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تمهيد

مقدمة ومبرر اختيار الحالة

تتوافر اليوم عشرات الأمثلة على استخدام الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء، غير أن أغلبها يقدَّم في صورة إعلانات
نجاح لا تسمح بتقييم متوازن، إذ تعرض المكاسب دون التكاليف والنتائج دون القيود.

دورة لسبب منهجي محدد: هي الحالة الوحيدة واسعة النطاق التي تتوافر فيها Klarnaوقد وقع الاختيار على شركة 
 — إطلاق موثق بأرقام تفصيلية في فبراير 2024، ثم مراجعة علنية من الرئيس التنفيذي نفسه في مايوكاملة معلنة

2025 يقرّ فيها بأن التوسع في الأتمتة تجاوز حده وأضرّ بالجودة، ثم استمرار للتقنية بنطاق معدَّل حتى 2026.

وهذه الدورة الكاملة هي ما يجعل الحالة صالحة للتحليل الأكاديمي: فالنجاح وحده يعلمّ القليل، أما النجاح المتبوع
، وهي المعرفة الأنفع عملياً.حدود التطبيقبتصحيح فيكشف عن 

نبذة عن الشركة وطبيعة خدماتها١

تحديد تطبيق الذكاء الاصطناعي المستخدم٢

كيفية عمل التطبيق ودوره في التواصل مع العملاء٣

تحليل الأثر: السرعة، الجودة، الرضا، الأخطاء والتكاليف٤

أبرز المزايا المتحققة للشركة وللعميل٥

التحديات والمشكلات المحتملة٦

الرأي الشخصي ومقترحات التطوير٧

المصادر٨

تنبيه منهجي

، وقد صدر أغلبها في بيان مشترك مع الجهةمعلنة من الشركة نفسهاجميع أرقام الأداء الواردة في هذا التقرير 
المزوّدة للتقنية. وهي بذلك أرقام مُعلنَة لا مُدقَّقة من طرف مستقل. وقد التُزم بذكر هذا القيد عند كل رقم، لأن التمييز

بين ما هو مُثبت وما هو مُعلنَ جزء أصيل من التحليل لا حاشية عليه.
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المحور الأول

نبذة عن الشركة وطبيعة خدماتها

Klarna شركة تقنية مالية سويدية تأسست عام 2005 في ستوكهولم على يد ثلاثة من طلبة كلية ستوكهولم للاقتصاد،

وتعمل في مجال حلول الدفع والتجارة الإلكترونية. واسم الشركة بالسويدية يعني »التوضيح«، وهو يعبرّ عن فكرتها
التأسيسية: أن يدفع العميل بعد استلام بضاعته لا قبلها، وهو عرف تجاري كان شائعاً في السوق السويدي.

طبيعة الخدمة
تقدّم الشركة خدمة »اشترِ الآن وادفع لاحقاً« )Buy Now, Pay Later(، وتتيح للمتسوق تقسيم قيمة الشراء إلى
أقساط بلا فوائد أو تأجيل السداد إلى موعد لاحق. وتقوم آلية العمل على أن تسدد Klarna قيمة الشراء للتاجر فوراً

وكاملة، ثم يسدد العميل لـKlarna وفق الجدول الذي اختاره.

ل من التجارويقوم نموذج الإيراد أساساً على   عن كل عملية، على أساس أن إتاحة خيارات دفع مرنة ترفعرسوم تحُصَّ
معدل إتمام الشراء ومتوسط قيمة الطلب. وقد أدُرجت الشركة في بورصة نيويورك في سبتمبر 2025 تحت الرمز

.KLAR

118M

عميل نشط
)بيانات 2025(

966K

تاجر متعامل
مع المنصة

$3.5B

إيرادات
عام 2025

26

ً سوقا
حول العالم

الدلالة التحليلية لطبيعة النشاط
يستحق التوقف أن طبيعة نشاط Klarna تجعل خدمة العملاء لديها ذات خصائص تميّزها عن التجزئة العادية، وهذه

الخصائص هي ما يفسّر لاحقاً نجاح الأتمتة وحدودها معاً:

ومتكرر: استفسارات ضخم  ومواعيد سدادحجم  أقساط  مع  يتعاملون  المستخدمين  الملايين من  عشرات   
ومرتجعات، ما يولدّ أنماط استفسار متشابهة قابلة للتنميط.

»كم المتبقي عليّ؟« و»متى القسط القادم؟« أسئلة إجابتها موجودة فيالاستفسار غالباً بياناتي لا وجداني:  
سجل العميل، وهي بيئة مثالية للأتمتة.
 نزاع على مبلغ، أو تعثر في سداد، أو رسوم تأخير، وهي مواقف يمتزج فيهالكن الطبقة الأخرى مالية حساسة:

الجانب المالي بالضغط النفسي — وهنا تظهر حدود الآلة كما سيتضح في المحور السادس.

، وسيُبنى عليه التحليل فيالمفتاح التفسيري لكامل التجربةوهذا الانقسام البنيوي في طبيعة الاستفسارات هو 
المحاور التالية.

 •

 •

 •
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المحور الثاني

تحديد تطبيق الذكاء الاصطناعي المستخدم

 )AI Assistant(، وهو روبوت محادثة مبني على نماذجالمساعد الذكي لخدمة العملاءالتطبيق موضع الدراسة هو 
لغوية كبيرة، أطُلق رسمياً في 27 فبراير 2024 بالشراكة مع شركة OpenAI، ويعمل داخل تطبيق Klarna وموقعها

على مدار الساعة.

، مع تداخل جزئي معروبوتات المحادثة )Chatbots(ويقع هذا التطبيق ضمن الفئة الأولى المذكورة في التكليف: 
. ويجدر التمييز بينه وبين تطبيق آخر لدى الشركة هو مساعد التسوق الذي يقدّم توصيات المنتجات، إذالردود الآلية

إن الأخير يخدم مرحلة ما قبل الشراء ولا يدخل في نطاق هذه الدراسة.

نطاق المهام المغطاة
حدّدت الشركة عند الإطلاق قائمة مهام يتولاها المساعد، وهي قائمة تكشف بذاتها منطق الاختيار:

التصنيف التحليليالمهمة

إجراء موحدّ ذو خطوات معلومة مسبقاًالمرتجعات والاسترداد

عملية معيارية مرتبطة بسجل محددمسائل الدفع والإلغاء

يبدأ آلياً وقد يتطلب تصعيداًالنزاعات وأخطاء الفواتير

استرجاع بيانات آني من حساب العميلالأرصدة وجداول السداد

استعلام إرشادي قائم على قواعدحدود الإنفاق وخيارات الشراء

إجابة محددة قابلة للاشتقاق من المهام الخمس تشترك في سمة واحدة — كلها ذات القراءة التحليلية للقائمة:
. ولا يرد فيها ما يتطلب تقديراً أو تفاوضاً أو استثناءً من القاعدة. وهذا يعني أن الشركة لم تؤتمتبيانات موجودة

»خدمة العملاء« بإطلاق، بل أتمتت الطبقة الأولى منها تحديدا؛ً وهو قرار سليم في أصله، وسيتبين لاحقاً أن الإشكال
نشأ حين اتسع هذا النطاق تحت ضغط هدف خفض التكلفة.

، وهي نقطة سيُعاد إليها عند تحليل الأثر على جودة الخدمة.35 لغة ويتواصل بأكثر من 23 سوقاًويعمل المساعد في 
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المحور الثالث

كيفية عمل التطبيق ودوره في التواصل مع العملاء

أولاً: الفارق المعماري الجوهري
— وهو تفصيل كثيراً ما يغُفل عند نقل الحالة — أنه  مدمج داخل تطبيق Klarnaأهم ما يميز هذا التطبيق تقنياً 

. ويترتب على هذا الفارق نتيجة حاسمة: أن المساعد يعرف هوية العميلنفسه، لا ملحق به كنافذة دردشة جانبية
.قبل أن يكُتب أول حرف في المحادثةوسجل مشترياته وحالة مدفوعاته 

وهذه هي النقطة التي يقوم عليها الفرق بين هذه التجربة وبين روبوتات الدردشة التقليدية. فالروبوت المنفصل
يبدأ من الصفر ويضطر لسؤال العميل عن رقم طلبه وبريده وتفاصيل مشكلته، فيصبح عبئاً إضافياً على العميل

ل مسبقاً، ومن ثمّ ينتقل الحوار مباشرة إلى المعالجة.  الميزة إذاً ليست فيلا خدمة له. أما هنا فالسياق مُحمَّ
ذكاء النموذج اللغوي بقدر ما هي في اتصاله بقاعدة البيانات المصادَق عليها.

ثانياً: تسلسل عمل التطبيق
يفتح العميل المحادثة من داخل حسابه، فيرث المساعد هويته وسجله تلقائياً دونالدخول المصادَق عليه:  

تحقق يدوي.
 يحلل النموذج اللغوي صياغة العميل الطبيعية — بأي من اللغات المدعومة — ويستخرج منها نيةفهم القصد:

الاستفسار.
 يستدعي المساعد المعطيات المتصلة بالنية من سجل العميل: الطلب المعني، حالة السداد،الربط بالبيانات:

الرصيد، موعد القسط.
 وهذه نقطة جوهرية — المساعد لا يكتفي بشرح الإجراء بل يباشر تنفيذه )بدء استرداد، إلغاءالتنفيذ لا الإخبار:

.إرشاد لا أداة معالجةطلب، تعديل جدول(. أي أنه أداة 
 عند تجاوز الحالة نطاقه المعرفّ، تحُوَّل إلى موظف بشري.التصعيد:

ثالثاً: الدور في التواصل مع العملاء
يمكن تلخيص دور التطبيق في ثلاث وظائف تواصلية متمايزة:

 انتقل التواصل من نموذج الطابور المتتابع — حيث يخدم الموظف عميلاً واحداً في اللحظة —١. إلغاء زمن الانتظار.
إلى نموذج التزامن غير المحدود. وهذا تغيير في بنية العلاقة لا في سرعتها فقط.

 .1

 .2

 .3

 .4

 .5
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بدعم أكثر من 35 لغة، أصبح العميل يخاطب الشركة بلغته الأم لا بلغة السوق. وقد أشارت٢. إلغاء حاجز اللغة.  
الشركة تحديداً إلى تحسن التواصل مع فئات المهاجرين والمقيمين في أسواقها، وهي فئة كانت في النموذج التقليدي

تتلقى خدمة أدنى بحكم قيود الطاقة اللغوية للمراكز.

 في النموذج البشري تتفاوت جودة الرد بحسب الموظف وخبرته ووقت المناوبة؛ أما٣. توحيد مستوى الاستجابة.
في النموذج الآلي فمستوى الرد واحد. وهذا الاتساق ميزة في الحالات المعيارية، لكنه — كما سيتضح — يتحول إلى

عيب في الحالات التي تحتاج تقديراً استثنائياً.
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المحور الرابع

تحليل أثر التطبيق

2.3M

محادثة في
الشهر الأول

⅔

من إجمالي محادثات
خدمة العملاء

11 → 2

دقيقة: زمن حل
الاستفسار

−25%

انخفاض في
الاستفسارات المتكررة

أولاً: الأثر على سرعة الاستجابة
. وهذا أوضح٪82انخفض متوسط زمن حل الاستفسار من نحو 11 دقيقة إلى أقل من دقيقتين، أي بنسبة تقارب 

المؤشرات وأقلها إثارة للجدل، لأن السرعة كمية قابلة للقياس المباشر ولا تحتمل تأويلاً.

إلغاء زمن الانتظارعلى أن التحليل الدقيق يقتضي التمييز بين مصدرين للسرعة اختلطا في الرقم المعلن: الأول هو 
. والأرجح أن الجزء الأكبر من الوفر جاء من الأول لا الثاني، لأن الانتظارتسريع المعالجة ذاتها، والثاني هو في الطابور

الإتاحةفي النموذج البشري يشكلّ عادةً معظم زمن دورة الخدمة. وهذا التمييز مهم لأنه يعني أن المكسب مصدره 
 لا الذكاء بحد ذاته.الفورية

ثانياً: الأثر على جودة الخدمة
هذا هو المحور الذي انقسم فيه التقييم بين مرحلتين، ولا يستقيم الحكم عليه بقراءة أرقام 2024 وحدها.

الإطلاق: مرحلة  بانخفاضفي  ذلك  على  مستدلة  المعاملات،  إغلاق  في  دقة  أكثر  المساعد  أن  الشركة  أعلنت   
الاستفسارات المتكررة بنسبة 25٪. وهذا استدلال وجيه منهجياً: فتكرار العميل لاستفساره مؤشر لاحق على أن الحل

الأول لم يكن كافياً، وانخفاضه دليل غير مباشر لكنه سليم على ارتفاع جودة الحل.

،جودة أدنى صرحّ الرئيس التنفيذي في مايو 2025 بأن الاندفاع نحو خفض التكلفة أفضى إلى في مرحلة المراجعة:
وأن الشركة أفرطت في تقليص العنصر البشري، وأنها بدأت إعادة استقطاب موظفين لضمان أن يجد العميل دائماً

خيار التحدث إلى إنسان.

قراءة تحليلية للتناقض الظاهر

. فارتفاع الجودة كان صحيحاً داخل الطبقة الأولىنطاقين مختلفينلا تناقض حقيقياً بين البيانين، بل هما يصفان 
من الاستفسارات المعيارية؛ وانخفاضها كان صحيحاً حين اتسع النطاق ليبتلع حالات لم تكن مؤهلة للأتمتة. والدرس

أن  نطاقهاالمستخلص  تعريف  في  دالة  بل  التقنية،  في  ثابتة  ليست خاصية  الأتمتة  هوجودة  وهذا   —  
الاستنتاج المركزي في هذا التقرير.
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ثالثاً: الأثر على رضا العملاء
المساعد  عن  العملاء  رضا  درجة  أن  الإطلاق  عند  الشركة  البشريين.مماثلةأعلنت  الموظفين  عن  لدرجة رضاهم   

وتستحق هذه الصيغة تدقيقاً نقدياً من ثلاثة أوجه:

)الحفاظ علىالتماثل ليس تفوقاً. اقتصادي  الحقيقي هنا  فالمكسب  المساواة«،  تقول »على قدم  الصياغة   
المستوى بكلفة أقل( لا تجريبي.

 مقاييس الرضا تلُتقط عادةً عقب المحادثة مباشرة، وهي بذلك تلتقط الانطباع بسرعة الردقياس الرضا لحظي.
أكثر مما تلتقط سلامة الحل. ولذلك كان انخفاض الاستفسارات المتكررة مؤشراً أصدق من درجة الرضا نفسها.

 متوسط مرتفع قد يجتمع فيه رضا شديد لدى أصحاب الاستفسارات البسيطة معمتوسط الرضا يخفي التوزيع.
استياء شديد لدى أصحاب الحالات المعقدة. والفئة الثانية أقل عدداً وأشد أثراً على السمعة، وهي على الأرجح ما

دفع الشركة إلى المراجعة لاحقاً.

رابعاً: الأثر على الأخطاء والتكاليف
خلال عام 40،2024 مليون دولار، قدّرت الشركة أثر المساعد بتحسّن في الربحية يقارب التكاليفعلى مستوى   

 بدوام كامل، وهو رقم ارتفع لاحقاً إلى ما يقارب 700.850 موظفوأعلنت أن حجم العمل الذي يؤديه يعادل نحو 

تصحيح شائع بشأن رقم »700 موظف«

،مكافئ عبء عمل محسوبيتُداول هذا الرقم كثيراً على أنه عدد من فُصلوا من العمل، وهذا فهم غير دقيق. الرقم 
أي تقدير لحجم المهام المنجزة منسوباً إلى إنتاجية الموظف الواحد، وليس إحصاءً لوظائف ألُغيت. وقد انخفضت
العمالة الكلية في الشركة من نحو 5,000 إلى نحو 3,500 في تلك الفترة، لكن ذلك تم في معظمه عبر التناقص

الطبيعي وتجميد التوظيف لا عبر تسريح مباشر مرتبط بالمساعد.

، يبقى الدليل الوحيد المتاح هو انخفاض الاستفسارات المتكررة بنسبة 25٪. ويلاحظ نقدياً أنالأخطاءوعلى مستوى 
ًلم تنشر أي مؤشر مباشر لمعدل الخطأالشركة   — كنسبة الردود غير الصحيحة أو الحالات التي احتاجت تصحيحا

لاحقاً. وغياب هذا المؤشر ملحوظة جوهرية، لأنه المؤشر الوحيد الذي كان سيسمح بتقييم المخاطرة لا المكسب فقط.

 •

 •

 •
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التحفظ التحليليقوة الدليلالدليل المعلنمحور الأثر

المكسب من إلغاء الانتظار أكثر منه منقويةmin 2> → 11سرعة الاستجابة
سرعة المعالجة

صحيحة في النطاق الضيق، منقوضة عندمتوسطة ومتغيرة%25−جودة الخدمة
التوسع

تماثل لا تفوق، وقياس لحظي يخفيضعيفة كمياًتماثل مع البشررضا العملاء
التوزيع

40Mً$~التكاليف تقدير معلن غير مدقق، ولا يقابله قياسقوية اتجاها
لتكلفة تدهور الجودة

لا يوجد مؤشر مباشر لمعدل الخطأ إطلاقاًغائبةغير منشورالأخطاء
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المحور الخامس

أبرز المزايا المتحققة

أولاً: المزايا التي عادت على الشركة

١. تحويل التكلفة من ثابتة إلى مرنة
أهم مكسب هيكلي، وهو أعمق من مجرد التوفير. ففي النموذج البشري ترتبط الطاقة الخدمية بعدد الموظفين، ما
يعني أن استيعاب موسم ذروة يستلزم توظيفاً مسبقاً وتحمّل كلفته في فترات الركود. أما في النموذج الآلي فالطاقة

تتمدد وتنكمش مع الطلب دون كلفة انتظار. وهذه ميزة بالغة الأهمية لشركة يرتبط نشاطها بمواسم التسوق الكبرى.

٢. التغطية الشاملة زمنياً وجغرافياً
خدمة على مدار الساعة في 23 سوقاً وبأكثر من 35 لغة كانت لتتطلب في النموذج التقليدي شبكة مراكز اتصال

موزعة على المناطق الزمنية بكوادر متعددة اللغات — بكلفة تشغيلية وتعقيد إداري يفوقان بكثير.

٣. إعادة توجيه الكفاءة البشرية
استيعاب الطبقة الأولى من الاستفسارات يفرغ الموظف البشري للحالات ذات القيمة الأعلى. وهذه ميزة مشروطة

بحسن التنفيذ، وقد ثبت لاحقاً أن الشركة لم تلتزم بها التزاماً كاملاً في مرحلة التوسع.

٤. الاتساق وقابلية الحوكمة
للرقابة ميزة امتثالية لا خدمية فقط، إذ يضمن أن التباين، وهو في قطاع مالي خاضع  الموحد يقلل  الرد  مستوى 

المعلومة المقدمة للعميل موحدة وقابلة للتوثيق والمراجعة.

ثانياً: المزايا التي عادت على العميل

١. الفورية
ً حل يقارب الدقيقتين بدل انتظار يتجاوز إحدى عشرة دقيقة، متاح في أي وقت. وهذا أظهر المكاسب وأكثرها إدراكا

من العميل مباشرة.

٢. الخدمة باللغة الأم
ميزة تفوق قيمتها الظاهرة، لأنها تصححّ تفاوتاً كان قائماً: فالعميل الذي لا يتقن لغة السوق الرئيسية كان يتلقى خدمة
أدنى في النموذج التقليدي. وقد أشارت الشركة صراحة إلى تحسن التواصل مع فئات المهاجرين والمقيمين، وهو

 لا مجرد كفاءة.عدالة في الخدمةمكسب 
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٣. سقوط كلفة الطلب النفسية
ميزة نادراً ما تذُكر: كثير من العملاء يتجنبون الاتصال بخدمة العملاء لأسباب لا علاقة لها بالمشكلة نفسها — طول
الانتظار، أو الإحراج من سؤال يظنونه بسيطاً، أو القلق من مواجهة موظف بشأن تأخر في السداد. وانتفاء هذه الكلفة

يجعل العميل يستفسر مبكراً، والاستفسار المبكر يمنع تفاقم المشكلة. وهذه ميزة تخدم الطرفين معاً.

٤. الحياد في المواقف المالية الحساسة
في سياق يتضمن تأخر سداد أو رسوماً متراكمة، قد يفضّل بعض العملاء التعامل مع نظام لا يصدر أحكاماً ضمنية.
وهي ميزة نفسية حقيقية، وإن كانت تنقلب إلى نقيضها تماماً حين يحتاج العميل تعاطفاً واستثناءً — وهو ما يقود

مباشرة إلى المحور التالي.
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المحور السادس

التحديات والمشكلات المحتملة

، وهو ما يجعل مناقشتهاوقعت فعلًا وأقرت بها الشركة علناًتتميز هذه الحالة بأن تحدياتها ليست افتراضية، بل 
مسنودة لا تخمينية.

إطلاق المساعد؛ 2.3 مليون محادثة في الشهر الأول، وثلثا محادثات خدمة العملاء، وزمن حل أقلفبراير 2024
من دقيقتين.

تقدير أثر ربحي بنحو 40 مليون دولار؛ انخفاض العمالة الكلية من نحو 5,000 إلى نحو 3,500 عبرخلال 2024
التناقص الطبيعي وتجميد التوظيف.

الرئيس التنفيذي يصرحّ بأن الاندفاع نحو خفض التكلفة تجاوز حده وأنتج جودة أدنى، وتبدأ الشركةمايو 2025
إعادة استقطاب موظفين لضمان إتاحة خيار التحدث إلى إنسان دائماً.

التقنية تبقى محورية ويرتفع مكافئ عبء عملها إلى ما يقارب 850 موظفاً، لكن ضمن نطاق معدَّل2026
يقوم على التكامل مع العنصر البشري لا إحلاله.

أولاً: ضعف التفاعل الإنساني
الدقيق يقتضي تحديد  التصحيح. والتحليل  الذي تحقق فعلاً وأجبر الشركة على  التحدي  يقع الضعفأينهذا هو   

بالضبط، لأن القول بأن »الآلة تفتقر للتعاطف« عبارة عامة لا تفيد كثيراً.

: عميل تعثر في السداد لظرف طارئ ويطلبالحالات التي تحتاج تقديراً استثنائياًموضع الضعف الحقيقي هو 
،مفاوضات مصغّرةتأجيلاً، أو عميل تراكمت عليه رسوم يرى أنها غير عادلة. هذه المواقف ليست استفسارات بل 

وجوهرها أن يمارس الموظف حكماً بشرياً بالخروج عن القاعدة، وهو ما لا يستطيعه نظام مصمم لتطبيق القاعدة بدقة
واتساق.

ويظهر هنا الترابط المباشر مع مفاهيم مقرر التفاوض: التفاوض يقوم على قراءة الموقف وتقدير المرونة الممكنة وبناء
ومن ثمّ فإن ما لا يقبل الأتمتة في خدمة العملاء هوحل خارج الخيارات المعلنة، وهذه مهارات بشرية بامتياز. 

تحديداً الجزء التفاوضي منها.
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ثانياً: أخطاء الردود الآلية
لم تنشر الشركة معدل خطأ، ما يجعل التقييم استدلالياً. لكن يمكن تحديد ثلاثة أنماط للخطأ يفرضها منطق التقنية

ذاتها:

النماذج اللغوية تصوغ إجاباتها بلغة واثقة سواء كانت صائبة أو مخطئة. وفي سياق مالي قد يبنيخطأ الثقة:  
العميل قراراً على معلومة خاطئة عن رصيد أو موعد سداد، والضرر هنا مادي مباشر لا مجرد سوء تجربة.

 أن يحاول النظام معالجة حالة تتجاوز تصميمه بدل تصعيدها، وهو الخطأ الذي يتفاقم كلما جعُلتخطأ النطاق:
نسبة الأتمتة هدفاً في ذاته.

 الخطأ البشري فردي معزول، أما خطأ النظام فمنهجي يتكرر على كل الحالات المشابهة في آن واحدخطأ التراكم:
وعبر الأسواق كلها. فاتساع النطاق الذي كان ميزة يتحول عند الخطأ إلى مضاعِف للضرر.

ثالثاً: مشكلات الخصوصية
تنبع الحساسية هنا من الميزة المعمارية ذاتها التي وُصفت في المحور الثالث. فكون المساعد يصل تلقائياً إلى سجل

مشتريات العميل وحالته المالية هو مصدر كفاءته، وهو في الوقت نفسه مصدر المخاطرة:

المعالجة: البيانات  الماليةحساسية  الحالة  دلالة على  البيانات  أشد  السداد من  والقدرة على  الشراء  سجل   
والشخصية للفرد.

بناء النظام على نماذج مزوَّد خارجي يثير أسئلة مشروعة حول مسار البيانات وحدودالمعالجة عبر طرف ثالث:  
استخدامها.

عمل الشركة في الاتحاد الأوروبي يخضعها للائحة حماية البيانات العامة، ونشاطها الماليالامتثال التنظيمي:  
يخضعها لرقابة إضافية.

 العميل الذي يفتح محادثة قد لا يدرك حجم ما هو متاح للنظام عنه قبل أن يكتب حرفاً واحداً.الوعي المحدود:

رابعاً: تحديات إضافية لم يذكرها التكليف

١. مخاطر مؤشر الأتمتة بوصفه هدفاً
هذا في تقديري السبب الجذري للتعثر. فحين تتحول »نسبة الحالات المؤتمتة« إلى مؤشر أداء يكُافأ على ارتفاعه، ينشأ
ضغط تنظيمي لأتمتة حالات غير مؤهلة، لأن رفع النسبة يبدو إنجازاً بينما تظهر كلفته الحقيقية متأخرة وفي مؤشر آخر

.في تصميم الحوافز لا في التقنيةتماماً. والمشكلة إذاً 

٢. فقدان المعرفة المؤسسية
الموظف البشري لا يحل المشكلة فحسب، بل يلاحظ الأنماط ويرفعها إلى الإدارة. وتقليص الكادر البشري يقطع هذه

القناة، فتفقد الشركة قدرتها على اكتشاف عيوب المنتج من خلال شكاوى العملاء.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •

Klarna تحليل استخدام الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء — حالة

13



٣. صعوبة استرجاع القدرة البشرية
تسريح الكوادر أسرع بكثير من إعادة بنائها؛ فالاستقطاب والتدريب وتراكم الخبرة تستغرق شهوراً. وقد واجهت الشركة

.قرار الأتمتة الواسعة ليس عكوساً بلا كلفةهذا فعلياً عند قرار العودة، ما يعني أن 
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المحور السابع

الرأي الشخصي ومقترحات التطوير

تقييم مدى نجاح التجربة
؛ وأن اختزالها في حكم واحد — »نجحت« أو »فشلت«ناجحة في نطاقها، متعثرة في طموحها الأولأرى أن التجربة 

— يفوّت الدرس الحقيقي منها.

فالنجاح ثابت ولا سبيل لإنكاره: تقليص زمن الحل بأكثر من ثمانين بالمئة، وخدمة على مدار الساعة بأكثر من خمس
وثلاثين لغة، وأثر مالي معتبر، وانخفاض في الاستفسارات المتكررة. وهذه مكاسب حقيقية استفاد منها العميل قبل

الشركة.

موضع الخطأ لم يكن في التقنية بل فيلكن التعثر ثابت أيضاً وقد أقرت به الشركة بنفسها. والمهم في تقديري أن 
. فالمساعد لم يفشل في المهام التي صُمم لها؛ بل وُسّع استعماله إلى مهام لم يصُمم لها أصلاً، تحتتعريف نطاقها

ضغط هدف مالي جعل من نسبة الأتمتة غاية بدل أن تكون وسيلة.

 الدرس المستفاد من هذه الحالة ليس أن الذكاء الاصطناعي غير صالح لخدمة العملاء، بل أنخلاصة التقييم:
»ما الذي لا ينبغي أتمتته مهما بلغت قدرتنا علىالسؤال الصحيح ليس »كم نسبة ما نستطيع أتمتته؟« وإنما 

. والشركة أجابت عن السؤال الأول ببراعة، وأهملت الثاني، فاضطرت إلى الرجوع.ذلك؟«

وأضيف ملاحظة أراها جوهرية في سياق مقرر خدمة العملاء: تلقّت هذه التجربة تغطية إعلامية واسعة استندت كلها
إلى أرقام معلنة من الشركة ذاتها في بيان مشترك مع مزوّد التقنية، ولم تخضع لتدقيق مستقل. ثم جاء التصحيح بعد

أرقام الإطلاق تقُرأ بوصفها إعلاناً عن نية وتوجه، لا بوصفهاخمسة عشر شهراً. وفي هذا درس منهجي مستقل: 
 — والحكم الصحيح على أي نظام خدمة لا يصح إلا بعد دورة تشغيل كاملة.نتيجة نهائية مؤكدة

مقترحات التطوير والتحسين

١. تعريف النطاق بمعيار نوعي لا كمّي
والمعيار المؤهلة.  الاستفسارات  بأنواع  قائمة محددة  بل  المؤتمتة،  الحالات  المستهدف نسبة مئوية من  يكون  ألّا 

يؤُتمت كل استفسار إجابته مشتقة من بيانات موجودة، ويسُتثنى كل موقف يحتاج خروجاً عنالمقترح: 
القاعدة أو تقديراً لظرف فردي.

٢. إتاحة المسار البشري بوضوح لا بإخفاء
أن يكون خيار التحويل إلى موظف ظاهراً في الواجهة منذ اللحظة الأولى، لا خياراً يبُلغ به العميل بعد محاولات فاشلة.

وإخفاؤه لرفع نسبة الأتمتة مكسب ظاهري يدُفع ثمنه من الثقة.
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٣. التصعيد الاستباقي عند إشارات الضغط
ليحوّلأن يدُرَّب النظام على اكتشاف مؤشرات الإحباط أو الحساسية المالية في صياغة العميل — لا لمعالجتها، بل 

. أي أن يكون ذكاؤه في معرفة حدوده لا في تجاوزها.فوراً

٤. القياس بمؤشرات لاحقة لا لحظية
الاعتماد على درجة الرضا المباشرة عقب المحادثة مضلل. والمؤشرات الأصدق: معدل معاودة الاتصال خلال أسبوع،

دة بعد إغلاق آلي، ومعدل الشكاوى الرسمية. وهذه تقيس سلامة الحل لا الانطباع عن سرعته. ونسبة الحالات المصعَّ

٥. نشر معدل الخطأ ضمن مؤشرات الأداء
الاكتفاء بنشر مؤشرات النجاح يعطي صورة غير متوازنة ويصعّب التقييم الخارجي. وإدراج مؤشر للخطأ يرفع مصداقية

الشركة ويحسّن حوكمتها الداخلية معاً.

٦. إعادة ربط الشكاوى بتطوير المنتج
أن تحُلَّل مخرجات المساعد بشكل دوري لاستخراج الأنماط المتكررة وإعادتها إلى فرق المنتج، تعويضاً عن قناة الرصد

التي كان يوفرها الموظف البشري. فأفضل خدمة عملاء هي التي تقلل الحاجة إلى نفسها.

٧. الشفافية وحوكمة البيانات
إبلاغ العميل صراحة بأنه يتحدث إلى نظام آلي، وتوضيح نطاق البيانات التي يطّلع عليها، والاقتصار على الحد الأدنى

اللازم للمعالجة، مع سياسة احتفاظ محددة المدة.

٨. الاحتفاظ باحتياطي بشري دائم
الدرس العملي الأهم من التجربة: ألّا تقُلَّص الكوادر البشرية إلى حد يستحيل معه الرجوع. فالقدرة البشرية تبُنى في

.تأميناً على قابلية التراجعشهور وتفُقد في أسابيع، والاحتفاظ بهامش منها ليس هدراً بل 
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المحور الثامن

المصادر

Klarna — البيان الصحفي الرسمي بشأن نتائج الشهر الأول للمساعد الذكي في خدمة العملاء )فبراير 2024(. المصدر الأساسي١

لأرقام: عدد المحادثات، وزمن الحل، ونسبة الانخفاض في الاستفسارات المتكررة، والأثر الربحي المقدّر. 
klarna.com/international/press/

OpenAI — صفحة دراسة الحالة الخاصة بشراكة Klarna، وتتضمن تفاصيل نطاق المهام ومؤشرات الأداء المعلنة عند الإطلاق. ٢
openai.com/index/klarna/

)يوليو 2026( يتناول مراجعة الاستراتيجية٣ )مارس 2024(، ومقال لاحق  Klarna ونتائجه  — تغطية تحليلية لإعلان   Forbes

والدروس المستخلصة منها. 
forbes.com

Bloomberg — تصريحات الرئيس التنفيذي سيباستيان سيمياتكوفسكي )مايو 2025( بشأن الإفراط في خفض التكلفة وأثره٤

على الجودة، وقرار إعادة استقطاب الكوادر البشرية.

وعدد٥ المحسوب  العمل  مكافئ عبء  بين  وميّزت  بمرحلتيها،  التجربة  تناولت   )2026( لاحقة  تحليلية  حالة  ودراسات  تقارير 
الوظائف الفعلية، ونبهّت إلى كون الأرقام معلنة من الشركة لا مدققة من طرف مستقل.

بيانات الشركة العامة والتقارير المالية لعام 2025 — لأرقام العملاء النشطين وعدد التجار والإيرادات والإدراج في بورصة نيويورك.٦

ملاحظة على المصادر

روعي في هذا التقرير التمييز بين ثلاثة مستويات من المعلومة: ما أعلنته الشركة عن نفسها، وما نقلته جهات إعلامية
عنها، وما استُخلص تحليلياً في هذا التقرير. وقد نسُب كل رقم إلى مستواه صراحةً في متن التقرير، لأن الخلط بين

هذه المستويات هو أكثر ما أضرّ بالتغطية العامة لهذه الحالة تحديداً.
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