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	    SSC-Customer Service Policy
                                           Owner: National Manager, Retail
Department: SMSA Services



	Brief
	SMSA sells services to its customers through its employees, who should be aware of the simple principles of selling SMSA products and how to treat customers in an efficient, effective and professional manner.

	Purpose
	Every employee of SMSA who talks to customers is a “salesperson” - especially the SSC Staff. An SSC Staff sells products to walk-in customers on a daily basis; therefore, selling techniques are an essential part of their job.

	Responsibilities
	SSC Staff: responsible to follow the guidelines of this policy.
Supervisor-SC ensures SSC Staffs are following this policy.
Regional Manager - SC: ensure all SSC Staffs and Supervisors – SC are fully trained in selling principles and understand the importance of following this policy.

	Guidelines
	1. Good customer service, by:
· Satisfying the customer – by listening to his requirements carefully 
· Acting enthusiastic and knowledgeable 
· Providing the correct information to the customer. 
· Displaying strong interpersonal skills. 
· Demonstrating a professional demeanor and appearance. 
· Using proper positive etiquette/manners. 
· Taking extra steps to ensure the customer understands 
· Being knowledgeable about SMSA services. 
 
2. Professionalism, by:
· Showing pride in his profession. 
· Believing in SMSA 
· Having a positive outlook. 
· Caring about the customer. 
· Suggesting solutions to the customer 
· Going beyond expectations. 
· Supporting management. 
· Wanting to do the best job possible. 
· Being a Team player. 

3. Being ready for the customer:
 
When a customer steps to the SSC be the following:
· A Friend – smile and greet the customer! 
· Responsive to customer needs - show a sincere interest in the customer’s needs. 
· Creative - think of creative solutions to customer’s requirements. 
· Interested - show a genuine interest in helping the customer. 
· Convincing - use terms the customer can understand. (Do not use SMSA internal acronyms – SIPS / SOPS / POD ETA etc). 
· Empathetic - let a customer know you understand his needs. 
· Credible - have total knowledge and understanding of our services, features and their benefits to the customer. 
· Willing to confront difficult issues - know how to handle difficult issues and offer solutions to resolving problems. Try to convince the customer to ship with SMSA. 
Appreciative -Say thank you!  Let customers know that we appreciate them using SMSA services, and that we are looking forward to serving them again in the future.






































	نبذة
	تقوم شركة سمسا ببيع الخدمات لعملائها من خلال موظفيها ، الذين يجب أن يكونوا على دراية بالمبادئ البسيطة لبيع خدمات سمسا وكيفية التعامل مع العملاء بطريقة فعالة و ومهنية.

	الهدف
	كل موظف في سمسا يتعامل مع العملاء هو "مندوب مبيعات" - وخاصة موظفي مراكز الخدمات. يقوم موظف مركز الخدمات  ببيع الخدمات للعملاء الزائرين على أساس يومي ؛ لذلك ، تعتبر تقنيات البيع جزءًا أساسيًا من عملهم

	المسؤوليات
	موظف مركز الخدمات: مسؤول عن إتباع إرشادات هذه السياسة.
يتأكد المشرف مركز الخدمات من أن موظفيه يتبعون هذه السياسة.
المدير الإقليمي  لمراكز الخدمات : التأكد من أن جميع موظفي مراكز الخدمات و مشرفي مراكز الخدمات  مدربين تدريباً كاملاً على مبادئ البيع ويفهمون أهمية إتباع هذه السياسة.


	الإرشادات
	
1. خدمة عملاء جيدة ، من خلال:
· إرضاء العميل - من خلال الإستماع إلى متطلباته بعناية.
· التصرف بحماس ودراية.
· توفير المعلومات الصحيحة للعميل.
· إظهار مهارات قوية في التعامل مع الآخرين.
· إظهار المهنية والإحتراف في السلوك والمظهر.
· إستخدام وإظهارالآداب العامة والسلوك الإيجابي.
· إتخاذ خطوات إضافية لضمان فهم العميل.
· المعرفة التامة والكاملة لخدمات سمسا.

2. الإحترافية  من خلال:
· الإعتزاز بالعمل لدى شركة سمسا.
· الإيمان بقدرات وإمكانيات شركة سمسا.
· إمتلاك نظرة إيجابية.
· الإهتمام بالعميل.
· إقتراح الحلول للعميل
· تجاوز التوقعات في التعامل.
· دعم الإدارة.
· الرغبة في القيام بأفضل عمل ممكن.
· كونك لاعب ضمن فريق متكامل.
 










3. الإستعداد للعميل:
 
عندما يصل العميل لمركز الخدمات كن على النحو التالي :
· التعامل الودي  - إبتسم وحيي العميل!
· الإستجابة للإحتياجات العملاء - إظهار الإهتمام الصادق بإحتياجات العميل.
· إبداعي - فكر في حلول إبداعية لمتطلبات العميل.
· مهتم - أظهر إهتمامًا حقيقيًا بمساعدة العميل.
· مقنع – إستخدم مصطلحات يستطيع العميل فهمها ، لا تستخدم الإختصارات الداخلية لسمسا - SIPS / SOPS / POD  إلخ.
· متعاطف - دع العميل يعرف أنك تفهم احتياجاته.
· ذو مصداقية - أن يكون لديك معرفة وفهم كاملان بخدماتنا وميزاتنا وفوائدها للعميل.
· الإستعداد لمواجهة المشكلات الصعبة - معرفة كيفية التعامل مع المشكلات الصعبة وتقديم الحلول لحل المشكلات. حاول إقناع العميل بالشحن مع سمسا.

تقديري - قل شكرا لك! دع العملاء يعرفون أننا نقدر لهم إستخدام خدمات سمسا ، وأننا نتطلع إلى خدمتهم مرة أخرى في المستقبل.
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