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 השתתפות פעילה באתר או ברשת חברתית

 מדי יום

 פעמים בשבוע' פעם עד מס

 פעמים בחודש' פעם עד מס

 שלושה או פחות-פעם בחודשיים

 המכללה למינהל בשיתוף גוגל, ר יובל דרור"ד, " ישראלים בעידן הדיגיטאלי"סקר : מקור



 המכללה למינהל בשיתוף גוגל, ר יובל דרור"ד, " ישראלים בעידן הדיגיטאלי"סקר : מקור
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 קבוצות גיל –השימוש ברשתות חברתיות 

 לא משתמש כלל

 לעתים רחוקות

 לעתים קרובות



 גדל עכשיו דור שלם של אנשים  "
 "שלעולם לא ירימו טלפון כדי לקבל שירות

 
יותר ויותר צרכנים מעדיפים לפנות למדיה החברתית מאשר למרכזי השירות כדי  "

 ...  לשטוח את טענותיהם
 "הקווים בין שירות הלקוחות ויחסי הציבור מיטשטשים

 
 
 
 
 
 

Steve  Rubel, Edelman Digital, 2009 



 לידים

 שירות לקוחות
 בניית קהילה

 תמיכה טכנית

 ניהול משבר
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שירות לקוחות 

 במדיה חברתית

•

•

•

•





 שירות לקוחות
 תמיכה  

 במוצרי החברה

 פתרון בעיות ייעוץ

 מידע כללי מקצועי/ טכני 
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 זיהוי מטרות ויעדים

 איתור כוח אדם

 גיבוש מדיניות מדיה חברתית

 הדרכה והטמעה

 הגדרת תהליכי מעקב ובקרה



SMCS 

 א"תקני כ

 עמדות

 פגישות הכנה

 PR/Legal רפרנטים

 מ"מערכת בו

 מיתוג



 מנהל צוות מדיה חברתית

 :תחומי אחריות•

 ניהול נציגי שירות–

 טיוב נתוני ניטור–

 ניהול התיעוד והדיווח–

 בירור מדיניות–

 תקשורת פנים–

 השתתפות בשיחות–

 ניהול תוצרי מדיה–

 נציג שירות במדיה חברתית

 :תחומי אחריות•

 מעקב התראות–

 השתתפות בשיחה–

 תמיכה/מתן שירות–

 תיעוד שוטף–

 הפקת תוצרים–





האם היא  
שלילית  
 ?וחמורה

עבור  
להתראה  

 הבאה

מה סוג  
 ?ההודעה

האם זה  
בתחום  
 ?אחריותי

וודא שהנציג  
האחראי  
 בתמונה

 כן

 כן לא לא



 תלונה
 לא

 כן

הזמן את  

הלקוח 

ליצור  

קשר ישיר  

/  בטלפון

 מייל

האם מענה  

דורש מידע  

של   אישי

 ?הלקוח

האם אני  

יכול לספק  

תגובה 

מהירה  

 ?אמינהו

ספק תגובה  

מפורטת  

ככל שניתן  

והמשך  

 לעקוב

 כן

.  בצע בירור

עדכן בפורום  

אם הוא  

 מתמשך

 לא

המשך  

 טיפול ישיר
Offline 

פרסם  

הודעת
Follow UP 



 שלילי/סנטימנט מותג חיובי•

 שלילי/סנטימנט שירות חיובי•

 תנועה לאתר•

 "סגירות מעגל"•

 התראות מטופלות•

KPIs 
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