












دليل التميــــز في الخدمـــــــة







رسالة الرئيس التنفيذي 
إنكم تنتمون إلى مجموعة من الناس التحقت بمنشآت خدمية محور اهتمامها العميل الذي ارتفع سقف توقعاته بصورة هائلة مع مرور الزمن. لذلك تعتبر التجربة التي يمر بها العميل أعظم فرصة يمكن أن  نتميز بها على منافسينا 
إن الخدمة الجيدة هي تلك الخدمة التي على كل منا أن يقدمها إلى عملائنا سواء كانوا من عملاء الداخل أو عملاء خارجيين. علينا أن نوفر أفضل الخدمات وأن نعتني ونهتم بعملائنا. لذا يجب أن: 
· نجعل العميل يشعر بأهميته 
· نستمع إلى ما يقوله 
· نجعله يشعر بأنه محل احترام وتقدير
· نعمل على تلبية احتياجاته 
· نتعامل معه بثقة ونزاهة
أحيانا قد لا تسير الأمور حسب ما هو مخُطط لها، وحتى في هذه الحالات النادرة التي لا تكون فيها الخدمة بمستوى خدماتنا عالية الجودة، علينا أن نضع الأمور في نصابها مع عملائنا بطريقة تعكس مدى اهتمامنا وتقديرنا لهم. إذا جعلنا العملاء محور اهتمامنا في كل عمل نقوم به، فإننا بذلك سوف نغير الطريقة يعمل ويعيش بها العالم. 
إن مبدأ (الانسان – الخدمة – الربح) هو الأساس الذي تقوم عليه سمسا ولا يمكنك أن توفر الخدمة المتوقعة الخالية من الأخطاء إلا إذا كنت ملتزما بذلك. إن سمسا بالنسبة للعملاء ليست شعار الشركة أو إعلاناتها أو قوة مبيعاتها، بل هي الانسان الذي يقدم لهم خدمة تلبي احتياجاتهم ولا يخذلهم. لذا، عليك أن تفي بالوعد الأرجواني المتمثل في أن تصبح سمسا متميزة، وأن يكون تركيزك على الخدمة وأن تنجز وعدك تماما وبطريقة ايجابية.
الشكر لكم على جهودكم المتواصلة وسعيكم الدؤوب لتحقيق التميز في خدمة عملاء.  
نايف سلطان العذل
الرئيس التنفيذي



مقدمــــة
كل واحد منا يتعامل يوميا مع العملاء سواء عملاء الداخل أو الخارج، لذا تم إعداد هذا الكتيب ليكون دليلا يساعد جميع الموظفين على تحقيق التميز في خدمة العملاء. يحتوي الكتيب على معايير خدمة العملاء ومبادئ خدمة العملاء التي يجب أن تُقرأ مع العمليات، السياسات، ميثاق العملاء وما تلقيته من تدريب في هذا المجال. بهذه الطريقة يمكننا أن نحقق التميز في خدمة العملاء. 
يمكن الحصول على كل المعلومات في نظام إدارة الجودة الداخلي الـ"قايد – Guide" 
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رؤيتنا 
أن تكــون الشــركة الرائــدة مــن بيــن أفضــل شــركات النقــل والخدمــات اللوجســتية فــي العالــم بمــا لديهــا مــن العديــد مــن الخدمــات ذات القيمــة المضافــة والتــي تلبــي احتياجـات كل عميـل مـن عملائهـا بفضـل اسـتخدام أحـدث مـا توصلـت إليـه التقنيـة مـع الالتزام التام بمراعاة أعلى مستويات الممارسات المهنية واخلاقية. 

رسالتنا
تهـدف سمسـا إلـى أن تكـون الشـركة الرائـدة مـن بيـن شـركات النقـل والخدمـات اللوجسـتية العالميـة مـن خلال:
· توفير خدمات تغطي معظم أنحاء العالم وتتميز بأعلى مستويات الجودة 
· الاستثمار في موظفينا ومنحهم الصلاحيات التي تعينهم على أداء مهامهم على أكمل وجه 
· القـدرة علـى التعامـل مـع المتغيـرات بصـورة فعالـة والاهتمـام بمتطلبـات السـوق مسـتخدمة أحـدث مـا توصلت إليه التقنية
·  المحافظة على الاستمرارية في نمو الاْعمال
قيمنا الأساسية
الانسان – التفكير في مصالح الآخرين  والاهتمام بهم يمثل جوهر سياستنا و محور اهتمامنا خاصة الأمور المتعلقة بتعويضاتهم، رفاهيتهم، بيئة عملهم، تقدمهم و تطورهم المهني. 
خدمة العملاء –  تحديد احتياجات عملائنا الحالية و المستقبلية و الاستجابة لها بالإضافة إلى توفير خدمة متميزة للعملاء الداخليين والخارجيين. 
النزاهة: رعاية و دعم مبادئ وقيم الشركة والخدمات التي تُقدم للمصلحة العامة ككل. 
الابتكار: المبادرة في التوصل إلى الأفكار الجديدة، الحلول المبتكرة أو انتهاز الفرص الملائمة و مطابقتها مع الحاجة إليها و من ثم تطبيقها من أجل رفع الكفاءة و زيادة الفعالية و القدرة التنافسية لمنتجات، خدمات، عمليات ونظم عمل الشركة و أساليبها الإدارية. 
الإصرار على تحقيق النتائج – تركيز الجهود الشخصية لتحقيق النتائج التي تتطابق مع أهداف الشركة. 
الولاء – التمسك بالسلوك، المواقف و الأفعال التي تتوافق مع مصالح  الشركة و مكانتها لدى عامة الناس  وتعكس قيم العمل فيها.. 


تمهيد: 

لا "يوجد سوى رئيس واحد فقط"، وسواء كان الانسان يعمل في نظافة السيارات لكسب عيشه أو يرأس أكبر شركة في العالم، فإن الرئيس يظل هو نفس الشخص. إن العميل هو الذي يدفع راتب كل شخص وهو الذي يقرر نجاح الشركة أو فشلها. في الواقع يستطيع العميل أن يفصل أي موظف في الشركة - من رئيسها التنفيذي فنازلا- ويمكنه ببساطة فعل ذلك بأن يصرف نقوده في مكان آخر.  
تذكر الوعد بالجودة – "سوف أجعل كل تجربة يمر بها العميل في سمسا متميزة" وهذا يعني أن يكون العميل مركز اهتمامك في كل عمل تقوم به. 
إن عملاءنا يرغبون في أن يدفعوا سعرا معقولا مقابل أن تُقدّم لهم خدمة ممتازة وأن يشعروا بالرضا لأنهم حصلوا على الخدمة التي من أجلها دفعوا تلك النقود. كذلك هم في حاجة إلى مَن يوفر لهم العناية والاهتمام ويفهم احتياجاتهم ويعمل على تلبيتها. إنهم في حاجة إلى مَن يأخذ بيدهم ويرشدهم حتى نهاية العملية.
 تبدأ خدمة العملاء بالقدرة على الاستماع إلى العميل والتوصل إلى ما يحتاج إليه ويرغب فيه من خلال طرح الأسئلة عليه بطريقة مهذبه. إن خدمة العملاء والتواصل مع العميل يعني الاستماع إلى العميل وأن مشاكله/مشاكلها لن يتم اهمالها أو عدم الالتفات إليها. كما تعني أيضا معرفة ما يستحسنه العميل وما لا يستحسنه، احتياجاته وخلفيته من أجل أن يمنحنا العميل ولاءه ويعود إلينا كل مرة وأخرى. 
عندما يأتي إلينا عملاؤنا، فإنهم يتوقعون مكانا نظيفا مرتبا وبيئة عمل آمنة. من الضروري اتباع نفس المواصفات في تصميم وترتيب جميع مبانينا، حيثما ينطبق ذلك. 
إن خدمة العملاء الجيدة تعني أيضا استمرار نجاح شركاتنا، زيادة الأرباح، مستوىً عالٍ من الرضاء الوظيفي، ارتفاع الروح المعنوية، عمل جماعي أفضل وتوسع في سوق خدماتنا/منتجاتنا.



الصفات المهنية المطلوبة في خدمة العملاء
خدمة العملاء = المسؤولية + تقديم خدمة عالية الجودة
سواء كنت تعمل في المبيعات، مركز الاتصال، العمليات، مراكز خدمات التجزئة، الغرف البريدية، أو قناة التوصيل الخاصة، يجب علينا، في تعاملنا الدائم مع العملاء، أن نبذل قصارى جهدنا للتحلي بصفات معينة تساعدنا على تلبية احتياجات العملاء. 
بينما هناك الكثير من احتياجات العملاء إلا أن ستة (6) منها أساسية من الضروري تلبيتها. وهي: 
· المودة: أهم الاحتياجات الأساسية وترتبط باللطف والتهذيب
· التعاطف: يحتاج العملاء لمعرفة أننا نقدر متطلباتهم وظروفهم 
· الانصاف: يرغب العميل في أن يشعر بأنه يتلقى اهتماما كافيا وإجابات معقولة 
· السيطرة: يرغب العميل في أن يلمس أن احتياجاته وآرءه لها تأثير على النتائج
· المعلومات: يرغب العميل في معرفة منتجاتنا وخدماتنا 
من الأهمية بمكان أن يكون لدى موظفي الخطوط الأمامية في خدمة العملاء المعرفة والمعلومات الخاصة بمنتجاتنا وخدماتنا. عندما تجيب على العميل بـ "لا أدري" أو "هذا ليس من اختصاص إدارتي" فإن ما يترتب على ذلك تلقائيا هو أننا اصبحنا أقل قدرا في نظر العميل. مثل هذا النوع من الموظفين يمكن أن يكون في النهاية عدوانيا وغير مؤهل. إن العملاء يريدون الحصول على المعلومات ولن يحترموا أو يثقوا في أي شخص يفترض أن تكون لديه تلك المعلومات ولكنه ليس ملما بها.
تذكر: إن خدمة العميل الخارجي تبدأ بخدمة عملاء الداخل الجيدة.   

منتجاتنا وخدماتنا
لدينا العديد من المنتجات والخدمات التي تلبي حاجة العملاء وتتم مراجعة تلك المنتجات والخدمات دوريا لضمان جودة الخدمة. إننا ملتزمون بتقديم أعلى مستويات الخدمة، ولكل منتح من منتجاتنا الالتزام الخاص به وعلينا أن نفي بتلك الالتزامات. تقوم الشركة بقياس الأهداف على أساس يومي، أسبوعي وشهري. يمكن الحصول على وصف المنتجات/الخدمات في المنشورات وفي الـ "قايد GUIDE" مع التفاصيل الكاملة. 
يجب المحافظة على  سرية كافة المعلومات التي تم الحصول عليها أثناء سير العمل. معلومات العميل المطلوبة لتقديم الخدمة (العنوان، رقم الهاتف، الخ) سيتم جمعها وتسجيلها حسب الحاجة إليها للقيام بعملية التسليم بالطريقة الصحيحة. 
حقائق عن خدمة العملاء
لقد بينت الأبحاث والإحصائيات ما يلي: 
· إن العميل سينفق ما يصل إلى 10% أكثر لنفس المنتج إذا صاحبته خدمة أفضل. 
· عندما يتلقى العملاء خدمة جيدة، فإنهم يخبرون من 10 – 12 شخصا في المتوسط بذلك
· عندما يتلقي العملاء خدمة رديئة فإنهم ينقلون ذلك إلى ما يزيد على 20 شخصا 
· إذا كان العميل راضيا، هناك فرصة نسبتها 82% أن يستفيد من خدماتنا
· هناك فرصة نسبتها 91% أن لا يعود إلينا العميل إذا كانت الخدمة رديئة
· فقط 4% من العملاء الساخطين يقدمون شكاواهم
· زيادة 5% من الولاء يمكن أن ترفع نسبة الأرباح من 25% إلى 85%
· مقابل كل شكوى يتم استلامها هناك 26 شكوى مهملة
· أن تكسب عملاء جدد يكلف من 5 – 6 أضعاف تكلفة الحفاظ على العملاء الموجودين  

هل اصابتك الدهشة؟ إذا انظر إلى هذه الإحصائيات
من جميع العملاء الذين تفقدهم المنشأة: 
· يتوفي 1% منهم
· 3% ينتقل إلى منطقة أخرى
· 9% يلجأون إلى أسعار أرخص
· 19% عملاء دائمون
· 68% يغادرون بسبب سوء الخدمة (لم تتم تلبية احتياجاتهم)
أفعال بسيطة لها مردود هائل
· الابتسامة – ليس هناك شيئ كالابتسامة والوجه الطلق لتبادر العميل بالتحية، خاصة إذا كان لديه/ لديها شكوى. إن الابتسامة والحديث المهذب يمكن أن يخفف من غضب العميل الساخط، كما أن تعابير الوجه تهيء الجو العام حتى قبل أن تبدأ الحديث.
· التواصل البصري: احرص دائما عل أن تلاقي عيناك عيني العميل وخاطبه مباشرة
· مظهرك – إن لحسن المظهر تأثير كبير على العملاء، لأن الأيدي المتسخة والشعر الأشعث، والملابس الرديئة يمكن تؤدي إلى أن نفقد العميل الذي لولا ذلك لكان سعيدا معنا.  
· المصافحة – عندما تصافح العميل، من المتوقع أن تكون المصافحة بيد ثابته وبطريقة مهنية. هذا الجزء من التحية صار شائعا الآن بين الرجال والنساء في البيئة المهنية.
· كن منتبها – عند الاستماع إلى العميل، أَمِل جسمك ناحيته وأومئ برأسك من حين لآخر لتبين للعميل أنك تستمع إلى ما يقوله. 
· نبرة الصوت – يجب أن تعكس نبرة الصوت المودة واللطف. لا ترفع صوتك بصورة توحي بالإحباط أو الغضب مهما كان سلوك العميل صعبا أو متعبا
· إشارات اليدين – استخدم الحركات التعبيرية باليدين للتأكيد على ما تقول (حتى عبر الهاتف) وعلى ما تشعر به. 
· المساحة الشخصية – هي المسافة بينك وبين الشخص الآخر التي تشعر فيها بالراحة. إذا اقترب منك الشخص الآخر واعتدى على مساحتك الشخصية، فإنك تلقائيا تتحرك إلى الوراء بدون تفكير لأنك تشعر بعدم الارتياح. أترك مسافة كافية بينك وبين العميل لأن المسافية الكافية تجعل العميل يشعر بأنه في مأمن وغير مهدد.
· هيئة وضع الجسم – إن الارتماء على الكرسي أو الاستناد على الجدار بينما تتحدث مع العميل إشارات تدل على أنك غير مهتم بالعميل. يجب أن يعبر وضع جسمك عن الانتباه، التهذيب والوضوح. أمِل جسمك إلى الأمام، واجه العميل وأومئ برأسك ليدركوا أنك مهتم ومنتبه إليهم. 
· الملاحظة – لاحظ كيف يتصرف عميلك وما الذي يجعل ردة فعله/فعلها ايجابية أثناء تقديمك للخدمة. 
تذكر أن الأفعال البسيطة أعلاه أثناء التعامل مع الآخرين تعني الكثير جدا في مجال علاقات العملاء إذ من الممكن أن تغيير مفاهيم العميل وفي النهاية تؤثر على نجاح جهودك لبناء علاقة عملاء راسخة.
المحادثات الهاتفية: 
ليس المهم ما تقول، بل المهم كيف تقوله 
في اللحظة التي تلتقط فيها سماعة الهاتف، تختفي لغة الجسد والقدرة على الإدراك البصري وتصبح نبرة صوتك هي المهيمنة.

تقريبا جميع الرسائل التي تقدمها للعميل عبر الهاتف مستمدة من نبرة صوتك انفعالاتك على سبيل المثال: 
· نبرة الصوت المنخفضة تقول للعميل، "أنا لا أحب عملي وأفضل أن أشغل وظيفة في مكان آخر." 
· طبقة الصوت المنخفضة وطريقة التقديم تقول، "أنا حزين ووحيد – لا تضايقني." 
· طبقة الصوت العالية والسريعة تقول،"أنا متحمس ومنفعل." 
· الصوت العالي يقول،"أنا غضبان وعدواني."
آداب السلوك في المحادثات الهاتفية: 
أن تكون ودودا عبر الهاتف تعتبر واحدة من الطرق الأقل تكلفة وأكثر فعالية لتقديم خدمة عملاء أفضل
الرد على الهاتف
الطريقة التي نرد بها على الاتصال الهاتفي يمكن أن تبين لأي شخص الكثير عن الكيفية التي نعامل بها العملاء والموظفين. إن العبارات الصحيحة التي تقال بالترتيب الصحيح وبنبرة ايجابية تترك انطباعا جيدا وتبدأ علاقة عملاء على الطريق السليم منذ البداية. 
· ارفع سماعة الهاتف خلال رنين الهاتف 3 مرات. إن رنين الهاتف أكثر من 3 مرات يشير إلى الفوضى في المكتب أو عدم الانتباه من جانب شركتنا أو منشأتنا. 
· بادر المتصل بالتحية، مثلا أن تقول،"السلام عليكم." السلوك المهذب يوضح أنك تحترم الشخص المتصل.
· أذكر اسمك، مثلا، أن تقول"مرحبا اسمي محمد" هذا التهذيب يعمل على أن تكون تجربة العميل شخصية ويسمح له بأن يحمّلك مسؤولية مستوى الخدمة. وهكذا يكون لدى العميل جهة مرجعية وشخص يمكن أن يتصل عليه. 
· اسأل العميل إن كان يحتاج إلى المساعدة أو الطريقة التي يمكن تساعده بها. سؤالك لتقديم المساعدة يوضح للعميل أنك موجود لكي تلبي طلباته/طلباتها وتجد حلولا لمشاكلها / مشاكله بالإضافة إلى ذلك سيترك انطباعا جيدا لدى العميل. 
· استخدم اسم العميل مع اللقب الصحيح، المهندس أو الدكتور/.......
مثال للاتصال الهاتفي الخارجي: السلام عليكم، شكرا لكم على اتصالكم بسمسا، اسمي محمد، كيف يمكن أن أساعدك؟ 

مثال للاتصال الهاتفي الداخلي:  "السلام عليكم، معك محمد"
إن التحية أساسية لأنها تهيء طابع وأسلوب عملية التفاعل بأكملها بين طرفي الاتصال الهاتفي.

تصويب الأخطاء
هناك بعض الأشياء قد تضايق العميل ويمكن تفاديها بسهولة. فيما يلي بعض المعلومات المفيدة عن طريقة التعامل مع مثل هذه المواقف: 

"ابقاء العميل منتظرا على الهاتف"
أسأل العميل إذا كان من الممكن أن يبقى على الخط، انتظر رده سواء "نعم أو لا" وبعد ذلك وضح له أنه لن ينتظر طويلا. بيّن للعملاء لماذا تطلب منهم الانتظار على الخط واشكرهم على ذلك. 

"تحويل المكالمات"
أسأل العميل إن كان لا يمانع على تحويل المكالمة، انتطر حتى يرد عليك بـ "نعم أو لا" ووضح له لماذا يجرى تحويله وإلى مَن. 

"تدوين الرسالة"
وضح للعميل غياب زملائك بطريقة ايجابية لكن لا تدخل في التفاصيل الدقيقة. بين لهم أن زميلك في اجتماع، مؤتمر، جلسة توجيهية أو تدريب. لا تقل إنه مريض جدا أو مخمور ولا يستطيع الحضور للعمل، لم يتصل اليوم اطلاقا، لا يمكن العثور عليه أو أنك لا تدري أين هو أو هي أو لقد كانت أو كان هنا منذ لحظات، أكتب الرسالة أو جوال الاتصال لموظف آخر.
إذا كان زميلك في إجازة ولن يعود إلى المكتب لبعض الوقت، يجوز أن تقول إن زميلك في اجازة لكن تجنب التفاصيل كأن تقول "ذهب محمد إلى دبي وأنا متأكد من أنه يقضي وقتا طيبا". بينما قد تبدو مثل هذه التفاصيل غير مؤذية بل قد تكون ظريفة إلا أنها تعطي انطباعا غير مناسب للباحثين عن الخدمة. 

"انهاء المكالمة الهاتفية"
هذه هي الخطوة الأخيرة في أداب السلوك الخاصة بالمحادثات الهاتفية. إن موظف خدمة العملاء الجيد ينهي المكالمة بنبرة ايجابية مكررا أي إجراءات تم الاتفاق على اتخاذها وما الذي سوف يتم القيام به لمساعدة أو خدمة العميل.   


  الرد على البريد الإلكتروني
يجب أن يكون الرد الفوري على البريد الإلكتروني أولوية لكل المنشأة. ليس لأن البريد الإلكتروني خط تواصل هام مع عملائك فحسب، بل لأنه عادة ما يستخدم بواسطة العملاء لقياس إلى أي مدى أنت جدير بالثقة.
إذا أرسل إليك العميل (داخلي / خارجي)رسالة الكترونية تحوي سؤالا بسيطا، واستغرق الرد عليها من جانبك فترة طويلة جدا - ما الرسالة التي يبعث بها مثل هذا التأخير عن بقية أعمالنا والإدارة التي تعمل فيها.

لقد بينت الاستطلاعات أن الـ 500 شركة التي تتربع على القمة فشلت فشلا ذريعا في الرد على الرسائل البريدية المتعلقة بالعمل. وأظهرت الاستطلاعات أن 42% منها استغرق أكثر من 5 أيام للرد على سؤال بسيط . في عالم الإنترنت يمكن أن تساوي هذه المدة دهرا. إذا كان على العميل أن ينتظر تلك الفترة الطويلة للحصول على رد، فمن المحتمل ان يكون ذلك العميل قد وجد جهة أخرى توفر له الخدمات. 35% من الشركات لم تهتم بالرد اطلاقا.

يجب أن يتم الرد على البريد الإلكتروني الخاص بالعمل خلال 24 ساعة كحد أقصى (يوم عمل) بدوث استثناء. 





الانطباع الأول – 

ليكن الانطباع الأول الذي تتركه جيدا
على جميع موظفي الخطوط الأمامية (المبيعات، الغرف البريدية، سمسا للشحن، التجزئة، قناة التوصيل الخاصة، العمليات، مسؤول الحسابات المدينة) أن يدركوا أهمية أن يكون الانطباع الأول ايجابيا. إن العميل سيكوّن فكرة عنك في أول 30 ثانية أثناء تفاعله معك. على جميع موظفي الخطوط الأمامية أن يبنوا علاقة طيبة مع العملاء.

إن الانطباعات أساسية لبناء الثقة في العميل

كما يقول المثل:"لن تحصل على فرصة ثانية لكي تترك أول انطباع". لذلك يتمتع الانطباع الأول بأهمية قصوى ويمكن أن يهيء الجو العام لمعاملات مستقبلية.

المظهــــــر
إن مظهر المَرافق والموظفين يعكس مكانة الشركة لدى الناس وله تأثير كبير على الطريقة التي ينظر بها إلينا العملاء، الموظفون، الزوار والناس عامة. 
لهذا السبب، قامت سمسا بوضع قواعد اللبس، الزي الموحد، وسياسة المظهر (انظر وثيقة رقم 32 في القايد). إننا نحث الموظفين على حسن المظهر والاناقة التي تعزز الثقة بالنفس، الالتزام، الاعتزاز بالنفس وعكس صورة حسنة وايجابية لأصحاب المصلحة.
كذلك أعددنا سياسة لمواقع العمل المناسبة وبيئة العميل (انظر الوثيقة # 2623 في القايد) لنضمن أن جميع مرافقنا آمنة، نظيفة وملائمة للموظفين والعملاء. 

الاتصال
مثال على تحية موظفي التجزئة – "السلام عليكم، كيف يمكن أن أساعدك؟ 
نهاية المحادثة:"هل هناك أي شيء آخر يمكن أن اساعدك فيه؟"
على موظفي مركز الاتصال الالتزام بمؤشر قياس الأداء لـ "معامل خدمة الهاتف"
على موظفي المبيعات اتباع المعلومات الواردة في دليل التدريب APPCOM 

فيما يلي بعض الطرق لخلق انطباع ايجابي
· التفكير في تلبية متطلبات العميل
· المسؤولية الشخصية عن العميل
· السرعة في ايجاد الحلول لمشاكل العميل
· تقديم المساعدة الفورية
· اللطف والمودة
· استخدام اسم العميل في المحادثات
· نبرة صوت ودودة
· سلوك مهذب ولطيف
· النظافة والترتيب
· ابتسامة حقيقية

إدارة وقت المعاملة بالمستوي الذي يماثل قدر الإمكان الوقت القياسي لتلبية الطلب. الجدول أدناه يبين الزمن الذي يستغرقه الموظف (على سبيل المثال موظف مركز خدمات التجزئة) للتعامل مع الشحنات: 

	الوقت المقدر للتعامل مع الشحنات في مركز خدمات التجزئة (دقائق)

	وصف الشحنة
	الشحنة الدولية
	الشحنة الداخلية

	مستندات
	10
	5

	شحنات غير مستندية
	15
	10

	قطع متعدد
	25
	20

	شحنات ثقيلة 
	60
	60

	بضائع خطرة 
	30
	لاينطبق

	
ملاحظة: 
يبدأ الزمن المقدر من اللحظة التي يبدأ فيها موظف مركز التجزئة التعامل مع الشحنة وليس اعتبارا من زمن دخول العميل المركز. 
الزمن المقدر قد يزيد بناء على جاهزية شحنة وتعاون العميل



فيما يلي بعض العوامل التي قد تكوّن انطباعا سلبيا: 
· أن تجعل العميل ينتظر
· أن لا ترد على الهاتف فورا
· أن لا تقول "لو سمحت/فضلا و/أو "شكرا"
· أن تتحدث إلى العميل أو زملائك بصوت عال أو باستعلاء
· أن تعبس، تقطب وجهك، تتصرف بتكبر ولا تبتسم
· أن تبدو أشعث الشعر أو كمن لا يهتم بمظهره
· مصافحة غير ملائمة/ضعيفة
· التركيز على مهمة أخرى أثناء مخاطبة أو خدمة العميل

تذكر أن الانطباع يبقى مع أولئك الذين تقابلهم، خاصة العملاء، وبمجرد أن يتكون الدى الناس انطباع سلبي من العسير التغلب عليه. 
لدى الشركة نظام هاتفي متطور من سيسكو ويتم قياس معامل الخدمة الهاتفية لجميع المكالمات الواردة إلى مركز اتصال الشركة. معامل الخدمة الهاتفية محدد عندنا بـالرد على 90 – 93% من المكالمات الواردة إلى مركز الاتصال خلال 50 ثانية. يمكنك الحصول على المعلومات بالرجوع إلى سياسة المكالمات الواردة في المستند رقم 1644. 

ما ينبغي القيام به وما لاينبغي القيام به
في كل يوم نواجه مواقف يعتمد نجاح أو فشل التفاعل الخدمي فيها على ما نقوله. فيما يلي عشر عبارات يجب عدم استخدامها لأنها تحبط وتغضب العميل. 
· "لا"
· "لا أدري"
· "هذا ليس عملي/هذه ليست إدارتي" 
· "أنت على حق – إنه شيء ردئ" 
· "إهدأ" 
· "إنني مشغول الآن"
· "اتصل مرة أخرى"
· "ليست غلطتي" 
· "عليك أن تتحدث إلى مشرفي"
· "ما الموعد الأقصى الذي تريد فيه ذلك؟"

"لا":  كل انسان يكره كلمة "لا" لأنها تثبط العزيمة وتجعلك لا مباليا. إنك سوف تسمع هذه الكلمة طوال حياتك كعميل وكمقدم للخدمة. إن "لا" تعادل "الخدمة الرديئة". أنها سهلة، رخيصة، غير مثمرة وسلبية – إنها تعني الفشل. من المؤسف إن نسمع كلمة "لا" في معظم الحالات التي يُقدم فيها طلب أو تُطرح فيها فكرة أو مفهوم جديد. من المتفق عليه،أن هناك بعض الحالات التي من الضروري أن تقول فيها "لا"، لكن، عليك أن تفكر فيما يمكن أن تفعله من أجل العميل "كن ايجابيا ولا تكن سلبيا". من الأفضل أن تقول: "ما يمكنني فعله هو..." ووضح له أن العميل موضع اهتمامه وعنايته وتود أن تقدم خدمة عالية الجودة على الرغم من القيود الحالية.

"لا أدري": الخدمة الجيدة تعني أن لا تقول "لا أدري" اطلاقا. عندما يسمع العميل عبارة "لا أدري" فإنهم يسمعون "لا أرغب في الحصول على المعلومات التي تحتاج إليها." من الأفضل أن تقول "سوف أتحقق من الأمر" أو "دعني أبحث الموضوع وسوف أرجع إليك باسرع ما يمكن" 

"هذا ليس عملي/هذه ليست إدارتي": عندما يطلب منك العميل عمل شيء لا تدري كيف تنجزه أو ليس لديك السلطة للقيام به، في هذه الحال كن عونا للعميل (قناة) بأن تقوده إلى الشخص أو الإدارة التي يمكن أن تساعده/تساعدها في حل المشكلة. من الأفضل أن تقول "دعنى أحولك للشخص الذي يمكن ان يساعدك فورا في هذه المشكلة."

"أنت على حق – إنه شيء ردئ": إن الكثير من موظفي خدمة العملاء قليلي التجربة يعتقدون أن تعاطفهم مع حالة العميل يمكنّهم من كسب العميل بدلا من العمل على ايجاد الحلول للمشكلة. إذا عبر العميل عن انزعاجه أو احباطه لا تزيد الأمر سوءاً بمواساته/مواساتها. تعاطف مع العميل لكن ابحث عن حل للمشكلة. 
كذلك ليس من مصلحة الشركة أن تنتقد زملاءك أو الإدارات الأخرى للعميل أو داخل الشركة. في نهاية الأمر سوف تبدو جميع الأطراف ذات المصلحة مخالفة لقواعد المهنية. الأفضل أن تبذل قصارى جهدك لاحتواء سخط العميل. لا تعد بأي شيء لا تستطيع الوفاء به، لكن حاول أن تخدم العميل بطريقة جيدة. من الأفضل أن تقول: "إني أفهم احباطك؛ دعنا نرى كيف يمكن أن نجد حلا لهذه المشكلة."  

"إهــدأ": عندما يكون العميل منزعجا أو غاضبا، دعه ينفس عن غضبه (في حدود سبب غضبه) وسوف يهدأ في النهاية. أن تطلب منه أن يهدأ، يعتبر استخفافا به، وغالبا ما يزيد من غضبه. من الأفضل أن تقول: "إنني آسف." هذه واحدة من العبارات المثالية لخدمة العملاء – إنها تساعد في تطييب خاطر العميل المحتدم غضبا وتمكنك من أن تبدأ في عملية ايجاد حل لشكوى العميل أو طلبه و"الوصول إلى حل وسط يرضي الطرفين"
إن الإعتذار لا يعني أنك توافق العميل في ما ذهب إليه، لكنه وسيلة للتعاطف وتجاوز الانفعال والأثر السلبي في تلك اللحظة. 

"إنني مشغول الآن": ليس من السهل أن تحتال  على العملاء. في كثير من الأحيان يتصل عليك عميل أو يزور منطقة خدمتك بينما أنت تساعد عميلا آخر. أن تطلب من العميل أن يتحلي بالصبر أو تطلب منه بلطف أن ينتظر، يختلف كثيرا عن أن تدعهم ينتظرون وتقول لهم إنني مشغول لدرجة لا استطيع معها مساعدتكم. عندما تترك العميل واقفا أو ينتظر على الهاتف فإن ذلك يعتبر من أخطاء خدمة العملاء القاتلة. "مشغول إلى حد بعيد" تعادل قولك أنك لا تهتم وأن العميل ليس مهما. دع العملاء يدركون أنهم مهمون وأنك مدرك لوجودهم. من الأفضل أن تقول: "سوف أكون معك بعد لحظات" أو "الرجاء أن تبقى على الخط سأكون معك في الحال." 
    
"اتصل مرة أخرى": هذه العبارة تعني قلة الاهتمام باحتياجات ومتطلبات العميل من جانب موظف علاقة العملاء. عليك دائما أن تعاود الاتصال بالعميل لأنك تريد العائد من التعامل معهم وتذكر دائما أن تستجيب لطلباتهم. أن تكون استباقيا يمثل جزءا من خدمة العملاء الجيدة.

"هذه ليست غلطتي": إذا اتهمك أحد العملاء بأنك سبب المشكلة، محقا كان أم مخطئا، فإن رد الفعل الطبيعي أن تدافع عن نفسك. لكن هذه ليست الطريقة الأمثل في مسار العمل. إن لدى العميل مشكلة يريد لها حلا. يمكنك حل المشكلة بقليل من التوتر والمواجهة إذا قاومت الحاجة إلى الدفاع عن نفسك. من الأفضل أن تقول: "دعنا نرى ما يمكن أن نفعله لحل هذه المشكلة."

"عليك أن تتحدث إلى مشرفي": هذه العبارة المبتذلة المستخدمة في خدمة العملاء قد أغضبت وأحبطت الكثير من العملاء لعقود من الزمن. إن العملاء عادة ما يستفسرون عن أشياء خارج نطاق عملك أو صلاحيتك – ربما حتى خاج نطاق الخدمات/المنتجات التي توفرها الشركة. بينما يكون تحويل هذه الطلبات إلى مديرك خيارا مغريا، من الأفضل أن تحاول ايجاد حل للمشكلة بنفسك أو أن تذهب مباشرة إلى مشرفك وتحصل منه على الحل وبذلك تصبح بطل الخدمة بالنسبة للعميل والمشرف. من الأفضل أن تقول: "دعني اتحقق لك من ذلك."
"ما هو أقصى موعد تريد فيه ذلك؟": في كثير من الأحيان يكون لدى العملاء طلبات غير واقعية، خاصة عندما يتعلق الأمر بالزمن. قد يكون رد فعلك الأولي الشعور بالضيف وربما تود أن تتهكم أو تسخر من ذلك. لكن، أفضل طريقة أن تتجنب اتخاذ موقف سلبي وتتفادى ترك انطباع سيئ لدى العميل. من الأفضل أن تقول: "سوف أعاود الاتصال عليك فورا بعد أن أتحقق من أن ذلك ممكنا."

عبارات مفيدة للرد الودي المهذب

	طريقة خطأ
	بديل ودي مهذب

	"لا أدري"
	"سوف أتحقق من ذلك"

	"لا"
	ما يمكنني أن أفعله هو............

	"هذا ليس عملي/هذه ليست إدارتي" 
	"سوف أجد الشخص الذي يمكن أن يساعدك في هذا الأمر"

	"أنت على حق – إنه شيء ردئ
	"إنني اتفهم ما تشعر به من احباط"

	"هذه ليست غلطتي"
	"لنر ما الذي يمكن أن نفعله بخصوص هذا الأمر"

	"ما هو أقصى موعد تريد فيه ذلك؟"
	"سوف أبذل قصارى جهدي"

	"إهدأ" 
	"إني آسف"

	"أنا مشغول في الوقت الحاضر"
	"سوف أكون معك بعد لحظة"

	"اتصل مرة أخرى"
	"سأعاود الاتصال بك، ما هو رقم هاتفك؟ 



ماذا عن بطاقات العمل؟
· احرص على تحمل بطاقة العمل معك دائما
· يجب أن تكون بطاقات العمل الخاصة بك في حالة جيدة
· كن انتقائيا: لا تقدم بطاقتك لكل شخص. 
· لا تطلب بطاقة العمل من شخص يشغل وظيفة أعلى درجة 
· كن حذرا عندما تعطي بطاقتك
· عندما تُطى بطاقة عمل، تفحصّها جيدا وانظر إلى الشخص في وجهه قبل أن تدخلها في جيبك. 

معالجة الشكاوى وملاحظات العملاء

1. تهتم سمسا اهتماما خاصا بشكاوى العملاء كما مبين بالتفصيل في سياسة الشكاوى والمطالبات. تقوم سمسا أيضا بإجراء أنواع مختلفة من الاستطلاعات تتعلق بالعمليات، مراكز خدمة التجزئة، الغرف البريدية، ومركز الاتصال ويتم تحليل البيانات وإذا دعت الضرورة القيام بالتحسينات واتخاذ إجراء تصحيحي. كذلك تقوم الشركة بالتسوق الخفي وتقوم بتحسين خدماتنا و اتخاذ الإجراء التصحيحي إذا لزم الأمر. توفر سمسا للعملاء امكانية الوصول إليها والاستفسار عن خدماتها أو تقديم الشكاوى عبر قنوات دعم العميل والوسائط الاجتماعية: (تويتر (@smsacara و Facebook  (/smsaexpress)  ومن خلال البريد الإلكتروني info@smsaexpress.com 


خاتمة
إن خدمة العملاء 80% سلوك و20% مهارة اسلوبية

السلوك المطلوب لخدمة العملاء يتمثل في: 
· الثقة بالنفس
· التفكير بطريقة ايجابية
· استخدام لغة استباقية 
· الحماس لخدمة العميل
· السرعة والهمة في تقديم الخدمة 
· أن تبين أنك جدير بالثقة وتحمل المسؤولية
· أن تكون ودودا والطيفا

"من يثق في نفسه/نفسها يكسب ثقة الآخرين فيه"

حسب مجال عملك، قد ترغب في الاطلاع على سياسات وإجراءات إدارتك الخاصة بالتميز في خدمة العملاء.يمكن الحصول على هذه الوثائق في نظام القايد (GUIDE)
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