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 مقدمة

ا رهههف  تاهههجي د  ثةاهههخد ت اههها  تهههدم   تم  ههه  تيقجاهههلأد  تهههت لأذ  شههه دد رد خد ةدمهههة  تحمهههجذ ياهههي ا سهههتخالأ

ا ههد  اههت   تيقخاههخ رتههت دخ اههة ياتاهه   مىههف ي احههف تاههدي  تههخي  تشههخ لأد  تقالأداههة رههف  .(AI  صههاجلأ ف  

  تىياههههي   ىههههت  ا اههههة يي اهههه  (stcشررررركة الاتصررررالات السررررعودية   تممى ههههة  تحختاههههة  تاههههحيداة  ياههههف 

 تماههلأ د د   ريخ اههاة ي تههخديد  لتاههة  تت اههة رههف يااههام  تيسختههة  تخاماههة تىحمههجذ  يختهها  ثاههخ  تج خاههة 

 تىت لأذ   صاجلأ ف تلأتي اع  تيشغاىف  تمؤااف.

 . نبذة مختصرة عن الشركة وطبيعة خدماتها1

م  تخامههف  تخ اههد ي تمشههغ ا  ثيا تةههدملأد   يصههلأ د ي تاىههيا stc) شررركة الاتصررالات السررعودية.  يحُههد   تمُم هه 

ا رهههف ياقاههه    تيقجاهههة رهههف  تممى هههة  تحختاهههة  تاهههحيداة يمجاقهههة  تشهههخد  ثياههها. يهههؤدح  تشهههخ ة ديخ ا مايخاهههلأ

 مم ةجا تجلأذ  تتجاة  تياياة  تخاماة  تميقدمة يد م  تيايا  تخامف  تشلأما. 2030ماي درلأد خؤاة  تممى ة 

 طبيعة النشاط والخدمات المتقدمة: •

يتلأاهههلأد  ،(eSIM  يصهههلأ د  تصهههيياة   تشهههخ ا   تمدمسهههة   خررردمات الاتصرررالات ال رديرررة: .1

 .(5G تساا  تةلأمس  

 (FTTHشهههت لأد  ثتاههههلأ   تاهههيااة   خرررردمات النطررررا  العررررريل والإنترنررررت المن لرررري: .2

 ي تجيخجد  تجاى ف  ت لأا   تاخ ة.

 تةههدملأد  تاههالأتاة  مخ  هها  تتالأجههلأد  يقجاههلأد رجيخجههد  ثشههالأذ  حلررول الأعمررال والمتسسررات: .3

 IoT)، .ي ثمم  تااتخ جف 

تىمهههدري لأد ي تاىهههيا  تملأتاهههة  (stc bank تهههخ مج يمهههة   الخررردمات الماليرررة الرقميرررة: .4

  تت اة.

مهههع الأ هههدد سملأااخاهههة ي اهههحة يشهههما مجاهههام  تمشهههيخ ام  stcييحلأمههها  حجرررم الت اعرررل مررر  العمرررلاء: •

ا  ممههلأ   تاههيماام  يييىقههت مخ  هها  تههد م ماههلأد  ل   مههم اىتههلأد   اي اههلأخ ي تههد م  ت جههف ي تمههلأتف ايماههلأ

ا  اهههياحلأ  اهههت   تاسهههم  ت لأاههها مهههم  سحههها    يمهههلأد  ىهههت  تهههت لأذ   صهههاجلأ ف ةاهههلأخ ا  اهههيخ ياسالأ

  تمالأد لأد ي تحمىالأد.

 . تحديد تطبيق الذكاء الاصطناعي المستخدم في خدمة العملاء2

 تمهههدم   (Smart Virtual Assistantالمسررراعد الافتراضررري الرررذكي   اسرررم التطبيقخالخدمرررة: •

 ياجي د  تيي صا  تخاماة   تي يالأ   تمحيمد ي تمياع  تت يخيجف(. mystcرف ياتا  
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 AI Chatbot & Virtualخيتههيد مالأد ههة ت ههف يماههلأ د صههييف يجصههف   تصررنيف التقنيررة: •

Assistant) .محاا تجملأتج محلأتسة  تىغلأد  تاتاحاة 

ريلأاههة  تةدمههة  تت ياههة  تا اههة   تيشههةاط  لتههف ت، اههلأا  ت جاههة   مجررال الاسررتخدام فرري خدمررة العمررلاء: •

رد خد  ت هههي ياخ ي  شهههيخ  لأد  ي تهههخد  تي هههلأ ىف  ىهههت  اي اهههلأخ د  تحمهههجذ  ىهههت مهههد خ  تاهههلأ ة تهههديم 

 يدةا تشخح.

 . شرح كي ية عمل التطبيق ودوره في التواصل م  العملاء3

 :أولاً: الآلية التقنية لعمل التطبيق

  تخ مج يمة مي لأمىة مم يقجالأد  تت لأذ   صاجلأ ف: mystcاحما  تمالأ د   ريخ اف د ةا ياتا  

ييُههها  تىج هههلأم  :(Natural Language Processing - NLPمعالجررة اللترررات الطبيعيرررة   .1

ر ههم  تجصههيط ي تشههلأخ د  تصههيياة  تمدةىههة مههم  تحماهها تههلأتىغيام  تحختاههة ي تجسىاااههة  ير ههم  تى سههة 

 تداة  لأتاة. (Intent Recognition تماىاة  تاحيداة  يياداد اصد  تحماا  

ااهههلأ د  تج هههلأم  ىهههت ياىاههها اهههسجد  تي لأ ههها  تاهههلأتقة   :(Machine Learningالرررتعلم الآلررري   .2

ا تي لأدح  ثةالأذ يييراخ رسلأتلأد أ  خ داة مع االأدد   ايةد م.  يياداث   ايسلأتلأد يىقلأاالأ

اههختا  تماههلأ د  تههت ف تقي  ههد  :(API Integrationالتكامررل عبررر واجهررات برمجررة التطبيقررات   .3

يج ههلأم رد خد  تشههت لأد( تيشههةاط  ،CRMج ههلأم  ،Billingتالأجههلأد  ثج مههة  تد ةىاههة تىشههخ ة  ج ههلأم 

ا.  الأتة  تةايا ي ايد لأذ  ت ي ياخ ييج اد  ثي مخ ريخالأ

 :ثانياً: دور التطبيق في التواصل م  العملاء

يم هههام  تحماههها مهههم محخرهههة  تخصهههاد   اهههيةخ ج  ت هههي ياخ  تي صهههاىاة  يخااهههة  الإدارة الذاتيرررة المباشررررة: •

  تتلأالأد  يي حاا  تشخ ا   تمدمسة ةجا  ي مٍ.

رسههخ ذ  ةيتههلأخ يىقههلأاف تةهها  تجيخجههد  تمجاتههف تىحماهها تىياقهه  مههم  الرردعم ال نرري والتشررخي: الآلرري: •

ا أي خرهههع يهههت خد صهههالأجة تى هههخد  تماد جاهههة  جهههد  يسههيد أ اهههلأا تلأتشهههت ة  ير هههلأدد اهههتا  ت هههد د د ةتاهههلأ

  تالأسة.

 ايههخ ا  تحههخيل ي تتلأاههلأد  ث  ههخ مجذمههة تجههلأذا  ىههت  تههجما   اههي ج ف  التوجيررو والتوصررية الذكيررة: •

  تةلأط ت ا  ماا.

 . تحليل أثر التطبيق على المتتيرات التشتيلية4

 (mystcي لأصاا  تياىاا  ث خح تياتا   تت لأذ   صاجلأ ف    تمايخ  ت خ ف



 4 

أ. اههههههههههههههخ ة   اههههههههههههههيسلأتة 

 Response Time) 

( رتهههت 900يههم  ةيصهههلأخ امهههم   جي ههلأخ مهههم داهههلأا  اياىههة  تهههخ  ت هههلأي   

  مههع  تقههدخد  ىههت محلأتسههة  شههخ د اسررتجابة فوريررة لح)يررة  أقررل مررن ثانيررة 

  ل   مم  تاىتلأد  تميا مجة ديم يأةاخ.

 Service . سههههيدد  تةدمههههة  

Quality) 

يقههدام رسلأتههلأد دااقههة يمياههدد يحيمههد  ىههت تالأجههلأد  تج ههلأم  تىا اههة  ييسجهه  

 تيجههههلأال أي  ههههدم  تداههههة رههههف ر اههههلأذ  تمحىيمههههلأد  ت جاههههة أي  تمههههيداجد 

   اي ج اة.

 Customerج. خاههلأ  تحمههجذ  

Satisfaction) 

( 24/7يااهههام  جاتهههلألا  تحمهههجذ جياسهههة يهههيراخ  تهههد م  ىهههت مهههد خ  تاهههلأ ة  

ديم  تالأسههة تااههلأخد  ت ههخيلا  ييم ههام  تحماهها مههم اهها مشهه ىي  تةصيصههاة 

 يا يتة  لأمىة.

د. يقىاههههها  ثةاهههههلأذ أي  تي هههههلأتا  

 Cost & Error 

Reduction) 

% 70أ  هههخ مهههم  ة ههل  تي هههلأتا   تيشهههغاىاة تمخ  ههها   يصههلأا  تهههخ أيميهههة

مهههم   اي اهههلأخ د  تخيياجاهههة  ييقىاههها جاهههتة  ثةاهههلأذ  تتشهههخاة رهههف ردةهههلأا 

  تتالأجلأد أي خرع  تيت  خ.

. تحديررررد أبررررر  الم ايررررا الترررري حققهررررا اسررررتخدام الررررذكاء الاصررررطناعي للشررررركة 5

 والعملاء

 :(stc  أ. الم ايا المحققة للشركة

ييساههه   تحجصهههخ  تتشهههخح رهههف مخ  ههها  تهههد م تمحلأتسهههة  تمشهههلأ ا  تمحقهههدد  رفررر  الك ررراءة التشرررتيلية: .1

  االأتلأد االألا  ث ملأا ي تشخ لأد  تميقدمة.

 اهههياحلأ  أ هههد د الأاىهههة مهههم  تمالأد هههلأد رهههف أياهههلأد  تهههتخيد  :(Scalabilityمرونرررة التوسررر    .2

 ي تمي ام  م ا  ث الأد يميام  تا ( ديم  تالأسة تاالأدد  ت لأدخ  تتشخح.

يهههيراخ تالأجهههلأد دااقهههة اهههيا  يسلأاهههلأد  تحماههها ي  اي اهههلأخ د  ث  هههخ ي هههخ خ ا  جمررر  وتحليرررل البيانرررات: .3

  ايةد م لأ رف يااام  تمجيسلأد ي تةدملأد.

 :ب. الم ايا المحققة للعملاء

رجسهههلأا  تمحهههلأمجد  اهههد د  ت هههي ياخ  ر هههلأدد  تشهههام  ييحهههداا  التمكرررين ال رررورد والخدمرررة الذاتيرررة: .1

  تةدملأد( تىماة اخ يرف أح ياد.

ي س ههلأد ي لأ ىاههة متاههاة يههيرخ ةاههلأخ د متلأشههخد يسجهه   تحماهها  تيجقهها  تمحقههد تههام  السررهولة والمرونررة: .2

  تقي ام.

يم ههام  تحماهها مههم رد خد تالأجلأيهه  ي شههيخ  لأي   تملأتاههة ي تشةصههاة تلأاههيقجتاة يأمههلأم  الخصوصررية التامررة: .3

 مخي ع.
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 . مجلأاشة  تيادالأد أي  تمش جد  تمايمىة6

  Lack of Human Empathyضعف الت اعل الإنساني :   .1

o  ا يقههخ  تماههلأ د  تههت ف رتههت  تههت لأذ  تحههلأا ف يردخ ب مشههلأ خ  تغاهه  أي  تاتههلأا تههدي  تحماهها

ا سلأرههة يااههد مههم  اههيالأذ   جههد مي س ههة  جقاههلألا اههلأخد رههف  تةدمههة  ممههلأ اههد ايتههد خديد ا ةتاههلأ

  تحماا رم تم اسخِ ياياى  تمي   تشخح ريخ ا.

    Automated Response Errors & NLP Limitationsأخطاء الردود الآلية:   .2

o  صهههحيتة ر هههم تحهههل  تسمههها  تمخ تهههة  تيهههف يياهههمم  هههدد اىتهههلأد رهههف ياهههد ي اهههد  أي

  اي اههلأخ د  تمدةىههة تحتههلأخ د  لأماههة محقههدد أي اسههلأذ ااههخ دااهه   ممههلأ اههجسم  جهه  رسلأتههلأد 

 يي خ خ  ثااىة. (Out of Contextااخ مخيتاة تلأتاالأد  

  Privacy & Data Securityالسيبراني : مشكلات الخصوصية والأمن  .3

o  يةههي  تحههل  تحمههجذ مههم مشههلأخ ة تالأجههلأي م  تملأتاههة أي  تشةصههاة مههع  ثج مههة  لتاههة  ممههلأ

 (PDPLا هههخل  ىهههت  تشهههخ ة   تيههها م  تصهههلأخم تج هههلأم املأاهههة  تتالأجهههلأد  تشةصهههاة  

 .(NCAي تاي تا  ثالأااة تى ااة  تياجاة ت،مم  تااتخ جف  

تقرررديم رأد الطالرررب الشخصررري حرررول مررردى نجررراح التجربرررة  مررر  اقتراحرررات . 7

 للتطوير والتحسين

 :أ. الرأد الشخصي حول تقييم مدى نجاح التجربة

تجربررة ناجحررة ورا رردة يحُههد  mystcرههف ياتاهه   تماههلأ د   ريخ اههف  تههت ف  تههخ  stcأخي أم يسختههة شههخ ة 

؛ ااههث  اههيالأ د  تشههخ ة  تياههيا مههم  تههجما  تيقىاههدح تةدمههة  تحمههجذ رتههت جمهها خامههف  اههيتلأاف اُحههاا جررداً 

يسختهههة  تحماههها ياي  ههه  ياىحهههلأد   ايصهههلأد  تخامهههف تلأتممى هههة. يخاهههم يسهههيد تحهههل  تياهههدالأد  تميحىقهههة ت  هههم 

  ثالأتا   تىغياة  تمحقدد  ر  أم  تجياسة  تحلأمة أ  خد ا اد جي اة رف اخ ة يسيدد  ثد ذ  تيشغاىف.

 :اقتراحات وتوصيات للتطوير والتحسين . 

دمهه  يقجاههلأد ياىاهها  :(Smart Hybrid Handoverتطرروير نمرروذت التحويررل الهجررين الررذكي   .1

ا  ىههت جتههخد  تغاهه  أي  تي ههخ خ  ياقههيم  (Sentiment Analysis تمشههلأ خ   تايحههخ   تج ههلأم ةتاههلأ

 تجقا  تمالأد ة ريخ ا رتت مي   د م تشخح مع يقدام مىةط االأاف تىمالأد ة.

 :(Saudi Dialect LLM Integrationدعررم نمرروذت لتررود متخصرر: للهجررات المحليررة   .2

يياههاع اي  ههد  تتالأجههلأد  تىغياههة تىههت لأذ   صههاجلأ ف تيدخاتهه   ىههت مةيىهه   تى سههلأد  تماىاههة رههف مجههلأا  

  تممى ة   تجسداة   تاسلأااة   تشخااة   تسجيتاة( تخرع   لأذد   اياحلأ   تجصف ي تصييف.
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ياتاههه  اىهههيا ياىاههها جتهههخد  تصهههيد  تمتلأشهههخد رهههف خديد  ت هههلأي   التحليرررل الصررروتي المباشرررر للنبررررة: .3

 تييراخ يسختة صيياة أ  خ مجذمة تالأتة  تميصا. (IVR تي لأ ىف  

ر  ههلأخ يجتا ههلأد يؤ ههد تىحماهها املأاههة ييشهه اخ تالأجلأيهه  يرهه   تمحههلأااخ  تع يرر  إشررعارات الأمرران والشرر افية: .4

  تياجاة تاالأدد ماييالأد  ت قة رف  ايةد م  تمالأ د  تت ف.
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