــرة للإعجــاب. وم ــاط والمث للاغتب

ــذ،  ــر المحب ــك، غ ــق، المرب ــف المقل ــذا الموق ــع ه ــب. وإذا وق ــخ، التأني ــتياء، الســخط، التوبي ــر، الاس التذم

ــوات الأوان  ــل ف ــة قب ــة الحال ــذار ومعالج ــلاء إلى الاعت ــة العم ــب خدم ــي مكت ــارعة موظف ــي مس فينبغ

 Wheelhouse Team, 	0		; Paragraph Team, 	0	4; Jo :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Chapman, 	0	0; Cube Cloud Team, 	0		

ــلات  ــم التفاع ــن تلك ــا ع ــا وفحواه ــح في مضمونه ــوح وتنض ــلاء تب ــارب العم ــإن تج ــك، ف ــون ذل وفي أت

ــرار المســتهلك  ــة ق ــه، رحل ــح علي ــا يصطل ــي يســجلها الفــرد في نقــاط الاتصــال، وهــو م والانطباعــات الت

ــلا ســعيدا  ــى يصــر عمي ــارة، حت ــة أو زي ــدءا مــن أول تمــاس ومقابل ــة، ب ــة التجاري ــاء العلام )CDJ( لاقتن

ووفيــا، ســواء أكان التســوق فيزيائيــا وحضوريــا أو افتراضيــا عــبر تصفــح مواقــع الويــب، بــل أوســع وأعمــق 

ــدءا مــن  ــة، ب ــة العمــلاء عــى مــدى عمــر علاقــات العمــلاء مــع العلامــة التجاري ــد تجرب ــك، تمت مــن ذل

قبــل إجــراء عمليــة الــشراء، وتســتمر حتــى الاســتخدام النشــط وحتــى تجديــد الــشراء أو تكــراره، وقــراره 

بالاســتمرارية والعــودة. وتحــف بهــذه الحادثــة أو الواقعــة، التــي هــي تجربــة العميــل بأكملهــا ومــا يحيــط 

ــم  ــة والحك ــم النتيج ــا في تقيي ــرا تراكمي ــترك أث ــات ت ــع، حيثي ــل، وقائ ــاع، عوام ــات، أوض ــن ملابس ــا م به

النهــائي، إمــا أن يكــون محبــذ )إيجــابي( أو غــر محبــذ )ســلبي(، ومــن هــذه الظــروف والمحــددات، نجــد 

ــلاء،  ــة العم ــم خدم ــاءة أطق ــه، وكف ــعره وتوصيل ــه وس ــه وتغليف ــه، وتعبئت ــمعته وجودت ــج وس أداء المنت

ــة  ــخ. وفي هــذا المقــام، يترتــب عــن التواصــل العاطفــي والمخاطب ــي، ... ال والتدخــل الفــوري للدعــم الفن

ــار  ــى اعتب ــة، ع ــارة الصلب ــة بالمه ــوى مقارن ــج أق ــة نتائ ــانية الناعم ــارات الإنس ــل المه ــة، وتفعي الوجداني

ــه،  ــه مســتوحاة ومســتمدة مــن الســلوك الإنســاني. وعلي ــدار رحلت ــل طــوال وعــى م ــات العمي أن تصرف

يخــوض الرؤســاء التنفيذيــون للتســويق والمبيعــات ســباقا مــع الزمــن لتصميــم وترســيخ وتكريــس هــذه 

الاســتراتيجية البديعــة ذات النجاعــة في الإنجــاز البيعــي والأداء التنافــي، فقــد أصبحــت بالغــة الأهميــة، 

وذات أولويــة قصــوى عــى نحــو محــض، وأعــادت هندســة وهيكلــة مســار التســويق التقليــدي عــى نحــو 

مدهــش ومذهــل، وخاصــة في العــصر الرقمــي والالكــتروني، والمنافســة الســيبرانية والســحابية، والتســويق 

ــم  ــم ومراجعاته ــبر تعليقاته ــم ع ــث تجاربه ــشر وب ــلاء بن ــوم العم ــث يق ــي، حي ــي والدينامي الخوارزم

وتعقيباتهــم وتوصياتهــم عــبر الانترنــت في الشــبكات الاجتماعيــة أونلايــن، إضافــة إلى التســويق الشــفوي 

ــروسي في  ــخ الف ــم إلى الأذن )WOM( ذات التناس ــن الف ــة م ــمات المنطوق ــخصية أو الكل ــة الش والتوصي

 Nick Barney. et al, 	0		; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــة )لمزي ــة والخاص ــات العام المنتدي

 Chris Pemberton, 	0		; Andre Schwager & Chris Meyer, 	00	; Corey Patterson, 	0		;

.)Blake Morgan, 	0	0

    د.￼طارق￼قندوز    
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شكل رقم )7(: إطار تجربة العملاء

)The Growth Company - Employment Team, 	0	4( :المصدر

رابعاً: تحسين تجارب العماء المعززة بتقنيات الذكاء 
الاصطناعي وخوارزميات التعلم الآلي كأداة تسويقية 

ملهمة وفعّالة:
ــه  ــة العمــلاء الصــادر عــن International Data Corporation )IDC( أن ــر مســتقبل تجرب وجــد تقري

ــذكاء الاصطناعــي /  ــة ال ــشركات العالمي ــن ال ــة م ــع أن يســتخدم 	4 بالمائ ــن المتوق ــام 		0	، م ــول ع بحل

ــة  ــس المشــاعر، وإمكاني ــة، لتحســين مقايي ــدة وغــر مألوف ــع العمــلاء إلى تجــارب جدي ــم الآلي، لدف التعل

زيــادة مبيعــات العلامــة التجاريــة. وبحســب تقريــر آخــر عــن Servion Global Solutions، فإنــه بحلــول 

عــام 		0	، ســيتم تشــغيل 		 بالمائــة مــن تفاعــلات العمــلاء بواســطة الــذكاء الاصطناعــي. كــما أوضــح 

تقريــر أعدتــه OneSpot Research، فــإن 		 بالمائــة مــن المســتهلكين الذيــن شــملهم الاســتطلاع، ذكــروا 

أن المحتــوى الأكــر تخصيصــا يجعلهــم يشــعرون بالرضــا تجــاه العلامــة التجاريــة. فــلا غــرو، أن التخصيــص 

ــزة تنافســية  ــبر مي ــل، تعت ــة العمي ــع الشــخصي عــى تجرب ــاء الطاب المســتهدف في الوقــت الفعــي، وإضف

ــما كان الأداء  ــات، وكل ــة المعلوم ــة لتقني ــول الذكي ــا الحل ــات، تحرزه ــمال والخدم ــاع الأع ــة في قط بديع

اســتثنائيا ومتفــردا عــن بقيــة المتنافســين في برمجــة وهندســة تجربــة مصممــة خصيصــا للعميــل، تنامــت 

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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وتضاعفــت ثــروة منظمــة الأعــمال، وانتعشــت مســتويات أرباحهــا بشــكل ملحــوظ وملمــوس، وتفوقــت 

عــى غرمائهــا في الأســواق بــأسرع مــا يمكــن تخيلــه. فــإن خوارزميــات الصناعــة التســويقية الآليــة المســتندة 

ــة، والســعي الــدؤوب  ــذكاء الاصطناعــي، ترمــي إلى فقــه واســتيعاب اهتمامــات المجاميــع الشرائي عــى ال

إلى مقابلــة وتلبيــة توقعاتهــم، وبالتــالي تحويــل تجــارب العمــلاء إلى تجــارب أكــر جاذبيــة، روعــة، تميــزا، 

إثــارة، تشــويقا، وبشــكل أكــر تحديــدا وتخصيصــا. وبلــوغ هــذه المســتهدفات الاســتشرافية، والتطلعــات 

الطموحــة لا يــأت مــن فــراغ، أو وليــد الصدفــة، بــل هــو محصلــة تحالــف اســتراتيجي، واندمــاج تفاعــي 

بــين المنظومــة التســويقية والبيعيــة، وبالأخــص إدارة علاقــات الزبائــن مــن ناحيــة، والتطــورات العلميــة 

والتقنيــة المســتمرة في مجــال المهــارات الالكترونيــة لعلــوم الكمبيوتــر مــن ناحيــة أخــرى، لاســيّما في غضــون 

ــذكاء الاصطناعــي ذات القــدرة عــى التفكــر  ــات ال ــة. وتعــد تطبيقــات وبرمجي ــة الماضي الســنوات القليل

والتعلــم مــن التجــارب الســابقة اكتشــافا ثوريــا غــر مســبوق، وقــد طالــت يدهــا واســهاماتها في مجــالات 

البزنــس، وخاصــة في تجــارب العمــلاء المحُســنة. وعليــه، فــإن قــرار الرئيــس التنفيــذي للتســويق والمبيعــات، 

بضــخ اســتثمارات أكــبر في روبــوت المحادثــة الفوريــة، المســاعد الافــتراضي، ...، وتوظيــف أفضــل المواهــب 

ــل بديمومــة النجــاح والفــوز، في ظــل  ــة للعمــلاء، كفي ــال تقــدم القيمــة المضاف والكفــاءات في عــصر الخي

 IDC Team, 	0		; Shashi :بيئــة تنافســية شــديدة التعقيــد )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)Nirale, 	0		; Valerie Beesley, 	0		; Annette Franz, 	0	4

1. سباق تنافسي محموم لإدارات النشاط التسويقي نحو 
تبني واحتضان أدوات التقانة الذكية في هندسة التميز: 

ــويق  ــن التس ــال م ــات إلى الانتق ــن الكيان ــد م ــعي العدي ــع س ــا م ــرة، خصوص ــة المتأخ ــوام القليل في الأع

التقليــدي )التجربــة الحقيقيــة(، إلى التســويق الســيبراني )التجربــة الرقميــة(، بــدأت ارهاصــات تكنولوجيــا 

الأنظمــة التســويقية عامــة، ومقدمــات فنيــات إدارة علاقــات وتوقعــات العمــلاء خاصــة، تلــوح في الأفــق، 

وتنــذر بثــورة ذات زخــم كبــر وصخــب عــالي، مدفوعــة بالتطــور الخوارزمي المذهــل في برمجيات التشــغيل، 

قواعــد البيانــات، الأجهــزة المؤتمتــة، التخزيــن الســحابي، ... الــخ. ويــأتي الــذكاء الاصطناعــي )AI( بمجالاتــه 

ــة  ــة الطبيعي ــة اللغ ــياء )IoT(، معالج ــت الأش ــة )ML(، إنترن ــة المتعلم ــة الميكانيكي ــل الآل ــددة، مث المتع

ــر،  ــك الكث ــر ذل ــة، ...، وغ ــات الضخم ــؤي للبيان ــل التنب ــات الدردشــة )Chatbot(، التحلي )NLP(، روبوت

ــج  ــد نوات ــح تجوي ــة لصال ــات وشــبكات الاتصــالات )ICT( المســخرة بكثاف ــات المعلوم ــة تقني ــى ناصي ع

الأداء التســويقي، وتحســين مخرجــات العمليــة البيعيــة. وتبقــى كلمــة الــسر في هــذا الشــأن، هــو موضــوع 

التخصيصــات في الوقــت الفعــي )Customization(، واضفــاء طابــع الشــخصية )Personalization(، أي 

الإنتــاج والتصنيــع وفــق مطالبــات، انتظــارات، أذواق العمــلاء، وهــذه هــي نقطــة التلاقــي بــين الثقافــة 

التســويقية المعــاصرة، والحاســبات الآليــة والالكترونيــات. ففــي الحقيقــة، فــإن منهجيــات وروافــد الصناعــة 

    د.￼طارق￼قندوز    
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التســويقية الحديثــة مدينــة بالجميــل للــذكاء الاصطناعــي في كثــر مــن الأمــور، إذ أحــدث بالفعــل تغــرا 

ثوريــا وتحويليــا عــى المنظومــة التســويقية برمتهــا. لاســيّما إذا كان محــور الــكلام عــن الــذكاء الاصطناعــي، 

فهــذا الأخــر أصبــح أنموذجــا حيــا وواقعيــا يســر جنبــا إلى جنــب، وبطريقــة منتظمــة وشــائعة مــع الحيــاة 

ــاع  ــة، قط ــات الحكومي ــي الخدم ــن تلق ــدة، م ــة الأصع ــد في كاف ــث يوج ــع، حي ــراد المجتم ــة لأف اليومي

ــن  ــد م ــر )لمزي ــك الكث ــر ذل ــيج، ...، وغ ــة النس ــة، صناع ــات، الأغذي ــل الطلبي ــارف، توصي ــم، المص التعلي

 AIContentfy Team, 	0		; Shada Wehbe, 	0	0; Jimit Mehta, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)	0		; Pohan Lin, 	0	0

ــة  ــه الاقتصادي ــات قيمت ــن اثب ــه، م ــة عن ــة المنبثق ــه الفرعي ــذكاء الاصطناعــي )AI( ولواحق ــد تمكــن ال لق

ــم يعــد بالإمــكان الاســتغناء عــن خدماتــه في ظــل الثــورات  ــة، فل ــه التكنولوجي ــة، وتأمــين منزلت والتجاري

الصناعيــة المتلاحقــة ذات الصلــة بالاســتدامة وجــودة الحيــاة، فهــو يمكّــن الــشركات مــن التحــرك بشــكل 

ــة  ــة بكاف ــآلات الذكي ــة ل ــون الســمة المثالي ــل الاتجــاه الراهــن في ك ــن المنافســين. ويتمث ــد م أسرع وأبع

أدواتهــا الحاســوبية ووســائلها الســيبرانية، أنهــا أصبحــت تحظــى بشــعبية كبــرة، وبشــكل متزايــد، وتشــارك 

بجــدارة في اتخــاذ القــرارات التســويقية الرشــيدة، وتســاعد عــى نطــاق عريــض في هندســة المخططــات 

ــتويات  ــتية بمس ــكلات اللوجس ــة المش ــيابية في معالج ــة وانس ــهم بسلاس ــتراتيجية، وتس ــة والاس التكتيكي

متفاوتــة، وتــبرز تأثــرات الــذكاء الاصطناعــي المتعاظمــة، وتداعياتــه المتصاعــدة، في المنجــز الباهــر بأتمتــة 

الأنشــطة التســويقية، والمجهــودات البيعيــة، في العديــد مــن التجليــات والمظاهــر، ومــا ينجــر عنــه العشرات 

مــن المحاســن النوعيــة والكيفيــة، والايجابيــات القابلــة للقيــاس الكمــي والعــددي، عــى نحــو )لمزيــد مــن 

 Megan Noorman, 	0		; Mesh Flinders, 	0		; Maria Carpena, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)	0		; Roman Kniahynyckyj, 	0	4

ــم اكتســاب 	  ــى، يت ــات المنافســة. وبهــذا المعن ــات ورهان ــة النجاعــة التنافســية، ومواجهــة تحدي ترقي

ــزة الاســتراتيجية.  ــازة المي وحي

ــة 	  ــة، وخفــض التكلف ــع المردودي ــة، ورف ــز الإنتاجي ــد، وتعزي ــة وســمعة البرن تحســين الصــورة الذهني

ــات. ــة للعملي الإجمالي

تأديــة المهــمات الروتينيــة والمتكــررة كالتقاريــر اليوميــة، وإنجــاز الأدوار والوظائــف شــديدة التعقيــد، 	 

وبالغــة الصعوبــة كالخدمــات اللوجســتية الثقيلــة.

تعزيــز موثوقيــة وصدقيــة التنبــؤات، وتوفــر معلومــات قيّمــة ومفيــدة لتخطيط الأنشــطة التســويقية 	 

ــى الأداء. والرقابة ع
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إعــادة اســتهداف الجمهــور في الوقــت المناســب، لضــمان نتائــج أفضــل، وتقليــل مشــاعر عــدم الثقــة 	 

والانزعــاج.

توليــد المبيعــات الإضافيــة، وتنميــة الحصــة الســوقية، وتحقيــق الهوامــش الربحيــة، وزيــادة العائــد 	 

عــى الاســتثمار.

شكل رقم )8(: استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين التحليل التسويقي

)Djanan Kasumovic, 	0	4( :المصدر

ــن  ــشرائي م ــرار ال ــرورة الق ــتهلاكي، وس ــلوك الاس ــالم الس ــم دوال ومع ــة وفه ــل، إن دراس ــياق متص وفي س

ــة،  ــات الضخمــة، ومعالجــة اللغــة الطبيعي ــات، والتحليــل التنبــؤي للبيان ــة للروبوت منظــور الحلــول الذكي

وبقيــة فــروع الــذكاء الاصطناعــي، فــإن ذلــك ســيؤدي لا محالــة إلى تخصيــص الطلــب، ومــن ثمــة تعزيــز 

الإيــرادات والتدفقــات النقديــة، والبقــاء في صــدارة المنافســة، فســلوك المســتهلكين أو المســتخدمين جــزء 

مــن الســلوك الإنســاني العــام، وهــو كتلــة خــام مــن العواطــف، الأحاســيس، المشــاعر، الأمزجــة، الميــول، 

ــات  ــتراع روبوت ــة باخ ــشركات التكنولوجي ــابق ال ــية. وتتس ــرات النفس ــن المتغ ــا م ــالات، ...، وغره الانفع

شــبيهة بالبــشر، مــزودة بـــخوارزميات وبرمجيــات، قــادرة عــى تحليــل التفضيــلات، والتعــرف عــى الوجوه، 

وأنمــاط الشــخصية، والدفقــات الوجدانيــة الأساســية، وتجيــد التحــدث بعــدة لغــات لســانية، ولديهــا شاشــة 

 Dimitris C. Gkikas :تعمــل باللمــس متصلــة لدعــم الاتصــال )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

 & Prokopis Theodoridis, 	0		; Jean-Baptiste Hironde, 	0		; Roman Chupryna & Olena

.)Kovalenko, 	0		; Mona H. Mussa, 	0	0; Varsha Jain. et al, 	0		; Jane Irene Kelly, 	0		

    د.￼طارق￼قندوز    
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شكل رقم )9(: مزايا وفوائد التسويق المعزز بالذكاء الاصطناعي

)Asi Dayan, 	0	4( :المصدر

وتظــل عنــاصر ومكونــات المزيــج التســويقي ذات الحُظــوة في الانتفاع من هــذا التقدم العلمــي والإلكتروني، 

حيــث يرصــد ويضــخ الرؤســاء التنفيذيــون للتســويق والمبيعــات المزيــد مــن الأمــوال والميزانيــات الســخية، 

لتطويــع الــذكاء الاصطناعــي التوليــدي في نمذجــة أنــواع منوعــة مــن البرامــج التســويقية، عــى نحــو يمكــن 

 Analytic Edge Team, 	0	4; Kerem :المســوقين مــن )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)Gülen, 	0	4; Steve King, 	0		; Krystyna Jarek & Grzegorz Mazurek, 	0		

تصميــم وتطويــر المنتجــات الجديــدة لتناســب جماهــر محــددة، وذلــك مــن عــدة نواحــي كالإبــداع 	 

والابتــكار، التعبئــة والتغليــف، تمييــز العلامــات التجاريــة، خدمــات بعــد البيــع كالضــمان والتصليــح 

والتعويــض.   

تحديــد ومراجعــة وتدقيــق الأســعار، مثــل اســتحداث التســعر الخوارزمــي والديناميــي، أي تحســين 	 

التســعر في الوقــت الفعــي، والجهوزيــة لمجابهــة التقلبــات الموســمية، والاســتعداد للتذبذبــات 

ــة. الفجائي

تدبــر سلاســل الامــداد والتوريــد، وتســير منافــذ وقنــوات التوزيــع، مثــل انتعــاش تطبيقــات توصيــل 	 

الطعــام، وشــحن الطلبيــات، إضافــة إلى أتمتــة النقــل والمســتودعات، وتحســين فعّاليــة مراقبــة المخــزون.  

تنســيق وتنظيــم الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، وتحريــر الحمــلات الترويجيــة والدعائيــة بطريقــة 	 

متماســكة وملتئمــة، مثــل تقديــم مناشــط اتصاليــة مســتهدفة ومخصصــة للغايــة بمســاعدة التحليــل 

الســلوكي. 

ــد 	  ــائل البري ــة، رس ــع الحديث ــائل الدف ــة بوس ــة المدعم ــارة الالكتروني ــمال التج ــاشرة أع ــة ومب مزاول

الالكــتروني الآليــة، الاعلانــات أونلايــن، تســويق المحتــوى، تحســين ظهــور الاســم عــبر محــركات البحث، 

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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التســويق عــبر وســائط وشــبكات التواصــل الاجتماعــي، فهــذه الأخــرة تراقــب خوارزمياتهــا ســلوك 

ــادة  ــق، إع ــاركة، التعلي ــاب، المش ــل، الاعج ــمام، التفاع ــث الاهت ــن حي ــة، م ــى المنص ــتخدم ع المس

ــخ. ــة، ...، ال ــتراح، التوصي ــشر، الاق ــد والن التغري

توقــع وتقديــر المبيعــات المســتقبلية بشــكل دقيــق، عــن طريــق التحليــل التنبــؤي للبيانــات الضخمــة، 	 

ــة، والافتراضــات  ــات الارتجالي ــات والاحصــاء، ولا تشــوبه شــوائب التخمين ــوم الرياضي ــم عــى عل قائ

العشــوائية، والتجربــة والخطــأ.

رعايــة العمــلاء والعنايــة باحتياجاتهــم، فــإن روبوتــات الدردشــة قــادرة عــى التعلــم مــن أخطائهــا 	 

ــات  ــاء عــى عملي ــات المنتجــات بن ــة، وتوصي وتجاربهــا الســابقة، وتعديــل الخوارزميــات وفقــا للبيئ

ــد  ــذا مفي ــت، وه ــرور الوق ــا بم ــتمرارية، وتحســن أداءه ــم باس ــات، تتعل ــشراء الســابقة، فالروبوت ال

للغايــة في خدمــة العميــل، واكتســاب رضــاه بصــورة رائعــة مقارنــة بالآخريــن، بــل أكــر مــن ذلــك، 

ــاس رضــا العمــلاء. ــة مجــال اهتــمام ناشــئ لقي ــذكاء الاصطناعــي للعاطفــة أو الحوســبة العاطفي يعــد ال

شكل رقم )10(: دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات العملاء

)Jay Hendricks, 	0		( :المصدر

    د.￼طارق￼قندوز    
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2. تجويد مخرجات تجربة العميل المدعومة بأتمتة مكونات 
المزيج التسويقي كضامن للنجاح الدؤوب:

بــادئ ذي بــدء، في الواقــع يجــب الإقــرار بــأن إدارة رحلــة قــرار العميــل، وقيــاس تجــارب العمــلاء، هــي مــن 

اختصــاص دائــرة التســويق والمبيعــات بالدرجــة الأولى، بيــد أن ثمــة انســجام وتمفصــل مــع بقيــة الدوائــر 

ــث  ــراد، البح ــل، الأف ــبة، التموي ــم، المحاس ــة، التصمي ــات، الهندس ــرار العملي ــى غ ــرى، ع ــة الأخ الوظيفي

والتطويــر، الشــؤون القانونيــة، اللوجســتيات، تقنيــة المعلومــات، ... الــخ. وليــس مــن المبالغــة والشــطط 

ــرة،  ــات المبتك ــن التكنولوجي ــة م ــة الكامل ــذه العاصف ــة له ــات الإيجابي ــى الانعكاس ــا ع في شيء إذا وقفن

ــكل  ــة بش ــرات تحويلي ــداث تغي ــذي أدى إلى إح ــه، ال ــة تفرعات ــي بكاف ــذكاء الاصطناع ــها ال ــى رأس وع

ــرة،  ــلاء المتغ ــات العم ــة توقع ــة في مواكب ــوة وكثاف ــر مســبوقة، شــاركت بق ــة غ ــرة سريع جــذري، وبوت

ــي  ــذكاء الاصطناع ــيئة. فال ــة والس ــم التعيس ــن تجاربه ــد م ــة، والح ــدة والمرضي ــم الجي ــز تجاربه وتعزي

وحلولــه الخوارزميــة لــه أثــر غائــر في رحلــة قــرار العميــل )Consumer Decision Journey(، وهــذا كلــه 

ســيتحول إلى قواعــد بيانــات، تســتفيد منهــا الصناعــة التســويقية في اثــراء مخرجــات تجربــة العميــل، وهــذا 

مــا يعكــس الطلــب المتزايــد عــى حلــول تجــارب العمــلاء التــي تعمــل بالــذكاء الاصطناعــي )لمزيــد مــن 

.)Blake Cahill, 	0		; Fabyio Villegas, 	0	4; Christi Olson, 	0	4 :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

ــة  ــة، المدعوم ــويقية والاعلاني ــة التس ــل الصناع ــن قب ــار، م ــودات ذات اعتب ــة ومجه ــاعي حثيث ــة مس ثم

بــالأدوات المؤتمتــة والنــماذج المســتحدثة للتكنولوجيــة المتقدمــة، مــن أجــل ضــمان اســتدامة الاســتفادة 

مــن التطــور الحاســوبي والســيبراني، وتســخر قــوة التقانــة والحلــول الذكيــة والتعلــم الآلي مــن أجــل تعزيــز 

تجــارب غنيــة ومركــزة للعمــلاء، بدقــة متناهيــة، وجــودة فائقــة، وتقديــم رؤى في الوقــت الفعــي، وهــو مــا 

يترتــب عنــه توليــد للإيــرادات الإضافيــة، وتحكــم في ســلوك التكاليــف. وبالتــالي، تدعيــم التدفــق النقــدي، 

ــرة  ــة التنافســية للنشــاط التســويقي، ودفــع وت ــدؤوب في الوضعي ــة المركــز الربحــي، والتحســين ال وتقوي

التطــور، وتحريــك عجلــة النمــو إلى الحــد الأقــى، ولا شــك أن للــذكاء الاصطناعــي مُكنــة فريــدة، ومقــدرة 

ــلاء  ــلات العم ــر في تفضي ــس التغ ــوق، وتلم ــيناريوهات الس ــارات وس ــس إش ــع وتحس ــتثنائية، في تتب اس

وميولهــم الشرائيــة. وبالتــالي، يمكــن أن نخلــص مــما ســبق مــن الأطروحــات، أن إحــدى المزايــا الجوهريــة 

والمنافــع المحوريــة لتحســين وأتمتــة عمليــات ونمــاذج التســويق المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، وخوارزميــات 

التعلــم الآلي، والتحليــل التنبــؤي لبيانــات المســتخدمين والمشــتركين الهائلــة، هــو اســتحداث تجربــة عميــل 

ــد مــن الافاضــة والاســتطراد  ــة وملائمــة )لمزي ــة جاذب ــة، وأســاليب عاطفي ــة وفعّال أفضــل، وبطــرق مُرضي

 Adobe Experience Cloud Team, 	0		; KPMG Team, 	0	4; The InMoment Team, :ينُظر إلى

.)	0		; Elena Gonzalez Castillo, 	0		; Sudeep Srivastava, 	0		; Scott Clark, 	0		

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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شكل رقم )11(: تحويل صناعة تجربة العملاء المدعومة بالذكاء الاصطناعي التوليدي

 بمعدل أسرع من أي وقت مضى

)Jennifer Winter & Guillermo Zuniga, 	0	4( :المصدر

ــم  ــب التعل ــن جان ــي تضم ــي، والت ــذكاء الاصطناع ــات ال ــن برمجي ــد م ــد العدي ــياق، توج وفي ذات الس

ــال  ــرة، في مج ــات باه ــت نجاح ــرة أثبت ــذه الأخ ــات، فه ــع للخوارزمي ــتخدام الرائ ــبب الاس ــتمر بس المس

تحســين قيمــة العمــلاء، وتخصيــص تجاربهــم، وهــي في تحســن مســتمر وملحــوظ، في عــالم يتســم بعــدم 

اليقــين المتســارع، وســتحظى صناعــة المبيعــات والتســويق بالعديــد مــن الميــزات المتأتيــة والمســتجلبة مــن 

ــح الرئيــس التنفيــذي  ــورة الســيبرانية، والتطبيقــات الســحابية، التــي تمن ــات هــذه الث تكيفهــا مــع متطلب

للتســويق والمبيعــات رؤيــة ثاقبــة للعمــلاء. ومــن الشــواهد البــارزة والمعــبرة عــى ذلــك مــا يــي، مســاعدو 

ــة: ــات الدردشــة الآلي ــون، وروبوت التســوق الافتراضي

ــراء 	  ــة في إث ــذي يشــارك بفعّالي ــة، ال ــة المتعلم ــي والآل ــذكاء الاصطناع ــوم بال ــي المدع المســاعد الرقم

تجربــة المســتخدم خــلال رحلتــه وتفاعلاتــه في عمليــة التبضــع عــبر الإنترنــت، حيــث تسُــتخدم تقنيــة 

معالجــة اللغــة الطبيعيــة، لتظهــر الدعــم والمســاعدة كأنهــا بشريــة وشــخصية جهــد الإمــكان. عــلاوة 

عــى ذلــك، يمكــن لهــؤلاء المســاعدين الافتراضيــين التفاعــل في الوقــت الفعــي مــع العميــل، مــن خــلال 

توفــر خدمــة عمــلاء جيــدة ومُحســنة، مــما ينتــج ردودا سريعــة وفوريــة، وهــذا مفيــد للغايــة في تبــوأ 

البرنــد لمكانــة جيــدة في الخريطــة الذهنيــة للمســتهلك، وهــو مــا ينعكــس إيجابيــا عــى رحلــة تجربــة 

 Neal Topf, 	0		; Krutant :عميــل فريــدة مــن نوعهــا )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)Iyer, 	0		; Rinoo Rajesh, 	0		; Louis Owen, 	0	4; Kathirvelan Ganesan, 	0	4

ــة المتعلمــة، حيــث يمكــن للـــ 	  ــذكاء الاصطناعــي والآل ــة أو التحــادث المدعمــة بال ــات المحادث روبوت

ــارت  ــة أث ــة بطريق ــة الطبيعي ــم اللغ ــين، فه ــه التعي ــى وج ــا والـــ ChatGPT ع Chatbots عموم

    د.￼طارق￼قندوز    
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ــال والمـُـرضي عــى المتســوقين عــبر الشــبكة العنكبوتيــة، والمتصفحــين  الاعجــاب والابهــار، والــرد الفعّ

أونلايــن عــى مواقــع الويــب، وتطبيقــات التواصــل الاجتماعــي، إذ تتشــكل في نهايــة المطــاف قاعــدة 

بيانــات ضخمــة للــردود كــما ونوعــا، تكــون هامــة في حــل المشــكلات، ومعالجــة الاعتراضــات، والإجابة 

ــه، تحســين  ــا ينجــر عن عــى الاستفســارات، ولاســيّما الأســئلة الشــائعة والمتكــررة )FAQ(، وهــذا م

ــدار الســاعة،  ــى م ــاح ع ــم والمســاندة مت ــق لرضاهــم، خصوصــا وأن الدع ــلاء، وتعمي ــة العم لخدم

 Osama Ahmed Abdelkader, :وطــوال أيــام الأســبوع )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)	0		; Victoria Campbell, 	0		; Leila Hawkins, 	0		; Jesse Short, 	0		

شكل رقم )12(: أفضل تطبيقات الذكاء الاصطناعي التي تعمل على تحسين تجربة العملاء

)Shambhavi Sinha, 	0		( :المصدر
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ــة  ــرى إدارة تجرب ــلاء )CX(، أو بالأح ــة العم ــاش، أن تجرب ــن النق ــة م ــذه الحيثي ــر في ه ــر بالذك والجدي

ــلاء  ــات العم ــن إدارة علاق ــدلة م ــحابة، منس ــى الس ــة ع ــة قائم ــة فرعي ــي منظوم ــلاء )CEM(، وه العم

ــات  ــع عــدة تطبيق ــي تتكامــل وتتناســق م ــوارد المؤسســة )ERP(، فه ــط م )CRM( المشــتق مــن تخطي

 )SCA( ســحابية، وبرامــج تقنيــة، تتوحــد جهودهــا كلهــا مــن أجــل تحقيــق الميــزة التنافســية الاســتراتيجية

لمنظــمات الأعــمال الكــبرى، ومــن الــشركات التكنولوجيــة العملاقــة التــي برعــت ومهــرت في انتاج وتســويق 

 Oracle, ،ــرواج ونالــت الاعجــاب هــذه الأنظمــة ذات الحلــول الذكيــة التــي لقيــت الصــدى وحققــت ال

ــيبل  ــى س ــا ع ــي نذكره ــة الت ــن الأمثل salesforce, SAP, Adobe, Microsoft, Google, IBM, …. وم

المثــال وليــس الحــصر: منصــة بيانــات العمــلاء )CDP(، حلــول أتمتــة قــوة المبيعــات )SFA(، إدارة سلاســل 

التوريــد )SCM(، التهيئــة وتحديــد الأســعار وتقديــم عــروض الأســعار )CPQ(، ...، الــخ. حيــث تســهم هذه 

ــع المخصــص،  ــة في تحســين أداء التســويق الخوارزمــي والبي ــة بكفــاءة وفعّالي ــة الحديث ــكارات الرقمي الابت

ــاد اســتهدافه أو  ــل المع ــث إن العمي ــة، حي ــة الحاســوبية الثاقب ــذكاء الاصطناعــي والرؤي المســتند عــى ال

المحتمــل، الذيــن يتــم إعلامهــم وإقناعهــم وتذكرهــم بالمنتجــات المتوافقــة مــع احتياجاتهــم ورغباتهــم، 

فمــن المرجــح حتــما أنهــم سيشــترونها طالمــا تــم توجيههــم التوجيــه الصحيــح، فالتنبــؤ الخوارزمــي الدقيــق 

يســاعد عــى وصــول المنتــج المناســب للجمهــور المســتهدف بالضبــط. 

ــر  ــة، للتأث ــات الواقعي ــة، والتطبيق ــة الحي ــن الأمثل ــة م ــث طائف ــدرج الباح ــرة، ي ــذه الفق ــام ه وفي خت

ــه المثــرة، عــى تحســين تجــارب العمــلاء الملهمــة، حيــث يتــم  ــذكاء الآلي وبرمجيات الدراماتيــي لأفــرع ال

التركيــز عــى بعــض القطاعــات الحكوميــة والخاصــة، ســواء أكانــت ذات نهايــة اجتماعيــة أو اقتصاديــة، 

فالأمــر ســيّان مــن حيــث جــودة المخرجــات:

ــعودية 	  ــة الس ــع الهيئ ــيق م ــرة بالتنس ــج والعم ــت وزارة الح ــة، أطلق ــات الحكومي ــال الخدم في مج

للبيانــات والــذكاء الاصطناعــي »ســدايا« لمنظومــة شــاملة ومتكاملــة مــن التطبيقــات الحديثــة 

والمنصــات الالكترونيــة، والراميــة إلى تعزيــز تجربــة الحــاج أو المعتمــر وإثرائهــا، وتســهيل مهمــة الزوار 

وضيــوف الرحمــن وقاصــدي المســجد الحــرام والمســجد النبــوي الشريــف مــن الداخــل والخــارج أثنــاء 

رحلتهــم الروحيــة في تأديــة المناســك الإســلامية في المشــاعر المقدســة ببــلاد الحرمــين، إذ يتــم اســتخدام 

هــذه التقنيــات الرقميــة الآخــذة في التوســع للــرد المســتمر عــى الأســئلة والاستفســارات عــبر أزرار 

ــب  ــة والخط ــاوى الفقهي ــة للفت ــة الفوري ــد والترجم ــن بع ــاء ع ــات الإفت ــة إلى خدم ــة، إضاف الدردش

المنبريــة والمواعــظ الدينيــة لعــدة لغــات لســانية، مــن خــلال المحادثــات التفاعليــة والسريعــة دون 

تدخــل بــشري، وتتعــدى فوائــد الأجهــزة والآلات المؤتمتــة والروبوتــات التوجيهيــة والارشــادية، وحزمــة 

التحليــلات الاســتشرافية للبيانــات الضخمــة، وأنظمــة المعلومــات والخرائــط الجغرافيــة، خصوصــا فيما 

ــة  ــات الأمني ــاء بجــودة الخدم ــة، والارتق ــد والتأشــرات الالكتروني ــم حجــوزات المواعي ــق بتنظي يتعل

    د.￼طارق￼قندوز    
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أثنــاء الازدحــام والاكتظــاظ الشــديد، وإدارة الحشــود والتجمعــات ذات الكثافــة العاليــة، في أوقــات 

ــة،  ــات البشري ــا للتدفق ــر« تلافي ــواهر« و«بص ــل »س ــة مث ــة ذكي ــات رقمي ــتخدام منص ــذروة، باس ال

 Asma :ــتطراد ينُظــر إلى ــن الافاضــة والاس ــد م ــى )لمزي ــا والقت ــع وســقوط الضحاي وحــدوث التداف

 Abdulaziz & Sumiah Al Amri. 	0		; Saudi Gazette Team, 	0		; Khitam Al Amir,

.)	0	4; Gulf Insider Team. 	0	4

في مجــال المركبــات ذاتيــة التشــغيل أو بــدون ســائق، تقــوم عــدة شركات تكنولوجيــا تصنيــع 	 

الســيارة ذاتيــة القيــادة المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، والتــي يمكنهــا التفكــر العميــق كالبــشر. مثــل: 

الــخ،   ...  Mercedes-Benz, Tesla, Samsung, Volkswagen, Huawei, Volvo, Fiat Chrysler

حيــث تتســابق بشــكل محمــوم ومندفــع، وينصــب تركيزهــا عــى رهانــات ضــمان التميــز التنافــي، 

مــن خــلال إنشــاء وتطويــر تجربــة قيــادة الشــخص المســتخدم، لتكــون ســفريته أكــر أمانــا وســلامة 

ــات  ــبة والخدم ــع المحوس ــة التصني ــمولي أنظم ــا الش ــين أدائه ــتعمل في تحس ــة، وتس ــة وملاءم وراح

ــال  ــزات اتص ــائقين بمي ــد الس ــارات، وتزوي ــة المس ــرات لمراقب ــعار والكام ــزة الاستش ــة، وأجه المؤتمت

محســنة، وتوفــر أنظمــة إضافيــة مثــل الكبــح في حــالات الطــوارئ، ومراقبــة النقطــة العميــاء، وزيــادة 

ــاذ  ــرق، واتخ ــات الط ــدرات ومنعرج ــة في منح ــار المحتمل ــؤ بالأخط ــود، والتنب ــتهلاك الوق ــاءة اس كف

التدابــر المواتيــة والفعّالــة، وربــط حــزام الأمــان للــركاب، لتفــادي الاصطــدام والانقــلاب، والتقليــل من 

الحــوادث، إضافــة إلى تحليــل البيانــات الضخمــة المتعلقــة بأنمــاط حركــة المــرور، والازدحــام المــروري، 

ــو  ــتخدم مهندس ــه، يس ــة. وعلي ــر طمأنين ــة أك ــل والرحل ــل التنق ــس، لجع ــاخ والطق ــروف المن وظ

ــا،  ــة في كل جانــب مــن جوانــب عمليــة صنــع الســيارة تقريب ــة التعلــم الآلي والرؤي الســيارات الذكي

لكــن التحــدي القائــم في إدارة المخــاوف المتعلقــة بخصوصيــة البيانــات، ومعالجــة الآثــار الأخلاقيــة 

ــاة أو المــوت  ــرارات الحي ــدرة عــى اتخــاذ ق ــة الســيبرانية الق ــة الفيزيائي ــح الأنظم ــة عــى من المترتب

 Ben Lutkevich, 	0	4; Alyssa Schroer, 	0	4; Ron :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Dutta, 	0		; Jim Farley, 	0		; Robin Wagner & Danny Smith, 	0	4

في مجـال جـودة الرعايـة الصحيـة، بـدأت ارهاصـات التأثـر الثـوري لتكنولوجيـا الـذكاء الاصطناعـي، 	 

والأنظمـة الخبـرة لدعـم القـرارات المسـتنرة، في العـصر الرقمـي تلـوح في الأفـق في الآونـة الأخـرة، 

وهـو مـا كان لـه أبلـغ وأقـوى الأثـر عـى مسـاعدة مقدمـي خدمـات الرعايـة الطبيـة في إحـراز تجربة 

عميـل خاليـة مـن المتاعـب والارهـاق، فهو يقـدم فرص ومكاسـب غر مسـبوقة، خصوصـا وأن المريض 

يسـتغرق وقـت تكتنفـه متاهـات المراجعات والتشـخيصات والفحوص والكشـوف، وتعقيدات الأشـعة 

والجراحـة، ويتحمـل تكاليـف باهظـة في رحلتـه العلاجيـة في المراكـز والعيـادات الاستشـفائية. وعليـه، 

فـإن تسـليط الضـوء عى تسـخر ابتـكارات والـذكاء الآلي، وتحليـل كميات هائلـة من البيانـات الطبية 

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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لتحديـد الأنمـاط والتنبـؤ، وانعكاسـها الإيجـابي عـى تحسـين نتائـج المـرضى، والارتقـاء بتجاربهـم يعـد 

أمـرا هامـا، في قطـاع حيـث الموثوقيـة والمصداقيـة هـي المحـك، فـإن إدارة تجربـة المريض أمـر لا غنى 

عنـه. ويمكـن لفـت النظـر إلى مجموعـة مـن التطبيقـات التقنيـة المسـتخدمة في هـذا الشـأن، مثـل 

روبوتـات الجراحـة وخوارزميـات التشـخيص وواجهـات المسـاعد الصـوتي لتحديـد أمـراض معينـة مـن 

خـلال المـؤشرات الحيويـة الصوتيـة، ويتـم أيضا دمج روبوتـات الدردشـة الصوتية في تطبيقـات الرعاية 

الصحيـة، حيـث مـن المتوقع أن ينمو هذا السـوق مـن 		.0		 مليون دولار في عـام 		0	 إلى 		.44	 

مليـون دولار بحلـول عـام 		0	، كـما سـمحت الأتمتـة لقطـاع الرعايـة الصحيـة بخفـض التكاليـف 

الإداريـة بمقـدار 			 مليـار دولار، وفقـا لمجموعـة الأبحـاث CAQH )لمزيـد مـن الافاضة والاسـتطراد 

 Aamina Suleman, 	0		; John Zimmerer, 	0		; Brooke Phillips, 	0		; Nelson :ينُظر إلى

.)Urbina & Vladimir Melnikov, 	0		

في مجــال قطــاع التجزئــة، تــزاول العديــد مــن المهــن المتخصصة والمحترفــة في تجــارة التجزئــة فعّالياتها، 	 

ــم الآلي، في تخصيــص  ــذكاء الاصطناعــي، والتعل ــول ال بالاعتــماد عــى قــوة الحوســبة الســحابية، وحل

تجربــة عمــلاء مرنــة وســهلة، مــما يــؤدي إلى إضفــاء الطابــع الشــخصي، ومنه زيــادة تفاعلهــم ورضاهم 

وثقتهــم وولاءهــم، وارتفــاع معــدل الاحتفــاظ والاســتبقاء، أو مــا يعــرف في الأدب التســويقي المعــاصر، 

ــة والأســبقية  ــح الأفضلي ــزة تنافســية، تمن ــه ســيتحول إلى مي ــاة، وهــذا في حــد ذات عمــلاء مــدى الحي

لمتاجــر البيــع بالتجزئــة ســواء التقليديــة أو الالكترونيــة، وتتعــدد اســتعمالات ومســاعدات الابداعــات 

 Walmart, Amazon.com, Aldi, التقنيــة لصنــاع القــرار لهــذا النــوع مــن النشــاط التجــاري، مثــل

Alibaba, Carrefour, Ikea, JD.com. ومــن الأمثلــة عــى ذلــك، كامــرات المراقبــة المعــززة بالــذكاء 

الاصطناعــي، التــي تلتقــط وتحلــل ســلوك زائــري المراكــز التجاريــة الكــبرى، الــذي قــد تغفــل عنهــا 

العــين البشريــة في بعــض الأحيــان، وكذلــك منصــات التوصيــة، التــي تقــترح أفضــل البائعــين، وقائمــة 

ــة وشــخصية  ــم خدمــات محادث ــي تشــارك في تقدي ــات الدردشــة الت ــا، وروبوت المنتجــات المــوصى به

عــى نطــاق واســع، بالإضافــة إلى ابتــكار ســلة التبضــع الذكيــة والرفــوف الذكيــة مدعومــة بإنترنــت 

ــد  ــشراء عن ــة ال ــة تجرب ــن قيم ــززت م ــوق، وع ــذة التس ــة ول ــورة في متع ــت ث ــي أحدث ــياء، الت الأش

المتســوقين، وأخــرا وليــس آخــرا، اســهامات تقنيــات الواقــع المعــزز والافــتراضي. ومــما يتوقعــه بعــض 

قــادة تجربــة العمــلاء، أن الــذكاء الاصطناعــي ســيهيمن عــى بيئــة البيــع بالتجزئــة، وســيكون لــه دور 

رئيــس في رحلــة مســتهلك التجزئــة في الأعــوام القادمــة )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 Shekar Murthy, 	0	4; João M. S. Carvalho. et al, 	0		; Ryan Tamminga, 	0	4; Ryan

.)Tamminga, 	0	4; Erin Hueffner, 	0	4

    د.￼طارق￼قندوز    
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خامساً: خاتمة عامة )الاستنتاجات والمقترحات(:
في نهايــة المطــاف، يمكــن أن نســتلهم الكثــر مــن الاســتنتاجات والاســتدلالات، وعــى رأســها وناصيتهــا أن 

الصناعــة التســويقية والعمليــة البيعيــة، المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي والمدعمــة بالتعلــم الآلي، أثبتــت أن 

لهــا فائــض قيمــة ومنفعــة في تخصيــص وتحســين تجــارب العمــلاء ببصــرة ثاقبــة ورؤيــة واضحــة. فتعزيــز 

تجربــة العميــل، والتحــري عــن ســبل راحتــه، ورفــع منســوب ثقتــه وطمأنينتــه، أصبحــت أولويــة قصــوى، 

وميــزة تنافســية تتقاتــل عنهــا منظــمات الأعــمال، متناهيــة الصغــر والصغــرة والمتوســطة والكبــرة عــى 

حــد ســواء، يتمخــض عنهــا الأفضليــة والأســبقية، في هــذا العــصر الرقمــي والحاســوبي الموســوم بأنــه سريــع 

ــا، تشــتد  ــد عنه ــا، ولا محي ــر منه ــة لا مف ــل وضرورة حتمي ــيّة، ب ــر أس التطــور ومتســارع الأحــداث بوتائ

الحاجــة إليهــا، لاســيّما في غضــون تحديــات تقنيــات المعلومــات والاتصــالات الســلكية واللاســلكية والأقــمار 

الصناعيــة والأنترنــت، واضطرابــات البيئــة الافتراضيــة والســحابية. 

وسيسرد الباحث في هذا الصدد مستخلصا وافيا لأهم النقاط الواردة في هذه الورقات البحثية:

إن الــذكاء الاصطناعــي كفــرع منبثــق مــن علــوم الكمبيوتــر وتحــت مظلتــه بكافــة تشــعباته ( 	)

ــة هــذا الانفــاق الاســتثماري الســخي عــى الابتــكارات التكنولوجيــة  وتفريعاتــه الإبداعيــة، هــو مَئِنّ

العظيمــة، فهــو ثمــرة هــذه الاكتشــافات الالكترونيــة البديعــة، بشــكل لم يســبق لــه مثيــل عــى الإطلاق 

ــة مركــز الطليعــة  ــل الأجهــزة المبرمجــة والمدرب ــم العميــق والحوســبة المعــاصرة، وتحت في عــالم التعل

والصــدارة، ضمــن كوكبــة التقانــة الســيبرانية والتطبيقــات الســحابية المســخرة لجــودة حيــاة المجتمــع 

البــشري، وتحقيــق رفاهيتــه الاجتماعيــة والاقتصاديــة بفعّاليــة، وترقيــة مســتوياته المعيشــية والحياتيــة 

بكفــاءة، فضــلا عــن العديــد مــن النواحــي واســعة وعريضــة النطــاق، والمجــالات النافعــة والمفيــدة 

لخدمــة الحضــارة الإنســانية بشــكل دؤوب ومســتدام.

ــه ( 	) ــه وخوارزميات ــع أنظمت ــذكاء الاصطناعــي كجــزء لا يتجــزأ مــن مهــارات الحاســب الآلي بجمي إن ال

ــه  ــة، فقــد نتــج عن ــة رهيب ــة، وتفتــق عــن نقــلات نوعي ــة مذهل الرائعــة، أســفر عــن تحــولات ثوري

منجــزات لافتــة وهامــة، ومكتســبات مثــرة للإعجــاب والابهــار، وأداءات اســتثنائية وتطويريــة، 

ــات  ــده إلى الهيئ ــت ي ــل وطال ــة والأســواق الاســتهلاكية، ب ــع الصناعــات الإنتاجي ــي مسّــت جمي والت

الحكوميــة والقطــاع الخــري غــر الربحــي، حيــث تــزداد ســطوة ونفــوذ الآلات المحوســبة والمتعلمــة، 

وقــوة التحليــل التنبــؤي للبيانــات يومــا بعــد يــوم، وأصبحــت مهيمنــة عــى نمذجــة القــرارات الإداريــة 

والتنظيميــة المســتنرة، ومســيطرة عــى حلحلــة المشــكلات التجاريــة واللوجســتية المعقــدة، كــما أن 

ــة. لهــا رنــين جــذّاب في هندســة الغــد، وصناعــة المســتقبل، واســتشراف فرصــه ومكاســبه المحتمل

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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إن الــذكاء الاصطناعــي في عــصر الخيــال والمعرفــة التقنيــة، وفي ظــل التقــدم العلمــي والتطــور ( 	)

الحاســوبي، يشــكل العمــود الفقــري وحجــر الزاويــة والركيــزة الأساســية في الحداثة والعصرنــة والتمدن، 

ويبــدو أن تكييــف وتطويــع أدواتــه ووســائله وحلولــه الذكيــة، آخــذة في الارتفــاع المطُّــرد، والزيــادة 

الدراماتيكيــة عــى نحــو محــض، وذلــك بالنظــر إلى مقــدار وحجــم التداعيــات الإيجابيــة التــي يخلفهــا 

اســتخدامه نحــو الأفضــل، للقطاعــين العــام والخــاص عــى حــد ســواء. وعليــه، فــإن القيمــة المضافــة 

الهائلــة التــي تنتجهــا الآلات الذكيــة المدعمــة بمزيــج مــن تقنيــات الأتمتــة، والتعلــم العميــق، وإنترنــت 

ــن، أي  ــه ســيف ذو حدي ــي والاحتضــان، لكن ــرة بالتبن ــع المعــزز والافــتراضي، ...، جدي الأشــياء، والواق

مغانــم ومغــارم، فينبغــي الاحــتراز والتحــوط، فثمــة مخــاوف أخلاقيــة تدمريــة وتخريبيــة، وهواجــس 

أمنيــة وتشريعيــة، إذ للــذكاء الآلي مخلفــات ســلبية وآثــار ســيئة عــى المجتمعــات والشــعوب والأمــم.

إن الصناعــة التســويقية عمومــا، وإدارة العلاقــة مــع العمــلاء تحديــدا، تســتفيد مــن تســخر الــذكاء ( 4)

ــة:  ــين الثنائي ــة ب ــق والآصرة المتين ــاط الوثي ــة الارتب ــى أهمي ــوب، وتتنام ــزز بالحاس ــي المع الاصطناع

الأتمتــة الخوارزميــة؛ واتخــاذ القــرار التســويقي، وذلــك في غضــون التحــول الرقمــي، والتدفــق المدهــش 

ــذا  ــن ه ــب ع ــث ترت ــتروني، حي ــدي إلى الالك ــن التســويق التقلي ــال م ــدم التكنولوجــي، والانتق للتق

ــات والمبيعــات والتجــارة مــن جهــة،  ــين مجــال الإعلان ــف المســتدام والائتــلاف الاســتراتيجي ب التحال

وعلــوم الكمبيوتــر ومهــارات الحاســب الآلي مــن ناحيــة أخــرى، العديــد مــن العوائــد الكميــة والفوائد 

ــن أي  ــر م ــة أك ــا معني ــة التســويقية برمته ــل، وأصبحــت المنظوم ــن قب ــما لم يحــدث م ــة، ك الكيفي

وقــت مــى بترقيــة الأداء التنافــي، عــن طريــق برمجيــات وتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي. ويبــدو أن 

هــذا الأخــر، أضحــى صِــمَامُ الأمــان لبلــوغ المرامــي المرجــوة والمســتهدفات المنشــودة.

ــة، وتجنــب التهديــدات والأخطــار المحدقــة، مــن ( 	) إن اســتغلال الفــرص والمكاســب الســوقية المحتمل

أســخن الأجنــدات، وأعتــى المســؤوليات الملقــاة عــى عاتــق الرئيــس التنفيــذي للتســويق والمبيعــات، 

ومــن المعلــوم بالــرورة أن البقــاء في قمــة الهــرم أمــر بالــغ الصعوبــة، لكــن اعتنــاق وولــوج الأنظمــة 

ــن  ــويقي م ــاط التس ــين إدارة النش ــترافي، أدى إلى تمك ــويق الاح ــن التس ــيبرانية في مه ــة الس الفيزيائي

القــدرة الفائقــة عــى حيــازة الميــزة التنافســية، والتــي تتجــى في تخصيــص جهــود وفعّاليــات المزيــج 

التســويقي، اســتهلالا بهندســة وتصميــم ســلع وخدمــات فريــدة وعــروض مخصصــة، وثانيــا التســعر 

بطريقــة ديناميكيــة ومرنــة. وبعــد ذلــك، ادراج وإدخــال الأتمتــة في الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، 

ــوات  ــات في إدارة قن ــج الروبوت ــين ودم ــرا، تضم ــقة. وأخ ــة المتس ــة والدعائي ــاطات الترويجي والنش

ومنافــذ التوزيــع والنقــل والتخزيــن، وسلاســل الامــداد وشــبكات التوريــد والخدمــات اللوجســتية.

    د.￼طارق￼قندوز    
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إن منهجيــة قيــاس ومعايــرة تجربــة العميــل، ومعرفــة العائــد مــن الاســتثمار في تنميتهــا وتطويرهــا، ( 	)

ــس الإدارة  ــام الأول لمجل ــي في المق ــالم الأعــمال، فه ــة في ع ــة عالي ــل مكان ــة، وتحت ــة رفيع ــوأ منزل تتب

الحديثــة، حيــث يــأتي تتبــع وتلمــس تفاعــلات وأحاســيس وآراء العمــلاء في رحلاتهــم الشرائيــة 

والاســتهلاكية في قلــب وصميــم النشــاط التســويقي، وأولويــة قصــوى لإدارة المبيعــات، وهــي آخــذة في 

الارتقــاء والنضــوج بســبب تزايــد اهتــمام المســوقين الراغبــين في الفــوز والتفــوق عــى المنافســين، وكل 

هــذه المبالغــة المفرطــة في تحســينات تجــارب العمــلاء الممتــازة لهــا مســوغات موضوعيــة ومنطقيــة، 

والتــي مــن أهمهــا جــودة القيمــة الماليــة، ومقــدار النتائــج التســويقية المترتبــة عــن النجــاح والتميــز 

ــز  ــف، وإحــداث الفــرق والتماي ــذي يجــب أن يســتوفي شرط الأداء الاســتثنائي المختل في تنفيذهــا، وال

النوعــي عــن المنافســين الحاليــين والمرتقبــين، وبالتــالي قيــادة وريــادة الأســواق المســتهدفة.

ــم ( 	) ــم ومعاملته ــان خدمته ــلاء، واتق ــارب العم ــل تج ــة تفاصي ــيدة لكاف ــاركية والرش إن الإدارة التش

ومســاندتهم، بأســاليب بانوراميــة جيــدة وجذّابــة، وبرامــج شــمولية رائعــة ومبهــرة، وبتفعيــل 

التســويق الشــفهي ستســفر لا محالــة عــن مــردود اســتراتيجي معتــبر للمنظمــة، ونذكــر منهــا، زيــادة 

مشــاعر العمــلاء بالرضــا والســعادة، وتعميــق اشــباعهم واعجابهــم، وهــي رابطــة عاطفيــة ووجدانيــة، 

ــه تنتعــش نســب تكــرار  ــة، وعلي تقــوض التصــورات الســلبية والســيئة، وتقــوي الانطباعــات الجميل

وإعــادة الــشراء، وتضاعــف مــن احتــمالات الاســتبقاء والاحتفــاظ بولائهــم، وعليــه تأمــين قاعــدة صلبة 

مــن العمــلاء الأوفيــاء إلى أقــى حــد، وهــذا أمــر بالــغ الحيويــة مــن زاويــة القيمــة الدائمــة أو قيمــة 

ــرادات والتدفقــات  ــم الإي ــا، تعظي ــه الزام ــك، ليــس مــن المســتغرب أن ينجــر عن ــل. لذل عمــر العمي

النقديــة، وتحفيــز نمــو الأربــاح النهائيــة حتــى تبلــغ ذروتهــا، ومــا يرافقــه أيضــا مــن تعزيــز ســمعة 

العلامــة التجاريــة.

إن التقــارب والتــآزر بــين المــوارد الفنيــة والتقنيــة لمعــدات وبرمجيــات الكمبيوتــر، وأعــمال الصناعــة ( 	)

التســويقية والمبيعــات، قــد فتــح البــاب عــى مصراعيــه، مــن أجــل الاســتفادة المثــى مــن الإمكانــات 

الرهيبــة والقــدرات العجيبــة لخوارزميــات الــذكاء الاصطناعــي وتطبيقــات الآلات المؤتمتــة، في 

ــة،  ــع الشــخصية، بطــرق مبتكــرة ولمســات إبداعي تخصيــص وتحســين تجــارب العمــلاء واضفــاء طاب

لذلــك شــهدت الأســواق العالميــة تحــولا ثوريــا جذريــا في قواعــد اللعبــة التنافســية، فالمنافســة بــين 

ــة،  ــات الدردش ــى روبوت ــة الأولى ع ــتندة بالدرج ــت مس ــوم، أصبح ــة الي ــة الدولي ــات التجاري العلام

والمســاعدين الافتراضيــين، وتحليــل البيانــات الكبــرة، ...، وغرهــا مــن الابتــكارات التقنيــة والرقميــة، 

والتــي تقــدم أفضــل تجربــة للعميــل الــذي هــو الحكــم النهــائي، ويتمثــل هــذا الســلاح التنافــي في 

ــد المبيعــات  ــد العمــلاء، وتولي ــق لمشــاركة وتأيي ــد الطري ــا يعب ــص، وهــو م ــة للتخصي ــول الذكي الحل

ــروة. ــة، وتوســيع الحصــص الســوقية، وانمــاء ال الإضافي

   تخصيص￼تجربة￼العميل￼المعززة￼بالذكاء￼الاصطناعي￼كميزة￼تنافسية￼مستدامة￼للصناعة￼التسويقية   
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ومــما ســبق ذكــره مــن الاســتنباطات والاســتخراجات المشــتقة مــن النتائــج والأطروحــات المتوصــل إليهــا 

أعــلاه. وعــلاوة عــى ذلــك، فــإن الباحــث يضــع بــين يــدي المهتمــين بهــذا الموضــوع طائفــة مــن التوصيــات 

الهامــة، يقترحهــا لتكــون بمثابــة خارطــة طريــق خصوصــا لتلــك المنظــمات التــي تماطــل وتتقاعــس في تغذية 

الأنشــطة التســويقية بأجهــزة الحاســوب المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، ومــا يترتــب عنهــا مــن تبعــات عــى 

إدارة رحلــة العميــل وتجربتــه الشرائيــة، وهــذا عــى النحــو التــالي:

ــق ( 	) ــذي يشــكل فري ــم الإداري ال ــذي للتســويق والمبيعــات، والطاق ــس التنفي  يجــب أن يتشــبع الرئي

ــمال  ــتدامة أع ــر إلى أن اس ــي تنظ ــاصرة، الت ــفته المع ــة وفلس ــويقية الحديث ــة التس ــل، بالثقاف العم

المنظمــة وتحقيــق مســتهدفاتها مرهــون بشــكل وثيــق بخــوض العميــل تجربــة ممتــازة ورائعــة في 

تفاعلاتــه المرتبطــة بقــرار شراء العلامــة التجاريــة، عــن طريــق إقامــة علاقــة اســتراتيجية، وأن الخطــأ 

ممنــوع والعيــوب ينبغــي أن تــؤول نهايتهــا إلى الصفــر في خدمــة العمــلاء، ورعايتهــم والعنايــة بهــم، 

ــف  ــلال توظي ــن خ ــو م ــي، ه ــور التقن ــة والتط ــورة الرقمي ــصر الث ــات في ع ــذه الغاي ــة ه وأن إصاب

منظومــة الــذكاء الاصطناعــي، الــذي يحــوي في طياتــه وثنايــاه كلمــة السر أو المــرور، وهــي التخصيص، 

واضفــاء طابــع الشــخصية، والمراجعــات الإيجابيــة.

يلــزم أن يؤمــن ممارســو مهنــة التســويق ومديــرو المبيعــات، بــأن الــذكاء الاصطناعــي بكافــة أفرعــه ( 	)

ــتثمارية  ــده الاس ــر أن عوائ ــة، غ ــة الباهظ ــة والبشري ــه المادي ــن تكلفت ــم م ــى الرغ ــه، وع وتطبيقات

ــات الدردشــة،  ــة، وروبوت ــإن الآلات المؤتمت ــزة، ف ــة ومحف ــة جاذب ــده الربحي ــة، وفوائ ــة ومهيجّ مغري

والمســاعدين الافتراضيــين، حققــت نتائــج باهــرة في مجــال تحســين تجربــة العميــل، وتعزيــز الشــعور 

العاطفــي في كل نقطــة مــن رحلــة الــشراء الخاصــة بــه، ليتحــول إلى عميــل راضي ووفي. وبــدون أدنى 

ارتيــاب، فــإن هــذا ســيؤدي إلى نــدرة الشــكاوى، وشــح الاعتراضــات، ونمــو المبيعــات والــروة، وازدهــار 

الأربــاح، وتقويــة الســمعة. 

لابــد أن يعتقــد موظفــو خدمــة العمــلاء، ومشرفــو برامــج إدارة العلاقــة مــع العميــل، بــأن امتــلاك ( 	)

ــات  ــا متطلب ــة، له ــزي للمنظم ــوري والمرك ــدف المح ــي اله ــي ه ــتدامة، والت ــية المس ــزة التنافس المي

ــك  ــط ذل ــويقية، ورب ــة التس ــج الصناع ــات ونوات ــد مخرج ــا تجوي ــن أهمه ــات وشروط، وم ومقتضي

بمقاييــس ومحــكات أدائيــة مــن منظــور مــؤشري الكفــاءة والفعّاليــة، بحيــث تتصــل بــكل مــا مــن 

ــن  ــات ســيئة، وأن الضام ــة تعيســة، واحساســه بانطباع ــل خــوض غــمار تجرب ــب العمي شــأنه تجني

الــذي يجعــل المســوق بمعــزل عــن هــذا الســيناريو غــر المحبــذ، هــو تفعيــل أدوات ووســائل الــذكاء 

ــق.  ــة والتدقي ــرة في مجــال المراجع ــي المبه الاصطناع

    د.￼طارق￼قندوز    
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يتحتــم أن يقتنــع كل المســتخدمين في المنظمــة، وليــس قســم التســويق ودائــرة المبيعــات فقــط، أن ( 4)

هنــاك بــون بــين تجربــة العمــلاء الجيــدة والســيئة، فعندمــا تكــون تجربــة العميــل إيجابيــة، تجعلــه 

يشــعر بالســعادة، وأن تجربــة العميــل الســلبية، تجعلــه يشــعر بالتعاســة أو خيبــة الأمــل أو حتــى 

الإحبــاط. وغالبــا مــا تنبــع تجــارب العمــلاء الســلبية مــن تصــورات العمــلاء بأنــك لا تعرفهــم، أو لا 

تفهمهــم - أو لا تهتــم بهــم - أو أنــه مــن الصعــب التعامــل معهــم. وحينئــذ، تشــتد الحاجــة الملحــة 

ــاز  ــويقي والجه ــج التس ــة المزي ــي لأتمت ــذكاء الاصطناع ــات ال ــن خوارزمي ــي م ــائي وعلاج ــل وق لتدخ

البيعــي.

وفي الختــام. فــإن نافلــة القــول، تتمتــع تطبيقــات الــذكاء الآلي بجــدوى تســويقية معتــبرة، فخليــق وحــري 

بالقائمــين عــى الصناعــة التســويقية في المنظــمات، أن يطُوعــوا تكنولوجيــا الــذكاء الاصطناعــي، نظــرا لأن 

ــكارات  ــة مــع هــذه الابت ــادة في مســتويات الراحــة والرفاهي ــل، وزي ــر جــذري في وعــي العمي ــاك تغي هن

التقنيــة، وهــذا لا يتــأتى إلا عــن طريــق إزالــة العقبــات والعراقيــل، ونفــي المخــاوف والهواجــس، وطــرح 

ــا  ــخر التكنولوجي ــأنه تس ــن ش ــا م ــى م ــاق ع ــك الخن ــب ف ــى أدق، يج ــات، أو بمعن ــكوك والالتباس الش

ــة في المشــهد التســويقي. الحديث
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