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 الذكاء الاصطناع.. مستقبل شركات الاتصالات

* د.تادج أودونوفان

تعد صناعة الاتصالات من أسرع القطاعات نمواً ف المستقبل مع الاستخدامات الواسعة للذكاء الاصطناع والتعلم
.الآل، لاسيما المتعلقة بتعزيز تجربة العميل إل الصيانة التنبؤية وتحسين جودة وموثوقية الشبات

وتعتمد أكبر شركات الاتصالات ف العالم حالياً عل الذكاء الاصطناع والتعلم الآل، وبقدر كبير من المساعدة
الافتراضية ف خدمة العملاء. ومن خلال روبوتات المحادثة والمساعدين الافتراضيين تدعم هذه الميزات عل وجه

الخصوص عدداً من طلبات الإعداد والتثبيت واستشاف الأخطاء وإصلاحها والصيانة الت تعمل ف النهاية عل أتمتة
.الاستجابات وتوسيع نطاقها وتقليل نفقات الأعمال بشل كبير ف قطاع الاتصالات الحيوي

ومن المتوقع أن تصل قيمة السوق العالمية للتعلم الآل إل 20.83 مليار دولار عام 2024، بمعدل نمو سنوي مركب
قدره 44.06% بين عام 2017 و 2024 ويعس الاعتماد المتزايد للتعلم الآل ف الأعمال التجارية عبر الصناعات

مدى فعالية خوارزمياته وأطره والتقنيات ف حل المشلات المعقدة بسرعة، ومن المتوقع أن تساهم التطبيقات القائمة
.عل الذكاء الاصطناع والذاكرة المتاملة وأنظمة الشبات بنسبة كبيرة ف نمو السوق

وأطلقت حومة دولة الإمارات استراتيجية الإمارات للذكاء الاصطناع، وتمثل هذه المبادرة المرحلة الجديدة بعد
الحومة الذكية، والت ستعتمد عليها الخدمات والقطاعات والبنية التحتية المستقبلية ف الدولة، بما ينسجم ومئوية

.الإمارات 2071، الساعية إل أن تون دولة الإمارات الأفضل بالعالم ف شت المجالات

و تطمح الإمارات إل الاعتماد عل الذكاء الاصطناع ف الخدمات وتحليل البيانات بمعدل 100% بحلول عام 2031،
ومن المتوقع أن تبلغ عائدات قطاع الذكاء الاصطناع عل الدولة نحو 300 مليار درهم، بحلول عام 2031، لتشل

13.6% من الناتج المحل. 

عل أن حجم الإنفاق العالم الذي نشرته مؤخراً، مؤسسة «جارتنر» البحثية العالمية، إل وأشار التقرير العالم
.مختلف أنواع التنولوجيا ووسائل الاتصال وأجهزتها ف جميع أنحاء العالم بلغ نحو 4.5 تريليون دولار خلال 2022

وستساهم أتمتة العمليات الروبوتية ف تعزيز قدرة القوى العاملة الحالية من خلال زيادة القدرات البشرية، وخفض
التاليف وزيادة الدقة والجودة وتحسين الفاءة وتقديم تجربة أفضل للعملاء عل وجه التحديد، ف قطاع الاتصالات،

ف تمين فرق عمل الشبات من اكتشاف الأخطاء بشل أسرع والحفاظ عل جودة RPA ويمن أن تساعد تقنية



الخدمة؛ وتجميع البيانات للتنبؤ بالإيرادات واتخاذ القرار وتخطيط الشبة؛ يوفر عرض 360 درجة للعميل لدعمه من
.أجل تحسين الفاءة

كبيرة وتستمر ف تلبية وتجاوز التوقعات عبر أبعاد RPA ووفقاً للدراسة الاستقصائية «ديلويت»، فإن فوائد اعتماد
متعددة بما ف ذلك: تحسين الامتثال (92%)، تحسين الجودة / الدقة (90%)، تحسين الإنتاجية (86%)، تخفيض اللفة

59)%).

فوائد لصناعة الاتصالات لأنه مدعوم بالعمليات اليدوية عالية التردد RPA وبالنظر إل حجم المستخدمين، يجلب
والمتررة، والقائمة عل القواعد، والت تعتبر بالغة الأهمية لتقديم الخدمة وبالتال، فإن أساس الاتصالات يتون من

عمليات مؤهلة للغاية للأتمتة، وتعد موثوقية ودقة نتائج العملية أمراً ضرورياً لشركات الاتصالات الت ترغب ف تعزيز
.خدمة العملاء

وإن استخدام الذكاء الاصطناع والتعلم الآل، يمن شركات الاتصالات من استخراج رؤى تجارية ذات مغزى من هذه
ف ن من اتخاذ قرارات أعمال أسرع وأفضل، وتساعد هذه البيانات المدعومة بالذكاء الاصطناعتتم البيانات حت

.تقسيم العملاء وتفادي شواهم المتررة، إضافة إل التنبؤ باحتياجاتهم وتطوير المنتجات وتحسين الأسعار

ويمن الذكاء الاصطناع والتعلم الآل صناعة الاتصالات من استخلاص الرؤى من البيانات الضخمة، ما يجعل حل
.المشلات أكثر فعالية وكفاءة، ويوفر خدمة عملاء ورضا محسنّين ما يعزز قدرة الشركات عل التفوق عل المنافسين

ووفقاً لدراسة «ماركت واتش»، سيون نمو الذكاء الاصطناع ف سوق الاتصالات عام 2022 كبيراًز وعل مدار
السنوات ال 5 المقبلة، سيسجل سوق الذكاء الاصطناع ف الاتصالات معدل نمو سنوي مركب بنسبة 40.6% من
حيث الإيرادات، وسيصل حجم السوق العالم إل 13310 ملايين دولار بحلول عام 2027، وتم اعتبار 2021 بمثابة

.سنة الأساس، و2022 إل 2027 ه الفترة المتوقعة لتقدير حجم السوق للذكاء الاصطناع ف الاتصالات

ومن المتوقع أن تصل عائدات برامج الذكاء الاصطناع العالمية إل 62.5 مليار دولار عام 2022، بزيادة قدرها
.21.3% عن 2021، وفقاً لمؤسسة «جارتنر» العالمية

ومن التطبيقات الهامة لبرامج الذكاء الاصطناع ف الاتصالات: منصات الذكاء الاصطناع للمحادثة المعروف أيضاً
باسم المساعدين الافتراضيين، لقد تعلموا أتمتة المحادثات الفردية وتوسيع نطاقها بفاءة عالية لدرجة أنه من المتوقع

.أن يخفضوا نفقات العمل بما يصل إل 8 مليارات دولار سنوياً ف عام 2022

تحولت شركات الاتصالات إل مساعدين افتراضيين لدفع عدد كبير من ،«Juniper Research» وبحسب دراسة 
طلبات الدعم للتثبيت والإعداد واستشاف الأخطاء وإصلاحها والصيانة، والت غالبا ما تطغ عل مراكز خدمة

باستخدام الذكاء الاصطناع العملاء التقليدية مع التفاعل البشري باعتباره التركيز الرئيس.

ة الجيل الخامس، والتوسع المعرفمن شب والذكاء الاصطناع وستستفيد شركات الاتصالات من التعلم الآل
لمنع عمليات الاحتيال Gلمساعدة مشغل الشبات اللاسلية عل تعديل سعة موارد الشبة ديناميياً وتعزيز أمان 5

.عل الشبة



وتعد خوارزميات التعلم الآل مفيدة ف اكتشاف النشاط الاحتيال، مثل السرقة أو الملفات الشخصية المزيفة، حيث
تتمن من اكتشاف الحالات الشاذة من مجموعات البيانات الهائلة بشل أسرع بثير من المحللين البشريين لتوفر

الوقت الفعل استجابة ف.

* رئيس قسم الهندسة جامعة «هيريوت وات دب»
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