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مركز الإتصالات وخدمة العملاء    
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مركز الاتصالات
منــذ عــام 2008 بــدأت الشــركات والجامعــات فــي الــدول المتطــورة 
فــي اســتيعاب أهميــة إنشــاء مركــز اتصــالات و التشــغيل لخدمــة 
عملائهــا و وضعهــا تحــت إدارة مســتقلة  و مــع مــرور الوقــت تطــورت 
ــرة  ــح عــام 2015 بمســمى مركــز التواصــل لخب هــذه الخدمــة لتصب
العمــاء وذلــك بســبب العوائــد المجزيــة التــي تلمســتها تلك الشــركات 
المتطــورة فــي بيــع و حجــز المنتجــات والخدمــات و المتابعــة و التحليــل 
ــات بأقصــى قواهــا و ذلــك بالبحــث و التطويرعــن أدوات ترفــع  للبيان
مــن مســتوى خدماتهــا وترقــى باســمها عاليــا وتحافــظ علــى حصتهــا 
الأكبــر فــي الســوق ، وهــذا بتوفيــر بيئــة عمــل أفضــل وأســرع وأكثــر 
إتقانــا مــع العمــاء وذلــك بتطويــر )) مركــز التواصــل (( ممــا ســاهم 
ــذه  ــات ه ــن أولوي ــا م ــاء وجعله ــرة العم ــم إدارة خب ــز قس ــي تعزي ف

الشــركات. 
لذلــك فقــد تــم تجهيــز مركــز ســما ديجيتــال للنمــو مــع وتيــرة العمــل 

الخاصــة بكــم، 

ســما ديجيتــال توفــر مجموعــة غيــر مســبوقة مــن قــدرات الاتصــالات 
الرائــدة لمســاعدة موظفيــك علــى العمــل بشــكل أفضــل وخدمــة 

ــر. ــة أكب العمــاء بفعالي
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ما يميزنا
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ما يميزنا
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7|24

أكثر من اتصال في اللحظة

خاصية إعادة الاتصال

توزيع المكالمات



خدماتنــا
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خدمات التواصل والتشغيل

الردود 
والاستفسارات

إدارة
المنصات
التسويقية
الالكترونية

العناية
بالعملاء

خدمات
الدعم

تأكيد
وإلغاء وتعديل

الطلبات 
والحجوزات

خدمات
التوصيل
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إدارة المنصات
التسويقية الالكترونية

خدمات الدعم

خدمات التوصيل

تأكيد وإلغاء وتعديل
الطلبات والحجوزات
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أهدافنــا
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أهدافنــا

استيعاب عملاء أكثر
استيعاب عملاء أكثر

جودة وإحترافية أعلى 

جودة وإحترافية أعلى 

تكاليف تشغيلية أقل 

تكاليف تشغيلية أقل 

تقديــم خدمــة العمــاء لــدى شــركة ســما دجيتــال بأســلوب فعــال ومميــز وبأهــداف 
محــددة تنعكــس علــى عملائهــا وتحقيــق كافــة أهدافهــم الموضوعــة ، ممــا يجعلهــم 
يشــعرون بالتحــول والفــارق الكبيــر عــن طريــق وجــود طاقــم ذو خبــرة علميــة وعملية 
، كمــا أن ممثلــى خدمــة العمــاء لديهــم المقــدرة علــى الــرد والتواصــل مــع العمــاء 
علــى جميــع قنــوات التواصــل ، ممــا يــؤدي إلــى زيــادة رضــا العميــل ومــن ثــم ارتفــاع 
ــى  ــس عل ــن ، لينعك ــى الذه ــة ف ــة التجاري ــيخاً للعلام ــركة وترس ــولاء للش ــبة ال نس

زيــادة المبيعــات.

ــى  ــذا ف ــس ه ــغيل وينعك ــات التش ــع قطاع ــى جمي ــرة ف ــا ذو خب ــل لدين ــق العم فري
أســلوب الــرد وفاعليــة خدمــة العمــاء مــن حيــث الســرعة والكفــاءة والجــودة فــى أداء 

الخدمــة.

تعتبــر التكاليــف التشــغيلية المرتفعــة أحــد أهــم معوقــات قطاعــات الأعمــال ، لذلــك 
نتبــع سياســية توفيــر كافــة احتياجــات فريــق مركــز الاتصــالات والأنظمــة التشــغيلية 
بــكل دقــة ، حيــث يصــل بكــم إلــى تحقيــق إنتاجيــة مرتفعــة مقابــل تكلفــة بســيطة 

تناســب جميــع القطاعــات التشــغيلية ممــا يــؤدي إلــى تحقيــق الأربــاح المســتهدفة.
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أمثلة ونماذج
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أمثلة ونماذج

الاســتجابة  معــدل  يوضــح  بيانــي  رســم 
شــهر  خــال  الــواردة  المكالمــات  وعــدد 
ــا. لخدمــة  مركــز الاتصــالات  لأحــد عملائن

وقت المكالمة
00:02:12

00:00:09

98.41%
140

8654

8794
إجمالي المكالمات

وقت الإنتظار

مكالمات تم الرد عليها

ــرد  ــة ل ــبة المئوي النس
ــات ــى المكالم عل

مكالمات فائتة
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أمثلة ونماذج

رســم توضيحــي لمعــدل التحســن والزيــادة 
بعــد أن قذمنــا خدمــة مركــز الاتصــالات 
لأحــد عملائنــا التقريــر الســنوي لمعــدل 

المكالمــات الــواردة.
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زيادة الاتصالات بنسبة

253.9%



القطاعــات
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القطاعات

المطاعمالعقارات السياراتالتسوقالسياحةالعيادات



آليات مركز الاتصالات
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آليات مركز الاتصالات والتشغيل
قطاع المطاعم

إنشاء النظام
إنشاء النظام

صفحة
الكاشير

صفحة الكاشير
اسم العميل-رقمه - عنوانه - السعر

عدد الاشخاص-طريقة الطبخ-إضافات

يتم طباعة الفاتورة في المطبخ
انتهت وظيفة الكول سنتر

الاتصال على العميل  لتأكيد الطلب

رفع
الطلب

رفع الطلب

دور
المطبخ

دور المطبخ

آليه عمل نظام
الكول سنتر 

للمطاعم
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إنشاء النظام

معلومات المريض	
مــع  والحجــز  المريــض  وورقــة  اســم 

لطبيــب ا

ارسال رسالة	

ابحاث

التأكيد

مدى رضى المرضى

آليه عمل نظام
الكول سنتر 

المستشفيات
إنشاء النظام

معلومات
المريض

التأكيد

مدى رضى 
المرضى

آليات مركز الاتصالات والتشغيل
قطاع المستشفيات والعيادات



عملائنــــــا



عملائنـــــا
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القطاع الصحي
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قطاع المأكولات والمشروبات



تواصل معنــــا

info@samadigital.com

www.samadigital.com

   + 966 92 002 9510
   + 966 55 535 7528



شكــــــــــراً
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