
  شركة لدى العملاء  خدمة في الاصطناعي الذكاء تطبيقات استخدام تحليل 

السعودية  الاتصالات  

(stc) 

 

خدماتها  وطبيعة الشركة عن مختصرة نبذة  

( إحدى أكبر شركات الاتصالات وتقنية المعلومات في المملكة العربية السعودية  stcتعُد شركة الاتصالات السعودية )
والإنترنت  تقدم الشركة مجموعة متنوعة من الخدمات تشمل خدمات الاتصالات المتنقلة والثابتة  1998وقد تأسست عام  

والحلول الرقمية والحوسبة السحابية والأمن السيبراني وتسعى الشركة إلى تطوير خدماتها باستمرار من خلال تبني أحدث  
 التقنيات ومن أبرزها تقنيات الذكاء الاصطناعي بهدف تحسين تجربة العملاء ورفع كفاءة الخدمات المقدمة. 

العملاء  خدمة في المستخدم الاصطناعي الذكاء تطبيق تحديد  

شركة   )  stcتستخدم  المحادثة  وروبوتات  الاصطناعي  بالذكاء  المدعومة  الرقمية  قنواتها Chatbotsالمساعدات  عبر   )
والموقع الإلكتروني لتقديم خدمات الدعم والإجابة عن استفسارات العملاء وتُستخدم هذه    mystcمثل تطبيق   الرقمية

الأولي الدعم  وتقديم  والفواتير  والباقات  الخدمات  عن  الاستعلام  في  العملاء  لمساعدة  الحلول   التقنيات  إلى  وتوجيههم 
 المناسبة.

العملاء  مع التواصل في  ودوره التطبيق عمل كيفية شرح  

المساعدات العملاء    stcالرقمية في   تعتمد  استفسارات  لفهم  الطبيعية  اللغة  ومعالجة  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات  على 
كما تُُكّن العملاء من تنفيذ عدد من الخدمات إلكترونيًا مثل الاستعلام   وتحليلها ثم تقديم الإجابات المناسبة بصورة فورية

عن الفواتير والباقات والحصول على الدعم الفني وعند تعذر معالجة الطلب آليًا يتم تحويل العميل إلى أحد موظفي خدمة  
 العملاء لاستكمال تقديم المساعدة مما يسهم في تحقيق تواصل أكثر كفاءة وسرعة. 

على التطبيق أثر تحليل  

 سرعة الاستجابة 

 أسهم استخدام الذكاء الاصطناعي في تقليل وقت انتظار العملاء من خلال تقديم ردود فورية على الاستفسارات المتكررة
 الأمر الذي أدى إلى تسريع إنجاز الخدمات وتحسين كفاءة التواصل. 

 جودة الخدمة 



 أسهمت المساعدات الرقمية في تحسين جودة الخدمة من خلال توفير الدعم على مدار الساعة وتقديم معلومات دقيقة
 وتُكين العملاء من إنجاز العديد من الخدمات إلكترونيًا بسهولة وسرعة. 

 رضا العملاء 

العملاء والخدمات في تحسين تجربة  المعلومات  على  الحصول  وسرعة  الرقمية  المساعدات  استخدام  مما  ساهمت سهولة 
 انعكس إيجابًا على مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة. 

 تقليل الأخطاء أو التكاليف 

كما ساعد في خفض التكاليف   أسهم استخدام الذكاء الاصطناعي في تقليل الأخطاء الناتجة عن تنفيذ الإجراءات اليدوية
التشغيلية من خلال التعامل مع عدد كبير من استفسارات العملاء بصورة آلية مما أتاح لموظفي خدمة العملاء التركيز  

 على الحالات الأكثر تعقيدًا. 

والعملاء  للشركة الاصطناعي الذكاء استخدام حققها التي المزايا أبرز تحديد  

 توفير خدمة عملاء على مدار الساعة  •
 سرعة الاستجابة لاستفسارات العملاء  •
 تقليل وقت انتظار العملاء •
 تحسين كفاءة وجودة خدمة العملاء  •
 تخفيف الضغط على موظفي خدمة العملاء  •
 تُكين العملاء من إنجاز العديد من الخدمات إلكترونيًا بسهولة وسرعة  •

المحتملة  المشكلات أو  التحديات مناقشة  

 ضعف التفاعل الإنساني 

قد يفضل بعض العملاء التواصل المباشر مع أحد موظفي خدمة العملاء خاصة عند مواجهة مشكلات معقدة تتطلب 
 شرحًا تفصيليًا أو معالجة خاصة.

 أخطاء الردود الآلية 

قد تواجه أنظمة الذكاء الاصطناعي صعوبة في فهم بعض الاستفسارات غير الواضحة أو غير المتكررة مما قد يؤدي إلى  
 تقديم إجابات غير دقيقة في بعض الحالات.

 مشكلات الخصوصية 

التزام الشركة بتطبيق معايير عالية لحماية  تعتمد تطبيقات الذكاء الاصطناعي على معالجة بيانات العملاء مما يتطلب 
 البيانات والمحافظة على خصوصية معلومات المستخدمين. 



  للتطوير اقتراحات مع التجربة، نجاح مدى حول  الشخصي الطالب رأي تقديم

 والتحسين

في توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء تعُد تجربة ناجحة لما حققته من تحسين    stcأرى أن تجربة شركة  
التشغيلية وأقترح الاستمرار في تطوير   التكاليف  في سرعة الاستجابة ورفع جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء وتقليل 

مع تعزيز التكامل بين تقنيات الذكاء الاصطناعي   المساعدات الرقمية لتصبح أكثر قدرة على فهم الاستفسارات المعقدة
 .بما يسهم في تقديم تجربة أكثر كفاءة وجودة وموظفي خدمة العملاء
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