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هــوش مصنوعــی )AI( چشــم انــداز خدمــات پس 
از فــروش را بــا معرفــی فناوری هــای مختلــف کــه 
بهبــود  را  مشــتری  رضایــت  و  عملیاتــی  کارایــی 
قابــل  از  یکــی  می کنــد.  متحــول  می بخشــد، 
توجه ترین فناوری ها، تجزیه و تحلیل پیش بینی 
اســت. این شــامل اســتفاده از داده های تاریخی و 
الگوریتم هــای یادگیری ماشــین بــرای پیش بینی 
نتایج آینده اســت. در خدمــات پس از فروش، این 
فنــاوری می توانــد خرابــی تجهیــزات را پیش بینی 
کنــد و کســب وکارها را قــادر می ســازد تا قبــل از بروز 
مشــکل، تعمیــر و نگهــداری را انجــام دهنــد. بــه 
عنــوان مثــال، شــرکت های داخــل بخــش تولیــد 
می توانند  داده های عملکرد ماشین آلات را تجزیه 
و تحلیــل کننــد تــا الگوهایــی را تشــخیص دهنــد 
کــه نشــان دهنده زمان خرابی یک ماشــین اســت. 
نگهــداری  و  تعمیــر   ،McKinsey گــزارش  طبــق 
و  تعمیــر  هزینه هــای  می توانــد  پیش بینی شــده 
نگهــداری را 10 تــا 40 درصــد کاهــش دهــد و زمــان 

کارکرد تجهیزات را 10 تا 20 درصد افزایش دهد.
چــت  ضــروری  فناوری هــای  از  دیگــر  یکــی 
بات ها هستند. اینها نرم افزارهای مبتنی بر هوش 
مصنوعی هســتند که برای شــبیه سازی مکالمات 
با کاربران طراحی شده اند. آنها در خدمات مشتری 
برای ارائه پاسخ سریع به سوالات و درخواست های 
پشــتیبانی اســتفاده می شــوند. بــه عنــوان مثــال، 
در  را  چت بات هــا  کنــون  ا شــرکت ها  از  بســیاری 
وب ســایت های خــود بــه کار می گیرنــد تا ســؤالات 
اساسی مشتری، مانند وضعیت سفارش یا جزئیات 
توســط  مطالعــه ای  کننــد.  مدیریــت  را  گارانتــی 
گارتنرانجام شده بود پیش بینی می کرد  که تا سال 
2025، 75 درصد از تعاملات خدمات مشتری توسط 
هــوش مصنوعی، از جملــه ربات های چت، انجام 
می شــود و الان مــا شــاهد ایــن فنــاآوری هســتیم. 
ایــن فنــاوری نه تنهــا زمان پاســخگویی را افزایش 
می دهــد، بلکــه بــه عوامل انســانی اجــازه می دهد 
تا روی مســائل پیچیده تر تمرکــز کنند و در نتیجه 

کیفیت کلی خدمات را افزایش دهند.
هــوش  از  شــاخه ای  ماشــینی،  یادگیــری 
مصنوعــی، نیــز در تغییــر خدمــات پــس از فــروش 
بسیار مهم است. این سیستم ها را قادر می سازد تا 
از داده ها یاد بگیرند و عملکرد خود را در طول زمان 
بهبــود بخشــند. بــه عنــوان مثــال، الگوریتم های 
یادگیــری ماشــینی می تواننــد بازخــورد مشــتری را 
بــرای شناســایی مشــکلات رایج در یــک محصول 
ارزیابــی کننــد و شــرکت ها را برای رســیدگی فعالانه 
به این مشــکلات توانمند می ســازند. این تجزیه و 

تحلیل می تواند منجر به طراحی بهتر محصول و 
 PwC افزایش رضایت مشــتری شــود. یک مطالعه
نشــان می دهــد کــه ۶۳ درصــد از مصرف کننــدگان 
ک گذاشتن داده ها با شرکت ها برای  برای به اشترا
ارتقــای تجربــه مشــتری خــود آمــاده هســتند، کــه 
نشــان دهنده اهمیت استفاده از یادگیری ماشینی 

برای بهبود ارائه خدمات است.
گنجانــدن هــوش مصنوعــی در خدمات پس 
از فــروش مزایــای متعــددی را بــه همــراه دارد کــه 
می توانــد عملکــرد شــرکت را بــه طور قابــل توجهی 
بهبــود  کلیــدی  مزایــای  از  یکــی  دهــد.  افزایــش 
تصمیم گیری است. سیستم های هوش مصنوعی 
می توانند مقادیر زیادی از داده ها را در زمان واقعی 
پــردازش کننــد و بینش هایــی را ارائه دهنــد که به 
گاهانه کمــک می کند.  مدیــران در تصمیم گیــری آ
بــرای مثــال، هوش مصنوعــی می توانــد گرایش ها 
کنــد و بــه  و ترجیحــات خریــد مشــتری را ارزیابــی 
شــرکت ها ایــن امکان را می دهد تــا خدمات پس از 
فــروش خــود را بــرای بــرآورده کردن خواســته های 
مشتری خاص تنظیم کنند. این استراتژی مبتنی 
بر داده منجر به انتخاب های اســتراتژیک بهتری 
می شود و یک مدل کسب و کار متمرکز بر مشتری 

را ترویج می کند.
همچنیـــــن، هــوش مصـــــنوعی بــه کاهـــــش 
هزینه هــای عملیاتی کمک می کنــد. فناوری های 
هــوش مصنوعی بــا خودکارســازی وظایف معمول 
مدیریــت  ملاقات هــا،  قــرار  زمان بنــدی  ماننــد 
موجودی، و رســیدگی به درخواست های خدمات، 
وابســتگی بــه منابــع انســانی را کاهــش می دهنــد. 
برای مثال، کســب وکارهایی که از ابزارهای مبتنی 
موجــودی  مدیریــت  بــرای  مصنوعــی  هــوش  بــر 
اســتفاده می کننــد، می توانند ســطوح موجــودی را 
پیش بینــی کنند و ســفارش دهی مجــدد را خودکار 
کننــد، در نتیجــه هزینه هــای موجــودی اضافــی 
نشــان   Accenture گــزارش  دهنــد.  کاهــش  را 
می دهــد کــه شــرکت هایی که هــوش مصنوعــی را 
اتخــاذ می کنند، می توانند کاهش 20 تا ۳0 درصدی 
هزینه های عملیاتی را پیش بینی کنند. این کارایی 
مالی شرکت ها را قادر می سازد تا منابع را به سمت 
ســایر حــوزه هــای حیاتــی عملیــات خــود، ماننــد 

تحقیق و توسعه یا بازاریابی هدایت کنند.
هــوش  هزینــه،  در  جویــی  صرفــه  بــر  عــلاوه 
مصنوعــی به طور قابــل توجهی کیفیت خدمات را 
افزایــش می دهد. با فناوری هایی مانند ربات های 
گفتگــو، مشــتریان می تواننــد در هر ســاعت کمک 
بــودن  دســترس  در  ایــن  کننــد.  دریافــت  فــوری 

شــبانه روزی رضایت و وفاداری مشتری را افزایش 
بــه  ســریع  پاســخ  بــرای  مشــتریان  زیــرا  می دهــد، 
ســؤالات خــود ارزش قائــل هســتند. علاوه بــر این، 
سیســتم های مجهز به هوش مصنوعی می توانند 
اســاس  بــر  را  شــده  شخصی ســازی  توصیه هــای 
تعامــلات و ترجیحات قبلی مشــتری ارائــه دهند و 
تجربــه پــس از فــروش را مرتبط تــر و لذت بخش تر 
 Salesforce کنند. نظرســنجی انجام شده توسط
نشان داد که 70٪ از مشتریان انتظار دارند شرکت ها 
نیازهــا و انتظــارات آنهــا را درک کنند. با اســتفاده از 
هــوش مصنوعی برای تجزیــه و تحلیل داده های 
مشتریان، کسب و کارها می توانند به طور موثر این 

انتظارات را برآورده کنند.
هــوش مصنوعــی در خــط مقــدم نــوآوری در 
تعامل با مشــتری قرار دارد و به طور اساســی نحوه 
ارتباط کسب و کارها با مشتریان خود را در خدمات 
پس از فروش متحول می کند. یکی از تاثیرگذارترین 
نوآوری ها، شخصی سازی تجربیات مشتری است. 
الگوریتم های هوش مصنوعی می توانند داده های 
مشتری، از جمله تاریخچه خرید و الگوهای تعامل 
را ارزیابــی کنند تا تجربیاتی متناســب با مشــتریان 
گر مشتری مرتباً یک  ایجاد کنند. به عنوان مثال، ا
برنــد خاص از لــوازم الکترونیکی را خریــداری کند، 
یک سیستم هوش مصنوعی می تواند لوازم جانبی 
ح های خدماتی را پیشــنهاد دهــد که مکمل  یــا طر
خریدهای قبلی آنها باشــد. این ســطح از شــخصی 
ســازی باعث افزایش تعامل و رضایت مشتری می 
شود و در نهایت روابط قوی تر با مشتری را تقویت 
می کنــد. شخصی ســازی نــه تنها رضایت مشــتری 
را افزایــش می دهــد، بلکه خریدهای تکــراری را نیز 
تشــویق می کند، زیرا مشــتریان تمایل بیشتری به 
بازگشت به کسب وکاری دارند که ترجیحات آنها را 

تشخیص می دهد.
ارائــه  بــا  مصنوعــی  هــوش  ایــن،  بــر  عــلاوه 
بهبــود  را  مشــتری  تعامــلات  فعــال،  پشــتیبانی 
می بخشــد. به عنــوان مثال، سیســتم های هوش 
مصنوعــی می توانند عملکرد محصــول را پیگیری 
نگهــداری،  و  تعمیــر  بــه  نیــاز  و در صــورت  کننــد 
مشــتریان را مطلــع کننــد. ایــن اســتراتژی فعال نه 
تنها بــه جلوگیری از مشــکلات احتمالی کمک می 
کنــد، بلکه به مشــتریان نشــان می دهد که شــرکت 
بــرای تجربــه آنهــا ارزش قائــل اســت. تحقیقــات 
انجام شــده توســط Capgemini نشــان می دهــد 
کــه شــرکت هایی کــه خدمات مشــتری فعــال ارائه 
می دهنــد، افزایش 10 تــا 15 درصدی در رتبه بندی 
ایــن مــدل  رضایــت مشــتری را تجربــه می کننــد. 
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کیــد را از حــل مشــکلات بــه صــورت  پشــتیبانی، تأ
کنشــی بــه پیش بینی نیازهــای مشــتریان تغییر  وا
می دهــد، که باعث ایجــاد رابطه مطلوب تری بین 

کسب وکار و مشتریانش می شود.
علاوه بر این، قابلیت های هوش مصنوعی در 
پردازش زبان طبیعی )NLP( ارتباطات بصری تری 
و  ربات هــای چــت  بــه   NLP را ممکــن می ســازد. 
دســتیاران مجــازی اجــازه می دهد تا پرســش های 
مشــتریان را به صورت مکالمه درک کرده و به آنها 
پاســخ دهند. این فناوری نه تنها تجربه کلی کاربر 
را بهبود می بخشــد، بلکه مشتریان را قادر می سازد 
تــا با خدمات به گونــه ای تعامل کنند که طبیعی تر 
به نظر برســد. گــزارش Forrester نشــان می دهد 
کــه نیمــی از مصرف کننــدگان ترجیــح می دهنــد با 
ربات های چت برای درخواســت خدمات مشــتری 
تعامل داشــته باشند، که نشــان دهنده تغییر قوی 
به سمت تعاملات مبتنی بر هوش مصنوعی است.
علی رغـــم مزایـــای فــــراوان هـــوش مصنوعی 
قابــل  چالش هــای  فــروش،  از  پــس  خدمــات  در 
توجهــی همچنــان وجــود دارد کــه شــرکت ها بایــد 
به آنها رســیدگی کننــد. یکــی از نگرانی های اصلی 
حفــظ حریــم خصوصــی داده هــا اســت. از آنجایی 
که سیســتم های هوش مصنوعی بــرای تجربیات 
شخصی سازی شده به شدت به داده های مشتری 
وابســته هســتند، مســائل مربــوط بــه جمــع آوری، 
ذخیره ســازی و اســتفاده از داده هــا در خــط مقــدم 
قــرار می گیرد. مشــتریان از حقــوق حریم خصوصی 
گاه تر می شــوند و از کســب وکارها  داده هــای خــود آ
کننــد.  انتظــار دارنــد از اطلاعــات آنهــا محافظــت 
اجــرای مقرراتــی مانند مقررات عمومــی حفاظت از 
داده هــا )GDPR( در اروپا اهمیت حریم خصوصی 
داده ها را برجســته می کند. شرکت ها باید اطمینان 
حاصــل کننــد کــه سیســتم های هــوش مصنوعــی 
آن هــا بــا ایــن مقــررات مطابقــت دارند، کــه ممکن 
اســت بــه منابــع و تخصــص بیشــتری نیاز داشــته 

باشد.
در  موجــود  مهارتــی  شــکاف  دیگــر  چالــش 
ســازمان ها اســت. در حالی که فناوری های هوش 
کننــد  ســاده تر  را  فرآیندهــا  می تواننــد  مصنوعــی 
کیفیــت خدمــات را بــالا ببرنــد، آنهــا همچنیــن  و 
اســتقرار مؤثــر  بــرای مدیریــت و  گاه  آ بــه پرســنل 
ایــن سیســتم ها نیــاز دارنــد. بســیاری از شــرکت ها 
ممکــن اســت در یافتــن کارمندانی بــا مهارت های 
فنــی لازم بــرای پیاده ســازی و حفــظ راه حل هــای 
ایــن  باشــند.  داشــته  مشــکل  مصنوعــی  هــوش 
شــکاف مهارتی می تواند مانــع پذیرش مؤثر هوش 

مصنوعی شــود، زیرا ممکن است سازمان ها بدون 
داشــتن تخصص لازم از پتانســیل ایــن فناوری به 
طور کامل اســتفاده نکنند. گــزارش مجمع جهانی 
اقتصاد نشــان می دهد که تقریباً 85 میلیون شغل 
ممکن اســت تا ســال 2028 به دلیل گذار به ســمت 
اتوماسیون و هوش مصنوعی جابجا شود و بر نیاز 

کید می کند.  به ارتقاء مهارت مجدد کارکنان تأ
مالــی  اولیــه  ســرمایه گذاری  ایــن،  بــر  عــلاوه 
مــورد نیــاز بــرای پیاده ســازی فناوری هــای هوش 
مصنوعــی می توانــد بــرای بســیاری از شــرکت ها، 
 )SMEs( به ویــژه شــرکت های کوچــک و متوســط
چالشــی ایجاد کند. هزینه های مربوط به توســعه، 
ادغــام و نگهداری سیســتم های هــوش مصنوعی 
گرچــه ممکن  می توانــد بســیار قابــل توجه باشــد. ا
اســت مزایای بلندمدت هوش مصنوعی بیشــتر از 
این هزینه ها باشــد، اما هزینــه مالی اولیه می تواند 
کسب وکارها را از پیگیری پذیرش هوش مصنوعی 
منصرف کند. شرکت ها ممکن است مجبور باشند 
گزینه هــای تامیــن مالی یــا مشــارکت هایی را برای 
کاهــش این هزینه ها و پــرورش فرهنگ نوآوری در 

نظر بگیرند.
نقشــی  هــوش مصنوعــی  بــه طــور خلاصــه، 
دگرگون کننده در خدمات پس از فروش ایفا می کند 
و فرصت های متعددی را برای افزایش تعاملات با 
مشــتری، بهبود کیفیت خدمــات و افزایش کارایی 
عملیاتی فراهم می کند. با این حال، شرکت ها باید 
با چالش های مرتبط بــا پذیرش هوش مصنوعی، 
مانند مســائل مربــوط به حریم خصوصــی داده ها، 
کمبــود مهــارت و نیــاز به اعتمــاد مشــتری، مقابله 
فناوری هــای  اســتراتژیک  پیاده ســازی  بــا  کننــد. 
هــوش مصنوعی، کســب وکارها نه تنهــا می توانند 
انتظارات مشتریان در حال تکامل را برآورده کنند، 
بلکــه می تواننــد خــود را به عنــوان رهبــران عرصه 

رقابتی خدمات پس از فروش قرار دهند.

 نمای کلی از وضعیت 
خدمات پس از فروش خودرو در ایران 

با استفاده از هوش مصنوعی 
و ارائه برخی پیشنهادات

زمانــی  صنوعــی  هــوش  می دانیــم  کــه  همانطــور 
می توانــد پــا به عرصــه بگذارد کــه داده ایــی وجود 
داشــته باشــد، پــس از آن بــا ایجــاد الگوریتم هــای 
یادگیــری بــر اســاس شــبکه های عصبــی مناســب 
می توان به  مدل های  سفارشــی شــده دســت پیدا 

کرد.
لذا اولین قدم داشــتن داده است، و به وسیله 

نوع ایــن داده ها می تواند نحوه اســتفاده از هوش 
کــرد. بــه  مصنوعــی در ایــن صنعــت را مشــخص 
گــر داده هــای مــا شــامل اطلاعــات  عنــوان مثــال ا
مشــتری، زمــان خریــد، و ..  باشــد بــه هیــج عنوان 
نمی تــوان از ایــن داده هــا بــرای تولید مــدل هوش 
باطــری  خرابــی  تشــخیص  حــوزه  در  مصنوعــی 
گر بخواهیم یک نمــای کلی از  اســتفاده کــرد.  لــذا ا
اســتفاده فنآوری هــای مرتبــط با هــوش مصنوعی 
در این حوزه داشــته باشــیم می توانیم دو سطح  را 

متصور شد:
ســطح  اول: داده هــای مربــوط بــه قطعــات 	 

داخــل خودرو: داشــتن داده هــای اولیه از خط 
تولیــد و همچنیــن داشــتن دادهــای آن لاین  یا  
آف لایــن  از قطعــات داخلــی خــودرو، نیــاز اولیه 
بــرای تولیــد هوش هــای  مصنوعــی در جهــت 
پیشــگیری قبل از وقوع عیب در قطعات است، 
لذا نیاز به سخت افزار و نرم افزار برای این تولید 
ایــن داده هــا، کــه در خــودرو نصــب می شــود از 
اهمیت و اولویت بالایی قرار دارد. پس می توان 
برای رسیدن به این هدف موارد زیر را پیشنهاد 

داد:
دستیار سرویس کار 	

داشتن سخت افزار مناسب: دستگاهی  	
مناســب جهــت ارتبــاط بــا ECU و پایــش 
ذخیره ســــازی  همچنیـــــن  و  اطلاعـــــات 
اطلاعــات مهــم از خـودرو در نهایت  ارسال 

آن به سرور مرکزی 
داشــتن خدمــات نرم افــزاری بر  بســتر  	

ابر مناسب: جهت مدیریت و ساماندهی 
اطلاعات ارسال شده توسط دستگاه 

ایجاد مدل مناسب هوش مصنوعی:  	
در  شــده  تجمیــع  دادهــای  از  اســتفاده 
جهــت ایجــاد مــدل مناســب بــرای ارایــه 

پیشنهادات هوشمند به سرویس کار
ایجاد بستر مناســب نرم افزاری: جهت  	

از  پــس  خدمــات  شــرکت های  تعامــل 
فروش، سرویس کارها  با هوش مصنوعی

سطــــح دوم: داده هــــای موجــــود در بانـــــک 	 
اطلاعاتی شرکت های خودروساز و همچنین 
شــرکت های خدمات پس از فــروش خودرو: 
نیــاز بــه بانک هــای اطلاعاتــی وســیعی دارد کــه 
شامل تاریخچه تمام اطلاعات مربوط به مشتری 
و خــودرو اســت، ایــن داده هــا در اولویــت بالایــی 
کثر  قــرار دارد. البته امروزه می توان توقع داشــت ا
شــرکت ها خودروساز این داده ها را در بانک های 
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اطلاعاتــی خــود دارنــد و از آنها بــرای فرایندهای 
جــاری اســتفاده می کنند. با پدیدار شــدن هوش 
مصنوعــی و اســتفاده از ایــن داده هــا می تــوان 

پیشنهادات زیر را در نظر گرفت: 
مرکــز تمــاس و پاســخ هوشــمند:  در واقع  	

بخــش لاینفک اســتفاده از هوش مصنوعی 
درخدمات پس از فروش خودرو می باشد که 

خود شامل موارد زیر است: 
دســـــتیار هوشـــــمند اپراتـــــور: پلتفـــــرم  	

یکپارچــه ای کــه پیشــنهادات مبتنــی بــر 
پاســخگویی  بــرای  مصنوعــی،  هــوش 
بــه پرســش های مشــتریان  بــه اپراتورها 
ارائــه می کنــد. همچنیــن با دسترســی به 
پیشــنهادات  مشــتری،  قبلــی  اطلاعــات 
گاهانه ای برای شخصی سازی تعامالت  آ
با مشــتری ارائه می کند، بطور کلی شامل 

ویژگی های زیر می باشد. 
بتوانــد فعالیت هایی مانند پشــتیبانی  	

از اپراتورهای با مرتبط ترین اطلاعات 
CRM

پیشــــــنهاد پاســــــخ بــر اســاس منظــور  	
مشتری

خودکارســــازی فعالیت هــــای پــــس از  	
تماس

خلاصه کردن نکات مهــــــم مکالمات  	
پس از تماس

توزیع کننده هوشــمند تمــاس: تجربه  	
مشــتری در مراحــل ابتدایــی ارتبــاط بــا 
برنــد، اهمیــت بالایــی دارد، زمــان انتظار 
مشــتری در مرکز تماس از مواردی اســت 
کــه روی رضایــت مشــتری تاثیــر مهمــی 
می کنــد  کمــک  مصنوعــی  هــوش  دارد. 
این زمان کاهش یابد و بهترین اســتفاده 
از ایــن بــازه زمانــی صورت گیــرد. در واقع 
می دهــد  پاســخ  تلفنــی  تماس هــای  بــه 
پاســخگوی هوشــمند تلفنی نسل جدید 
تلفن گویاســت کــه تماس های از دســت 
رفتــه را بــه صفــر می رســاند. و می توانــد 

شامل موارد زیر باشد:
مشــــــتریان را در صــــــف انتظــــــار نگه  	

نمی دارد.
بــرای هدایــت مشــــــتری از پیام هــای  	

ضبط شده استفاده نمی کند.
در صــورت درخواســت مشــتری، او را  	

بــه پشــتیبان انســانی مرتبــط انتقــال 
می دهد

کنترل کیفیت تماس: در هر لحظه حجم  	
عظیمی از گفت و گو در جریان است. همه 
این مکالمات می تواننــد حاوی اطلاعات 
ارزشــمندی بــرای خدمات پــس از فروش 
خودرو باشــند. بنابراین داشتن این موارد 

نقش مهمی را ایفا می کند 
مســتندات و صــورت جلســات بــه روز  	

داشته باشید.
رفتار مشتریان را تحلیل کند 	
عملکــــــرد واحد ارتباط بــــــا مشــتریان  	

ارزیابی نمایید
ربــــــــــات پــــاســــخــــگــــــوی از طــــریــــــق  	

پیام رسان ها: امروزه 70 درصد مشتریان، 
ارتبــاط از طریق پیام رســان را به گفتگوی 
کــه  تلفنــی ترجیــح می دهنــد، درصورتــی 
پاســخگوی  کمــک  بــه  باشــد.  آنلایــن 
هوشمند می شــود با مشتریان همگام شد 

که شامل موارد زیر است:
پیاده ســازی جریان مکالمه بر اســاس  	

درخت دانش کسب و کار
پیشــرفت مکالمـــــــه تا دریافــت کامل  	

اطلاعات و انجام درخواست کاربر
انتقال مکالمه به پشــتیبان انسانی در  	

صورت نیاز
ربــات پاســخگوی چـــــــت: اســتفاده از  	

LLMهــا به عنوان هوش مصنوعی مولد 
در خدمت بســترهای ارتباطی موجود به 
گونه ایــی کــه بتوانــد فعالیت هــای زیــر را 

انجام دهد.  
ارایه پاســـــــخ های هوشمند و طبیعی،  	

همچنیـــــن تجربه مکالمـــــه ای روان و 
انسانی با مشتریان

پشـــــتیبـــــانی چـــــندکانـــــاله؛ تـــــعامـــــل  	
در پـــــــیام رسان های واتساپ، تلگرام، 

گرام، بله اینستا
تولید پاســخ های سفارشــی بــه عنوان  	

تمپلیت
دســـــتیار هـــــوش مصـــــنوعی در بازاریـــــابی  	

و فروش: اســتفاده از دســتیارهای هوشمند 
می توانــــــد دیــد شــــــفاف و مناســــــبی بــرای 
اندازه گیری بازار، مشتری ها، نیازهای جاری 
و نیازهــای آتــی محیــا می کنــد، لــذا بــا شــرط 
داشــتن داده هــای ایحــاد الگوهــای مدلــی  
هوش مصنوعی می توان دستیاری هوشمند 
داشــت کــه بتوانــد از رفتارهــای مشــتری تــا 
شــبکه های  انــواع  در  کــه  مهمــی  اتفاقــات 

اطلاع رســـــانی اجتـــــماعی در آن بـــــازارخاص 
انحام می شود رو رصد کند و بتواند به صورت 
هوشــمند کمپین هــای تبلیغاتــی را مدیریت 
 کند. ویژگی هایی این دستیار شامل موارد زیر

است:
گاهی در رفتار مشتری  	 آ
گاهی در قیمت گذاری 	 آ
گاهی در فروش 	 آ
گاهی در توسعه بازار 	 آ
گاهــی در رســیدن به بهترین اســتراتژی  	 آ

کمپین های تبلیغاتی
تجزیــــــه و تحلیــــــل داده هــا بــا اســتفاده  	

از هــوش مصــــــنوعی: اســتفاده از هــوش 
مصنوعــی در تجزیــه و تحلیــل داده هــا بــه 
شرکت ها، پژوهشگران و تصمیم گـــــیران این 
امکـــان را می دهــد تــا اطلاعات ارزشــمندی 
و پیش بینی هــای  الگوهــا  روندهــا،  دربــاره 
آینــده کســب کننــد. ایــن فنــاوری می توانــد 
ســرعت  بــه  را  داده هــا  از  وســیعی  حجــم 
پردازش کند و ارتباطات پنهان میان داده ها 

را شناسایی نماید.
یکی از مهم ترین روش های به کارگیری 
هــوش مصنوعــی در ایــن حوزه، اســتفاده از 
الگوریتم هــای یادگیری ماشــین اســت. این 
الگوریتم ها با استفاده از مجموعه داده های 
آموزشی، مدل هایی را برای شناسایی الگوها 
و پیش بینی رفتارهای آینده ایجاد می کنند. 
یادگیری ماشین به طور خودکار با داده های 
جدیــد ســازگار می شــود و دقــت تحلیل ها را 

افزایش می دهد.
کاربردهای هــوش مصنوعی در تجزیه 
و تحلیــل داده ها گســترده و متنوع اســت. از 
جمله مهم ترین کاربردها می توان به تحلیل 
تصاویــر، پــردازش زبان طبیعی، تشــخیص 
پیش بینــی  و  مالــی  داده هــای  در  الگوهــا 
روندهــای بــازار اشــاره کرد. بــه کمک هوش 
اطلاعــات  اســتخراج  امــکان  مصنوعــی، 
کلیــدی از حجم انبوه داده ها فراهم شــده و 
تصمیم گیری هــای مبتنــی بر داده تســهیل 

می شود.
علاوه بر این، هوش مصنوعی می تواند 
کارایــی روش هــای ســنتی تجزیــه و تحلیل 
ایــن فنــاوری قــادر  را بهبــود بخشــد.  داده 
است داده ها را به طور خودکار پالایش کرده، 
اطلاعــات نامعتبر را حــذف کند و مدل های 
تحلیلــی بهینــه ای ایجــاد نمایــد کــه دقــت 
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و ســرعت پــردازش را افزایــش دهنــد. یکــی 
هــوش  کلیـــــــــــدی  مزایـــــــای  از  دیـــــــــــگر 
مصنوعــی در تحلیــل داده هــا، توانایــی آن 
در ایجــاد مدل هــای پیش بینی اســت. این 
داده هــای  اســاس  بــر  می تواننــد  مدل هــا 
تاریخــی، آینده را بــا دقت بالایی پیش بینی 
کننــد و بــه ســازمان ها در اتخــاذ تصمیمات 
طریــق،  ایــن  از  کننــد.  کمــک  اســتراتژیک 
شــرکت ها می تواننــد تصمیمــات خــود را بــر 
پایه داده هــای واقعــی و تحلیل های دقیق 

اتخاذ نمایند.

 جمع بندی پیشنهادات
بــه طوری کلی با ظرفیت موجود در کشــور می توان 
این 4 مورد را در راستای استفاده از هوش مصنوعی 

در خدمات پس از تولید پیشنهاد داد: 
دستیار سرویس کار	 
مرکزتماس و پاسخ هوشمند	 
دستیار هوش مصنوعی در بازاریابی و فروش	 
تجزیــه و تحلیــل دادهــا بــا اســتفاده از هــوش 	 

مصنوعی

 شرکت های اروپایی چه کرده اند؟
نگاهی به استفاده از هوش مصنوعی 

ــ تمرکز بر آلمان و خدمات پس از فروش در اروپا ـ
خدمــات پــس از فــروش بخــش مهمــی از تجربــه 
مشــتری و یــک اســتراتژی تجــاری کلــی در صنایع 
متعــدد، بــه ویــژه در اروپــا اســت. این شــامل تمام 
پشــتیبانی و خدمات ارائه شــده به مشــتریان پس 
از به دســت آوردن یک محصول یا خدمات است. 
اهمیــت خدمــات پس از فروش بســیار زیاد اســت، 
زیــرا به طور مســتقیم بر رضایت، وفــاداری و حفظ 
مشــتری تأثیر می گذارد. در بازار رقابتی مانند اروپا، 
جایــی که مصــرف کننــدگان انتخاب هــای زیادی 
دارنــد، ارائــه پشــتیبانی اســتثنایی پــس از فــروش 
می توانــد عامل اصلی متمایز کننده یک شــرکت از 
رقبــای خود باشــد. بر اســاس گــزارش مرکز مصرف 
کننــدگان اروپا، تقریباً 70 درصد از مصرف کنندگان 
خدمــات پــس از فــروش را بــه عنــوان یــک عنصــر 
اساسی در تصمیم گیری خرید کلی خود می دانند. 
بنابراین، شرکت هایی که روی استراتژی های مؤثر 
پس از فروش سرمایه گذاری می کنند، نه تنها تصویر 
برنــد خــود را تقویــت می کننــد، بلکه کســب وکاری 
ریشــه دارا نیز تضمین می کنند، که اغلب سودآورتر 
از جذب مشــتریان جدید اســت. بازار اروپا طیفی از 
رفتارها و انتظارات مصرف کننده را نشان می دهد 

که بر اســاس عواملی ماننــد تفاوت های فرهنگی، 
سیســتم های نظارتــی و شــرایط اقتصــادی شــکل 
می گیــرد. در نتیجــه، خدمــات پس از فــروش باید 
بــرای بــرآوردن نیازهــای خــاص مناطــق مختلــف 
سفارشــی شــود. به عنوان مثــال، در آلمــان، که به 
دلیــل اســتانداردهای با کیفیت و مقــررات حمایت 
از مصــرف کننده شــناخته شــده اســت، مشــتریان 
خدمــات ســریع و کارآمد را پــس از خرید خود پیش 
بینــی می کننــد. این انتظــار، کســب وکارها را تحت 
فشار قرار می دهد تا فرآیندهای پس از فروش خود 
را ساده ســازی کننــد و راه حل هــای نوآورانه را برای 
برآورده کردن این خواسته ها بپذیرند. این گزارش 
بــه دنبال بررســی اثــرات هوش مصنوعــی )AI(  بر 
خدمات پس از فروش با تمرکز ویژه بر آلمان است. 
در  مصنوعــی  هــوش  فناوری هــای  ادغــام 
فرآیندهای پس از فروش، این پتانســیل را دارد که 
نحــوه تعامل کســب وکارها با مشــتریان و مدیریت 
کنــد. هــوش  عملیــات خدمــات خــود را متحــول 
مصنوعی می تواند تصمیم گیری را بهبود بخشــد، 
کیفیــت خدمــات را بــالا ببــرد و فرصت هایــی برای 
شخصی سازی ایجاد کند که قبلاً دستیابی به آن ها 
دشــوار بود. با بررسی وضعیت کنونی خدمات پس 
از فــروش در اروپــا و آلمــان، ایــن گــزارش چگونگی 
تغییــر شــکل دادن ایــن بخــش ضــروری توســط 
هــوش مصنوعــی و پیامدهای آن برای مشــاغل و 
مصــرف کننــدگان را تجزیــه و تحلیل خواهــد کرد. 
برای دســتیابی بــه این هدف، گــزارش در چندین 
بخش تحلیلی کلیدی سازماندهی شده است. اولاً، 
یــک نمــای کلی از خدمــات پس از فــروش در اروپا 
ارائــه می دهــد و دامنه، اهمیــت، روندهای فعلی و 
موانــع آن را مــورد بحث قرار می دهد. ســپس، این 

گــزارش بــه جزئیــات بــازار خدمــات پــس از فروش 
در آلمــان می پــردازد و بــر ویژگی هــای منحصــر به 
فــرد، پویایــی بازار و اســتراتژی های مورد اســتفاده 
آن،  از  پــس  می کنــد.  کیــد  تأ پیشــرو  شــرکت های 
تأثیــر هــوش مصنوعــی بــر تغییــر خدمــات پــس از 
فــروش، شناســایی فناوری های کلیــدی و مزایای 
آن هــا و همچنیــن چالش هــای بالقــوه مرتبــط بــا 
اجــرای آن ها را بررســی می کند. علاوه بــر این، این 
گــزارش فرصت هــای مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی 
را مــورد بحــث قــرار می دهــد کــه تجربه مشــتری و 
کارایــی عملیاتــی را بهبــود می بخشــد، کــه توســط 
مطالعات موردی اجرای موفق پشتیبانی می شود. 
در نهایــت، این نتیجه گیــری، بینش های کلیدی 
بــرای  و توصیه هایــی  را خلاصــه می کنــد  گــزارش 
کســب وکارهایی کــه بــه دنبــال اســتفاده از هــوش 
مصنوعــی در اســتراتژی های پــس از فــروش خــود 
هســتند، ارائه می کنــد. اهمیت هوش مصنوعی در 

نوسازی خدمات پس از فروش قابل توجه است. 
بــه  مصنوعــی  هــوش  فناوری هــای  اخیــراً 
بخــــــش های  در  و  یافتــــــه اند  تکامــل  سرعــــــت 
متعــددی مــورد اســتقبال قــرار گرفته انــد و اساســاً 
نحــوه تعامل شــرکت ها بــا مشــتریان خــود را تغییر 
داده انــد. به عنــوان مثال، چــت ربات های مبتنی 
بر هوش مصنوعی می توانند پاســخ های فوری به 
درخواســت های مشــتری ارائه دهند و زمان انتظار 
را بــه شــدت کاهش دهنــد و رضایت کلی مشــتری 
را افزایــش دهنــد. عــلاوه بــر این، تجزیــه و تحلیل 
تــا  قــادر می ســازد  را  پیش بینی کننــده، شــرکت ها 
کننــد و پیــش از  نیازهــای مشــتری را پیش بینــی 
تشدید مســائل بالقوه، به طور فعال حل کنند و در 

نتیجه تجربه مشتری را بهبود بخشند.
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عــلاوه بــر ایــن، هــــــوش مصــــــنوعی رویکــرد 
فــروش  از  پــس  خدمــات  بــرای  را  مناســب تری 
تســهیل می کنــد. بــا تجزیــه و تحلیــل داده هــای 
و  ارتباطــات  می تواننــد  کســب وکارها  مشــتری، 
اســتراتژی های پشــتیبانی خــود را برای همســویی 
بــا ترجیحات و رفتارهــای فردی تنظیم کنند. این 
درجــه از شخصی ســازی نــه تنها رضایت مشــتری 
را افزایــش می دهد، بلکه وفــاداری طولانی مدت را 
نیــز پــرورش می دهد، زیــرا مصرف کنندگان بیشــتر 
بــه مارک هایــی بــاز می گردنــد کــه نیازهــای آن هــا 
را می شناســند و بــرآورده می کننــد. عــلاوه بــر ایــن، 
ادغــام هوش مصنوعی در خدمــات پس از فروش 
مــی توانــد باعــث صرفــه جویــی قابــل توجهــی در 
هزینه و کارایی عملیاتی بیشتر شود. خودکارسازی 
وظایــف معمول به نمایندگان خدمات این امکان 
را می دهد که بر روی مســائل پیچیده تری که نیاز 
بــه مداخلــه انســانی دارند تمرکــز کننــد و اطمینان 
حاصل شود که منابع به طور موثر تخصیص داده 
می شــوند. بــه عنــوان مثــال، یــک مطالعــه انجام 

شــده توســط McKinsey & Company نشــان 
را در  کــه هــوش مصنوعــی  کــه شــرکت هایی  داد 
عملیــات خدمات مشــتری خــود بــه کار می گیرند، 
می تواننــد هزینــه هــای عملیاتــی را تــا ۳0 درصــد 
کاهــش دهنــد. این مزیــت مالــی در چشــم اندازی 
کــه کســب وکارها دائمــاً بــه دنبــال راه هایــی بــرای 
حفــظ  حــال  عیــن  در  و  ســودآوری  بهینه ســازی 
اســتانداردهای خدمات بالا هستند، حیاتی است. 
بــه طــور خلاصــه، اســتفاده از هــوش مصنوعــی در 
خدمــات پــس از فــروش نشــان دهنده یــک تغییر 
اساســی در نحــوه تعامــل شــرکت ها بــا مشــتریان و 
مدیریــت عملیــات اســت. با پیشــرفت در گــزارش، 
جنبه هــای مختلف این تحــول را، به ویژه در مورد 
بــازار آلمــان، کشــف خواهیــم کــرد و پیامدهای آن 
را برای کســب وکارهایی که هدفشــان رشد در یک 
محیــط رقابتــی فزاینــده اســت، ترســیم می کنیــم. 
بخش هــای بعدی تحلیلی جامع از وضعیت فعلی 
خدمــات پــس از فــروش در اروپــا و آلمــان، نقــش 
هــوش مصنوعی در تقویت نــوآوری و فرصت های 

موجود برای کسب وکارهایی که آماده پذیرش این 
تحول فناوری هستند، ارائه می کند.

 بررسی اجمالی خدمات پس از فروش در اروپا
خدمــات پــس از فروش شــامل کلیه خدمــات ارائه 
شــده به مشــتریان پس از خرید می شــود. این یک 
جنبه حیاتی از تجربه مشــتری اســت و می تواند بر 
رضایــت و وفــاداری مشــتری تأثیر زیــادی بگذارد. 
در اروپــا، خدمــات پــس از فــروش فراتــر از عملکرد 
پشــتیبانی صــرف اســت. این یــک عنصــر اصلی از 
اســتراتژی کلی کسب و کار اســت. این شامل انواع 
خدمــات  مشــتری،  پشــتیبانی  ماننــد  فعالیت هــا 
گارانتــی، تعمیرات و نگهداری و آموزش مشــتریان 

در مورد محصول است. 
همانطــور که گفته شــد اهمیــت خدمات پس 
از فروش در اروپا بســیار زیاد اســت. طبق گزارشی از 
کمیســیون اروپا، شــرکت هایی که در خدمات پس 
از فــروش برتر هســتند، می توانند 10 درصد افزایش 
در حفــظ مشــتری و افزایــش درآمد احتمالــی تا 25 
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درصــد را تجربه کنند. در یک بازار رقابتی فزاینده، 
ارائــه خدمــات پــس از فــروش اســتثنایی می تواند 
یک شرکت را از رقبای خود متمایز کند. به عنوان 
مثال، بسیاری از مصرف کنندگان اروپایی مایل به 
پرداخت حق بیمه بــرای محصولات از مارک های 
فــروش  از  پــس  پشــتیبانی  بــرای  شــده  شــناخته 
برجســته خود هستند. علاوه بر این، خدمات پس 
از فــروش بــا تقویت روابط بلندمدت با مشــتری به 
موفقیــت تجــاری کمک می کنــد. وقتی مشــتریان 
احســاس می کننــد مــورد قدردانــی و حمایــت قــرار 
می گیرنــد، بــه احتمال زیاد دوبــاره خرید می کنند و 
برند را به دیگران توصیه می کنند. تحقیقات نشان 
می دهــد کــه مشــتریان راضــی ۶0٪ بیشــتر احتمال 
دارد که برای خریدهای آتی بازگردند، که مستقیماً 
منجر به حاشیه سود بالاتر برای شرکت ها در طول 
زمان می شود. علاوه بر این، خدمات پس از فروش 
برای جمع آوری بازخورد مشتری بسیار مهم است 
کــه می توانــد بــرای بهبــود محصــولات و خدمــات 
بــه کار گرفتــه شــود. بــا درگیــر شــدن مشــتریان به 
کوسیســتم پس از فروش، کســب وکارها می توانند  ا
نقاط ظغف و زمینه هایی را که نیاز به بهبود دارند 
شناســایی کنند، و در نتیجــه ارتقای محصولی که 
نیازهــای مشــتری را بهتــر بــرآورده می کنــد، ایجاد 
می کنــد. ایــن حلقه بازخــورد برای نــوآوری و حفظ 

مزیت رقابتی در بازار حیاتی است.
چشــم انــداز خدمــات پــس از فــروش در اروپــا 
دســتخوش تغییــرات قابــل توجهــی شــده اســت 
کــه توســط روندهــای مختلــف، بــه ویــژه تحــول 
دیجیتــال و رویکردهــای مشــتری محــور به پیش 
می رود. تحول دیجیتال شامل تعبیه فناوری های 
دیجیتــال در تمــام حوزه هــای تجــاری اســت کــه 
ارزش  ارائــه  و  شــرکت ها  عملکــرد  نحــوه  اساســاً 
بــه مشــتریان را تغییــر می دهــد. از نظــر خدمــات 
پــس از فــروش، ایــن مســتلزم اســتفاده از فنــاوری 
بــرای افزایــش کارایی، بهبــود تعاملات با مشــتری 
و ارائــه پشــتیبانی شــخصی تــر اســت. یــک رونــد 
برجسته، ظهور کانال های پشتیبانی آنلاین است. 
ســرمایه گذاری  حــال  در  متعــددی  شــرکت های 
روی پلتفرم هــای دیجیتالــی ماننــد چت بات هــا و 
پورتال هــای مشــتری هســتند که مشــتریان را قادر 
می ســازد تــا در هــر زمــان بــه پشــتیبانی دسترســی 
 Zendesk داشــته باشــند. یک نظرســنجی توســط
نشــان می دهــد که ۶7 درصــد از مشــتریان ترجیح 
می دهند از گزینه های سلف سرویس برای سؤالات 
اولیــه اســتفاده کننــد، کــه نشــان دهنده تغییــر بــه 
ســمت راه حل هــای دیجیتال اســت. ایــن روند به 

ویــژه در میان مصرف کننــدگان جوان تر که تمایل 
دارنــد به دنبــال کمک آنلاین به جــای کانال های 

سنتی مانند تلفن یا ایمیل باشند، برجسته است.
عــلاوه بــر این، ســازمان ها به طــور فزاینده ای 
 )CRM( سیســتم های مدیریت ارتباط با مشــتری
را بــرای نظارت بر تعاملات و اطلاعات مشــتری در 
طــول چرخه عمر مشــتری پیــاده ســازی می کنند. 
ایــن امــر به کســب و کارهــا امکان می دهــد بینش 
نیازهــای  و  ترجیحــات  بــه  نســبت  عمیق تــری 
مشــتری به دســت آورند و بــه آنها امــکان می دهد 
آن  بــا  مطابــق  را  خــود  فــروش  از  پــس  خدمــات 
کننــد. بــه عنــوان مثــال، سیســتم های  سفارشــی 
CRM قــادر به نظارت بر تاریخچه خرید مشــتری 
و درخواست های خدمات هستند، که به شرکت ها 
اجــازه می دهد توصیه های شــخصی و کمک های 

پیشگیرانه ارائه دهند.
یــک روند مهــم دیگر، تمرکز بر روش شناســی 
مشــتری محور است. کســب و کارها شروع به درک 
ایــن موضــوع کرده انــد که خدمــات پــس از فروش 
نباید صرفاً به عنوان یک مرکز هزینه در نظر گرفته 
شــود، بلکــه باید بــه عنوان یــک فرصت ارزشــمند 
برای ارتباط با مشتریان خود در نظر گرفته شود. با 
قرار دادن تجربه مشــتری در خط مقدم، شرکت ها 
می تواننــد وفــاداری را پرورش دهنــد و تصویر برند 
خود را بهبود بخشند. این تغییر در افزایش سرمایه 
گــذاری در آمــوزش نماینــدگان خدمــات مشــتری 

برای همدلی و تمرکز بر راه حل مشهود است.
عــلاوه بــر ایــن، یــک انتقال آشــکار به ســمت 
خدمــات پــس از فروش فعال وجــود دارد. به جای 
اینکه منتظر بمانند تا مشتریان با مشکلات به آنها 
نزدیــک شــوند، کســب و کارهــا از تجزیــه و تحلیل 
پیــش بینــی کننــده بــرای پیــش بینــی نیازهــای 
مشــتری و حل مشــکلات احتمالی قبل از بروز آنها 
اســتفاده می کنند. به عنوان مثــال، تولیدکنندگان 
خــودرو می تواننــد از راه دور عملکــرد محصــول را 
ردیابی کنند و به مشتریان در مورد نیازهای بالقوه 
نگهــداری هشــدار دهند. این اســتراتژی آینده نگر 
نــه تنها رضایت مشــتری را افزایــش می دهد، بلکه 
هزینه های عملیاتی مرتبط با تماس های خدمات 

کنشی را نیز کاهش می دهد. وا
با وجود چشــم انداز ارائه شده توسط خدمات 
پــس از فــروش، شــرکت ها در اروپــا بــا چالش هــای 
مختلفــی مواجــه می شــوند کــه می توانــد ظرفیــت 
آنها را برای ارائه پشــتیبانی اســتثنایی مختل کند. 
یــک نگرانــی مهــم افزایــش هزینه هــای مرتبــط با 
خدمــات پــس از فــروش اســت. ارائــه پشــتیبانی با 

کیفیت اغلب مســتلزم سرمایه گذاری قابل توجهی 
در آمــوزش، فناوری و زیرســاخت اســت. به عنوان 
مثــال، شــرکت ها بایــد اطمینــان حاصــل کننــد که 
تیم هــای خدمــات مشــتری آنها به خوبــی آموزش 
دیده انــد و دارای ابزارهــای مناســب بــرای کمــک 
به مشــتریان هســتند. این تعهــدات مالی می تواند 
کوچــک و  بودجــه را بــه ویــژه بــرای شــرکت های 
متوسط )SMEs( که فاقد منابع شرکت های بزرگتر 

هستند، سنگین کند.
چالش دیگر در لجســتیک پیچیــده درگیر در 
خدمــات پــس از فروش نهفته اســت. رســیدگی به 
بازگشــت، تعمیرات و تعویض می تواند یک چالش 
لجســتیکی باشد، به ویژه برای شرکت هایی که در 
چندین کشور اروپایی فعالیت می کنند. هر کشوری 
مقررات، آداب و رســوم و قوانین حمایت از مصرف 
کننــده مجزایی دارد که می توانــد رویه های پس از 
فروش را پیچیده کند. برای مثال، کسب وکاری که 
لوازم الکترونیکــی را به بازار عرضه می کند، ممکن 
اســت در تحویــل قطعات جایگزین به کشــورهای 
مختلــف بــا مشــکلاتی مواجــه شــود کــه منجــر به 
تأخیر در ارائه خدمات می شود. چنین عوارضی در 
صورت عدم مدیریت صحیح می تواند مشتریان را 

آزار دهد و اعتبار شرکت را خدشه دار کند.
چالــش  یــک  نیــز  مشــتری  انتظــارات  تغییــر 
گاه  قابــل توجه اســت. مصــرف کنندگان امــروزی آ
تــر و خواســتارتر از همیشــه هســتند. آنهــا خدمات 
ســریع، کارآمد و شــخصی سازی شده را پیش بینی 
می کننــد و در صورت برآورده نشــدن انتظاراتشــان 
ســریعاً نارضایتی خود را در رسانه های اجتماعی یا 
سایت های بررسی می کنند. گزارشی از PwC نشان 
می دهــد که 7۳٪ از مصــرف کنندگان معتقدند که 
یــک تجربه مثبت برای وفــاداری آنها به یک برند 
بســیار مهــم اســت. ایــن واقعیــت، کســب وکارها را 
وادار می کند تا به طور مســتمر استراتژی های پس 
از فــروش خــود را در راســتای تغییــر ترجیحــات و 

انتظارات مشتری توسعه دهند.
خدمــات  بخــش  چالش هــا،  ایــن  وجــود  بــا 
پــس از فــروش در اروپــا مملــو از فرصت هایی برای 
رشــد و نوآوری اســت. با پیشــرفت مــداوم فناوری، 
شــرکت ها می تواننــد از ابزارهــا و پلتفرم های جدید 
بــرای بهبود خدمــات پس از فروش خود اســتفاده 
کنند. بــه عنوان مثال، گنجاندن هوش مصنوعی 
)AI( و یادگیری ماشینی در خدمات پس از فروش 
می تواند شرکت ها را قادر به ارائه پشتیبانی سریع تر 
و متناســب تر کند. چت ربات های مجهز به هوش 
مصنوعــی می تواننــد به طــور کارآمــد پرســش های 
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معمول را مدیریت کنند، و به عوامل انسانی اجازه 
می دهند روی مســائل پیچیده تر تمرکز کنند. این 
نه تنها زمان پاسخگویی را افزایش می دهد، بلکه 

تجربه کلی مشتری را نیز بهبود می بخشد.
علاوه بر این، روند رو به رشــد تجزیه و تحلیل 
داده هــا بــه شــرکت ها فرصتــی بــرای دســتیابی به 
ترجیحــات  و  رفتارهــا  مــورد  در  عمیق تــر  بینــش 
مشــتری می دهــد. بــا بررســی تعامــلات و بازخــورد 
مشتری، کسب وکارها می توانند الگوها و روندهایی 
را شناســایی کنند که استراتژی های پس از فروش 
آنها را مشخص می کند. این روش مبتنی بر داده ها 
می توانــد منجــر بــه ابتــکارات بازاریابــی متمرکزتر، 
توســعه محصول بهتــر و ارائه خدمات پیشــرفته تر 

شود.
فرصت هــای  نیــز  مشــارکت ها  و  همکاری هــا 
رشــد در خدمــات پــس از فــروش را ارائــه می دهــد. 
کســب وکارها می تواننــد برای به اشــتراک گذاشــتن 
کــه  فن آوری هایــی  و  منابــع  شــیوه ها،  بهتریــن 
خدماتشــان را بهبود می بخشد، نیروها را بپیوندند. 
بــه عنــوان مثــال، تولیدکننــدگان ممکــن اســت بــا 
شرکت های لجستیک همکاری کنند تا فرآیندهای 
بازگشت خود را بهینه کنند و کارایی را افزایش دهند. 
چنین مشــارکت هایی می تواند به کسب و کارها در 
غلبه بر چالش های لجســتیکی و ارائه یک تجربه 

برتر برای مشتریان کمک کند . 
در نهایت، سرمایه گذاری در آموزش و توسعه 
کارکنــان مــی توانــد مزایــای قابل توجهــی در حوزه 
خدمــات پس از فروش داشــته باشــد. کارکنانی که 
بــه خوبی آموزش دیده اند، احتمال بیشــتری دارد 
کــه خدمــات بــا کیفیت بــالا ارائــه دهند، کــه منجر 
بــه بهبــود رضایــت و وفــاداری مشــتری می شــود. 
شــرکت ها می توانند برنامه های آموزشی مستمری 
را بــا تمرکز بر توســعه مهارت های نــرم، دانش فنی 
و همدلــی ایجاد کنند تــا اطمینان حاصل کنند که 
تیم های خدمات مشتریان خود برای پاسخگویی 

به نیازهای در حال رشد مشتریان آماده هستند. 
به طــور خلاصه، در حالی کــه بخش خدمات 
پــس از فروش در اروپا با چالش هایی مانند هزینه 
هــای بــالا، لجســتیک پیچیــده و تغییــر انتظارات 
مشــتری مواجــه اســت، همچنیــن فرصــت هــای 
زیادی برای رشد و نوآوری ارائه می دهد. شرکت ها 
بــا پذیــرش تحــول دیجیتــال، اتخــاذ روش هــای 
مشــتری محور و بهره گیــری از فنــاوری، می توانند 
پیشــنهادات پس از فروش خود را بهبود بخشند و 
در نهایت موفقیت کسب وکار را تقویت کنند. آینده 
خدمات پس از فروش در اروپا امیدوارکننده به نظر 

می رســد و کســانی که مــی توانند با چشــم انداز در 
حال تحول ســازگار شــوند، در موقعیتی قوی برای 

موفقیت در این بازار رقابتی خواهند بود.

 خدمات پس از فروش در آلمان 
به ویژه در صنعت خودرو

بــازار خدمــات پــس از فــروش در آلمــان یک جنبه 
اساســی از اقتصــاد کلــی اســت که منعکــس کننده 
پایه های تولید قوی و رویکرد مشــتری مداری این 
کشــور اســت. گــزارش اخیــر اداره آمار فــدرال آلمان 
نشــان می دهــد که بخــش خدمات پــس از فروش 
ســهم قابل توجهی در تولید ناخالــص داخلی دارد 
و تقریباً 15٪ از کل درآمد تولید شــده توسط صنایع 
خدمــات در آلمان را تشــکیل می دهــد. این آمار بر 
نقــش خدمــات پــس از فــروش در حفــظ روابــط با 
مشتری، افزایش وفاداری به برند و در نهایت رشد 

کید می کند. فروش تا
این صنعت کاملاً قابل توجه است و بخش های 
مختلفــی ماننــد خودروســازی، الکترونیــک، لــوازم 
خانگــی و ماشــین آلات صنعتــی را در بــر می گیــرد. 
بازیگران اصلی در بازار خدمات پس از فروش شامل 
شرکت های مشهوری مانند بوش، زیمنس، بی ام و 
و فولکس واگن هستند. این شرکت ها سیستم های 
خدمات پس از فروش گسترده ای را توسعه داده اند 
که نه تنها از محصولات آنها پشتیبانی می کنند، بلکه 
رضایت و حفظ مشــتری را نیز افزایش می دهند. به 
عنوان مثال، خدمات پــس از فروش BMW دارای 
خــط تلفــن پشــتیبانی 7/24 مشــتری، برنامه های 
تلفن همراه برای یادآوری تعمیر و نگهداری، و یک 

برنامه وفاداری است که باعث سوددهی می شود. 
عــلاوه بر ایــن، بــازار دارای مجموعه متنوعی 
از ارائــه دهندگان خدمات اســت، از تعمیرگاه های 
مســتقل گرفتــه تــا شــبکه های خدمــات گســترده. 
کســب وکارهای  و  بــزرگ  شــرکت های  حضــور 
کوچک تر، یک محیط رقابتی را تقویت می کند که 
نــوآوری و ارتقــای کیفیت را هدایــت می کند. ظهور 
پلتفرم های دیجیتال و سیســتم های رزرو خدمات 
آنلایــن نیــز بــازار را متحــول کــرده و دسترســی بــه 
خدمــات پــس از فــروش را بــرای مصرف کننــدگان 
ســاده تر کرده و در عین حال داده های ارزشمندی 
بــه  مشــتری  رفتارهــای  و  ترجیحــات  مــورد  در  را 

شرکت ها ارائه می دهد.
بــازار خدمــات پــس از فــروش آلمــان توســط 
چندیــن عامــل کلیــدی، از جملــه چارچــوب های 
خ پذیرش فناوری، و روند رفتار مصرف  نظارتی، نر
کننــده شــکل می گیــرد. آلمــان بــه دلیــل قوانیــن 

ســختگیرانه خود، بــه ویژه در بخــش هایی مانند 
خــودرو و الکترونیــک، کــه اســتانداردهای ایمنی و 
کیفیت از اهمیت بالایی برخوردار اســت، شــناخته 
شده اســت. دستورالعمل ایمنی محصول اتحادیه 
اروپــا  مــواردی را ارائــه می دهنــد که شــرکت ها باید 
برای اطمینان از ایمن بودن محصولات و خدمات 
خــود برای مصــرف کننــدگان از آنها پیــروی کنند. 
پایبندی به این مقررات نه تنها از مصرف کنندگان 
محافظــت می کند، بلکه زمینه بــازی برابر را برای 
مشــاغل در بخــش خدمات پــس از فــروش ایجاد 

می کند.
از  یکــی  آلمــان  در  فنــاوری  پذیــرش  خ  نــر
طــور  بــه  شــرکت ها  و  اســت  اروپــا  در  بالاترین هــا 
فزاینــده ای از ابزارها و پلتفرم هــای دیجیتال برای 
اســتفاده  خــود  فــروش  از  پــس  خدمــات  ارتقــای 
می کننــد. ادغــام فنــاوری هایــی ماننــد اینترنــت 
و  تجزیــه  و   )AI( مصنوعــی  هــوش   ،)IoT( اشــیا 
تحلیــل داده های بزرگ، نحوه تعامل شــرکت ها با 
خدمــات پــس از فــروش را متحول کرده اســت. به 
عنوان مثال، دســتگاه های مجهز به اینترنت اشیا 
می توانند داده های زمان واقعی را در مورد عملکرد 
محصــول ارائــه دهنــد و بــه شــرکت ها ایــن امکان 
را می دهنــد تــا پیــش از جدی تــر شــدن مســائل، 
پیشــگیرانه به آن ها رســیدگی کنند. ایــن تغییر به 
ســمت تعمیر و نگهداری پیش بینی شده به ویژه 

در بخش خودرو رایج است. 
همچنیــن در آلمان روند رفتــار مصرف کننده 
نیز در حال تغییر اســت، مصرف کنندگان در حال 
قدرتمندتــر شــدن هســتند و بــه طــور فزاینــده ای 
انتظــار خدمــات شــخصی و کارآمــد را دارنــد. یــک 
نظرســنجی اخیر توســط انجمن مصرف کنندگان 
آلمان نشان داد که 78٪ از مصرف کنندگان زمانی 
که به دنبال پشتیبانی پس از فروش هستند، زمان 
پاســخ ســریع و ارتباطــات فــردی را در اولویــت قــرار 
می دهند. این انتظار شرکت ها را به سرمایه گذاری 
مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  سیســتم های  در 
)CRM( و ربات هــای چــت بــرای بهبــود خدمــات 
خود سوق داده است. علاوه بر این، افزایش خرید 
آنلاین تقاضا برای خدمات پس از فروش یکپارچه 
را افزایش داده است، زیرا مشتریان خواهان گرفتن 

خدمات آنلاین گارانتی هستند .
شرکت های برجسته آلمانی در صنعت خودرو 
بــه طور موثــر از خدمات پــس از فروش بــه عنوان 
یک مزیت رقابتی اســتفاده کرده اند و رویکردهای 
متفاوتی را به نمایش گذاشته اند که نتایج مطلوبی 

را به همراه داشته است. 
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 مرسدس بنز؛ تاکید بر برتری و ارزش برای سن
 »erstklassige هدف مرسدس بنز ارائه »خدمات
)خدمــات درجــه یــک( بــرای وســایل نقلیــه خــود 
و فراتــر از آن اســت. این نشــان دهنــده تعهد قوی 
بــه تجربه خدمات برتر اســت. یکــی از جنبه های 
کلیــدی اســتراتژی خدمات آنهــا « )برنامــه مزایای 
خدمــات خودروهــای کهنــه اســت( اســت کــه ٪20 
کاهــش قیمــت را در تعمیر و نگهداری منظم برای 
وســایل نقلیه قدیمی ارائــه می دهد. این برنامه به 
طــور خــاص خودروهایی را هدف قــرار می دهد که 
ممکن است فراتر از دوره گارانتی اولیه خود باشند، 
و تضمین می کند که دارندگان مدل های قدیمی تر 
از  اســتفاده  بــا  مرســدس بنز همچنــان می تواننــد 
)قطعــات اصلــی بــه خدمات بــا کیفیت دسترســی 
داشــته باشــند . ایــن امــر چشــم انــدازی از حفــظ 
مشــتریان و تضمیــن طــول عمــر و کیفیت وســایل 
نقلیــه آنهــا در طــول عمــر آنها بــا ارائــه گزینه های 
خدمات مبتنی بر ارزش را نشان می دهد. استفاده 
از قطعات اصلی بر تعهد آنها به حفظ یکپارچگی و 

کید می کند. عملکرد خودرو تا
  Chat GBT ایــن شــرکت علاوه بــر اســتفاده از
در خــط تولیــد خود،  هوش مصنوعی را در دســتیار 
بنــز(  مرســدس  کاربــر  )تجربــه   MBUX مجــازی 
اســتفاده کرده اســت تا تعاملات راننــده و خودرو  را 
شــبیه به انســان کند. این سیســتم هوش فعالی را 
ارائــه می دهــد و پیشــنهادات مفیدی را بر اســاس 
رفتار آموخته شــده و زمینه موقعیتی، مانند پخش 

موســیقی ترجیحی یــا تنظیم تنظیمــات آب و هوا 
ارائه می دهد. پیشرفت های آتی شامل پاسخ های 
ســازگار بــا خلق و خوی و پیشــنهادات متناســب با 
عادت برای شخصی ســازی بیشتر تجربه رانندگی 
است. در واقع با استفاده از این فن آوری تجربیات 
راننــده و خودرو در تعاملی جالب با هم در آمیخته 
می شوند و به اطلاعات بسیار حیاتی برای خدمات 

پس از فروش تبدیل می شود.  

گیر   بی ام و: مراقبت پیشگیرانه، بسته های فرا
و ارزش برای وسایل نقلیه قدیمی

و  اســت  وجهــی  چنــد   BMW خدمــات  رویکــرد 
شــامل تعامل فعــال، بســته های خدمــات جامع و 
برنامه های خاص برای وسایل نقلیه قدیمی است. 
ابتکار آنها یک فلســفه خدماتی را نشــان می دهد، 
که شعارشــان مراقبت قبل از بروز مشــکلات است. 
BMW از هــوش مصنوعــی بــا تجزیــه و تحلیــل 
داده های خودروهای خود برای تعمیر و نگهداری 
مشــکلات  تــا  می کنــد  اســتفاده  پیش بینی کننــده 
احتمالی خدمات را قبل از آشــکار شــدن تشخیص 
دهد. این رویکرد فعال، تعمیر و نگهداری به موقع 
و کارآمد، افزایش قابلیت اطمینان خودرو و رضایت 

مشتری را تضمین می کند. 
این موضع پیشگیرانه، با استفاده از تشخیص 
زودهنــگام نیازهــای تعمیــر و نگهــداری و مســائل 
فنــی بالقوه، چشــم انداز اطمینان از ثبات ســلامت 
خــودرو به صــورت مــداوم و جلوگیــری از خرابی ها 

بــرای مشــتریان خود را برجســته می کنــد. علاوه بر 
این، به مشتریان این گزینه را ارائه می دهد که یک 
مبلغ ثابت یک بار برای پوشش تمام خدمات ارائه 
شــده برای مدت زمان انتخابی یا مسافت پیموده 
شــده پرداخت کنند که به طور بالقوه تا ۳0٪ صرفه 
جویی می کند. این نشان دهنده ماموریت ارائه راه 
حل هــای خدماتی مقــرون به صرفــه و قابل پیش 
بینی است. مشابه مرسدس بنز، شرکت  بی ام ، نیز  
بــرای خودروهای قدیمی تر از پنج ســال )خدمات 
بســیاری ارائــه می کنــد . ایــن برنامــه بر اســتفاده از 
کید  قطعات اصلی BMW  و  )دانش تخصصی( تا
می کند تــا ازحفظ ارزش طولانی مدت BMWهای 
کنــد. تمرکــز آنهــا بــر  قدیمی تــر اطمینــان حاصــل 

قطعات اصلی می باشد.

گن: تعمیر و نگهداری حرفه ای   فولکس وا
برای قابلیت اطمینان عملیاتی و حفظ ارزش

این شرکت در درجه اول بر تضمین ایمنی عملیاتی 
وســایل نقلیــه خــود از طریــق تعمیــر و نگهــداری 
حرفــه ای تمرکــز دارد. ســرویس های بازرســی آنهــا 
)بــه طــور منظــم در  کارکنــان متخصــص  توســط 
بازهای زمانی مشخص( انجام می شود و مشتریان 
نیازهای خاص وســایل نقلیه خود را درک می کنند، 
این کار با هدف اطمینان از عملکرد طولانی و قابل 
اعتمــاد خودروهــای تجــاری فولکس واگن اســت. 
آنها همچنین بر اســتفاده از قطعات اصلی فولکس 
کیــد می کننــد کــه بــه حفــظ ارزش خــودرو  گــن تا وا
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کمــک می کند. بــرای انحام این کار شــرکت، تحول 
دیجیتال را برای بهبود خدمات پس از فروش خود 
پذیرفته اســت. این شــرکت پلتفــرم »فولکس واگن 
مــا« را معرفی کرد که خدمــات دیجیتالی متنوعی از 
جمله نظارت بر سلامت خودرو، تشخیص از راه دور 
و زمان بندی تعمیر و نگهداری را به مشــتریان ارائه 
گــن را قادر  می دهــد. ایــن روش یکپارچه فولکس وا
می ســازد تا ارتباط مستمر با مشــتریان خود را حفظ 
کنــد و اطمینان حاصــل کند که آنها به روزرســانی ها 
و کمک های به موقع را در طول عمر وســایل نقلیه 

خود دریافت می کنند.
کــه   ، )UVV ارائــه خدماتــی ماننــد  )بازرســی
بــرای وســایل نقلیــه تجــاری مــورد اســتفاده برای 
رعایــت مقــررات ایمنــی اجبــاری اســت، بــر تعهــد 
آنهــا بــه حمایت از مشــاغل در حفظ نــاوگان ایمن 
کیــد مــی کنــد. عــلاوه بر ایــن، خدماتی  و ســازگار تأ
ماننــد جایگزین های مقــرون به صرفــه ای را برای 
آســیب های جزئی ارائه دهنــد، با هدف به حداقل 
رســاندن زمان خرابی و هزینه هــای تعمیر؛ به نظر 
می رســد جهت گیری خدمات آنها ناشــی از نیاز به 
قابلیــت اطمینــان، دوام و مقــرون بــه صرفه بودن 

برای عملیات خودروهای تجاری است.
بــرای  گــوگل  بــا  گــن  وا فولکــس  همچنیــن 
توســعه یــک دســتیار هــوش مصنوعی کــه در یک 
اپلیکیشن گوشی هوشمند برای رانندگان یکپارچه 
شــده اســت، همکاری کرده اســت. این دســتیار بر 
اســاس مدل های زبــان بــزرگ Gemini گوگل، به 
کاربران این امکان را می دهد تا ســؤالات مربوط به 

خــودرو را بپرســند یــا از دوربین تلفن خــود برای به 
دســت آوردن اطلاعات در مورد داشبورد خودروی 
خــود اســتفاده کنند. دســتیار هــوش مصنوعی که 
کتابچه هــای راهنمــای  بــا اســتفاده از داده هــای 
 YouTube ویدیوهــای  و  گــن  وا فولکــس  مالــک 
توســعه یافته اســت، قصد دارد انواع مختلف داده 
را پــردازش کنــد تــا پشــتیبانی مشــتری و تعمیــر و 

نگهداری خودرو را افزایش دهد.
بطــور خلاصــه می تــوان گفــت خدمــات ارائــه 
گــن  وا فولکــس  و  و  ام  بــی  بنــز،  مرســدس  شــده 
اهداف متمایز و در عین حال همپوشــانی را نشان 
می دهد. مرســدس بنز بر حفظ استاندارد خدمات 
ممتــاز و در عین حال ارائه ارزش برای خودروهای 
قدیمــی بــرای حفــظ وفــاداری مشــتری و کیفیــت 
خودرو تمرکز دارد. BMW بر مراقبت پیشــگیرانه، 
گیر برای راحتی و مقرون به  بسته های خدمات فرا
صرفــه بودن، و برنامه های ارزش محور ویژه برای 
کیــد دارد، در حالــی که بر  وســایل نقلیــه قدیمــی تا
اســتفاده از قطعات اصلی و دانش تخصصی برای 
گــن  کیــد دارد. فولکــس وا ارزش طولانــی مــدت تا
قابلیــت اطمینــان عملیاتــی، ایمنی و حفــظ ارزش 
خودروهــای تجاری خــود را از طریق بازرســی های 
حرفــه ای، اســتفاده از قطعــات اصلــی و خدمــات 
تخصصی متناســب با نیازهــای کاربری تجاری در 

اولویت قرار می دهد. 
هر ســه ســازنده بر اهمیت استفاده از قطعات 
از  اطمینــان  بــرای  تکنســین های خبــره  و  اصلــی 
کید  کیفیت، ایمنی و طول عمر وسایل نقلیه خود تا

می کننــد، که منعکس کننده یک دیدگاه مشــترک 
در حفــظ شــهرت برنــد و اعتمــاد مشــتری از طریق 

ارائه خدمات جامع و قابل اعتماد است.
پایــگاه  آلمــان،  قــوی  تولیــد  بعــلاوه، بخــش 
محکمی بــرای بازار خدمات پــس از فروش فراهم 
می کند، زیرا شــرکت ها از فناوری های پیشرفته ای 
ماننــد هــوش مضنوعــی، روباتیــک و اتوماســیون 
اســتفاده  خدمــات  رویه هــای  ساده ســازی  بــرای 
خدمــات  کــز  مرا از  روزافــزون  اســتفاده  می کننــد. 
خودکار و تکنســین های روباتیک به شرکت ها این 
امکان را می دهد که خدمات ســریع تر و کارآمدتری 
ارائه دهند و در عین حال خطای انسانی را کاهش 

دهند.
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اندیشــکده خــودرو، به عنــوان پیشــگام ترین نهــاد مشــاوره ای ایــران در حــوزه خــودرو و حمل ونقــل، بــا ارائــه مطالعــات راهبردی 
علمــی و عملــی، رســالتی بــزرگ در ترویــج نــوآوری، پایــداری و شــناخت عمیــق روندهــای جهانــی بــر عهــده دارد. این اندیشــکده با 
اتــکا بــه توانمندی هــای منحصربه فرد هســته دانشــی خود و همکاری گســترده با دانشــگاه های برجســته کشــور، طیف وســیعی از 
تحلیل هــای سیاســی، اقتصــادی و صنعتــی را ارائــه داده و از حرکت به ســوی توســعه خودروهــای پایــدار و تقویت تــاب آوری زنجیره 
تأمیــن حمایــت می کند. همچنیــن با تمرکــز بر هــوش مصنوعی، ارتقــای منابع انســانی و تجــارت بین الملــل، از طریــق تحلیل های 
بــازار، آمــوزش تخصصــی و مشــاوره حرفه ای، نقشــی کلیــدی در افزایــش رقابت پذیــری صنعــت ایــران در عرصــه جهانی ایفا می کند.


