
 خدمة عملاء لا تعرف
الخلل أو الضغط

ملخص الندوة

 أكــدت أزمــة كورونا على ا�هميــة الكبيرة لمراكز خدمة العملاء، وقدرتها الفنية والبشــرية
 على مواجهة الضغط المتزايد من استفســارات العملاء، ســواء بهدف شــراء المنتجات أو

الخدمــات التي تقدمها تلك المنشــآت، أو الاســتعلام عــن معلومات أو خدمات معينة

 يعــد الشــات بوت حلاً فعّــالاً ونموذجي� لموظفي خدمة العمــلاء لديك وعملائك، عبر
تقليل وقت الوصول والاســتجابة لاستفســاراتهم

 هــو برنامج تقني يعتمد على الــذكاء الاصطناعي، يقدم
 للعميــل كافــة ا¢جابات اللازمة على استفســاراته من خلال إجراء

 محادثــة نصيــة، وفق نظام تقني يحاكي التعامل البشــري مع
 الاستفسارات

ماهــو؟

تأثيرات سلبية
علــى أداء مراكــز خدمة العملاء أثناء الازمة

متطلبات
بناء شات بوت

زيادة
المكالمات

طول
وقت الانتظار

تدني
انخفاضالجودة

 سرعة الاستجابة

ازدياد وقت
التعامل مع ا¤سئلة

ا¤ساسية

لماذا
الشات بوت

super agent

القنــوات التي يدعمها

 Rule Based (يعتمــد على مهام محددة)
 يعتمــد على مجموعة من القواعد المحددة مســبقًا
 بمســار معين لتوجيه الشــات بوت ل°جابة على أسئلة

العميل

 AI Based (يعتمــد علــى الذكاء الاصطناعي) 
 يعتمد على اســتخدام التعلم ا³لي لفهم الســياق

وطلب مشاركة الرد

أنواعــه

1

2

الشات بوت
أحد الحلول

متاح 24/7

يلبي احتياجات
العميل بسرعة

وكفاءة
يجيب عن كافة

ا¤سئلة وفق البرمجة
التي تم إجراؤها

يقدم خدمة ذات
جودة وسرعة

عالية جد°

موثوق به فنيّ�
وتقني

24

 استراتيجية واضحة لبناء
 الشات بوت ومعرفة

استخداماته

 التحديــات التــي يواجههــا الشــات بوت باللغــة العربية هي صرف اللغــة العربية حيث
 يوجــد العديــد من اللهجــات العامية لذلك لاتتوفــر معلومات صحيحــة يمكن تغذية

 الشــات بــوت بها لذلك الشــات بوت باللغــة الانجليزية هو النموذج ا�كثر انتشــار¹

 توافر البيانات لتغذية
 قاعدة المعرفة الخاصة

بالبرنامج

 فهم ودراسة طبيعة
 المستخدمين

لخدماتك

 دراسة جدوى بعيدة
 المدى، لبحث حجم

 مساعدة الشات بوت
لتحقيق أهدافك

اللغة
العربية

1٢٣٤

نتائج
استطلاع الرأي

 هــل يعاني مركز خدمة
العمــلاء لديك من الضغط؟ 1

 هل أنتم مهتمون بتفعيل الشــات بوت بشــركتكم خلال
الســتة أشهر القادمة؟ ٣

 هل تغير مســتوى رضا العملاء2
عــن أداء مركز خدمة العملاء؟

نعم
ازدادت

٪٢٢

لا
تراجعت

٪٢٨
لا أعلم
٪٣٣

كما
هي

٪١٧
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نعم
٪٦٠

لا أعلم
٪٢١

لا
٪١٩

امتلك
ولا اريد التطوير

امتلك
ولكن يحتاج الى التطوير

لا
لا أعلم

نعم

٪٣
٪١١

٪٥
٪١٣
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