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 الممخص

اىتست الأجيدة الحكػمية في الفتخة الأخيخة بالشذاط الإعلامي، ففي ضل التصػر التكشػلػجي الكبيخ وثػرة 

والسعمػمات، وتػفخ العجيج مغ الأدوات والػسائل الاترالية السدتحجثة، أُتيحت للأجيدة الحكػمية الاترالات 

بجائل عجيجة لأداء الأنذصة الإعلامية والتدػيكية وخجمة عسلاءىا مغ السدتفيجيغ والسخاجعيغ، وكان عمى 

"تػيتخ" بسا ليا مغ شعبية رأس ىحه الػسائل والتقشيات الاترالية شبكات التػاصل الاجتساعي، وتحجيجاً 

ومتابعة كبيخة داخل السسمكة؛ وليحا وججنا الكثيخ مغ السدتفيجيغ مغ الجسيػر يتعاممػن مباشخة مع حدابات 

الأجيدة الحكػمية لستابعة أخبار الخجمات السقجمة ومعخفة كل ججيج والاستفدار عغ الكثيخ مغ الخجمات. وقج 

دة، حيث أتاحت حداباتيا لخجمة السدتفيجيغ والعسلاء، وقامت بتعييغ كان ىشاك اىتسام مػازٍ مغ ىحه الأجي

متحجثيغ رسسييغ لمخد عمى الاستفدارات وليكػنػا صػت السؤسدة الخسسي أمام الجسيػر ووسائل الإعلام. في 

ىحا التحقيق نشاقر مجى جػدة خجمة العسلاء عبخ ىحه الػسائل الحجيثة ومجى تعاون وتجاوب الأجيدة 

 ة مع عسلاءىا.الحكػمي
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Abstract 

In the recent period, government agencies have paid attention to media activity. 

In light of the great technological development and the communications and 

information revolution, and the availability of many new communication tools and 

means, government agencies have had many alternatives to perform media and 

marketing activities and serve their clients, beneficiaries and auditors, and the 

foremost of these means and communication technologies was communication 

networks. Social, specifically "Twitter", with its great popularity and follow-up 

within the Kingdom; That is why we found many beneficiaries from the public 

dealing directly with the accounts of government agencies to follow up on the 

news of the services provided, learn about all new things, and inquire about many 

services. There was a parallel interest from these agencies, as they made 

available their accounts to serve the beneficiaries and customers, and appointed 

official spokespeople to respond to inquiries and to be the official voice of the 

institution in front of the public and the media. In this investigation, we discuss 

the quality of customer service through these modern means and the extent of 

cooperation and response of government agencies with their customers. 
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 المقدمة

خجمة الجعع السثالية ىي تمظ التي تتسكغ مغ الػصػل إلى عسلائيا في أكثخ أمكانيع حزػرًا، لتكػن سابقة 

بخصػة لجعسيع والتفاعل معيع. ولا يختمف اثشان عمى أن الذبكات الاجتساعية تدتحػذ عمى اىتسام العسلاء 

الأعسال لإعجاد خصة مشاسبة لإدارة خجمة العسلاء عبخ برػرة يػمية، الأمخ الحي لع يجع خيارًا أمام أصحاب 

الذبكات الاجتساعية. فكيف يسكشظ الارتقاء بأنذصة دعع العسلاء وتصبيق أفزل مسارساتيا عبخ مشرات 

 التػاصل الاجتساعي؟

تختز خجمة عسلاء الذبكات الاجتساعية بتػفيخ الجعع لمعسلاء الحيغ يتخكد حزػرىع في القشػات 

مثل: فيدبػك وإندتغخام وتػيتخ وليشكج إن، مغ خلال فخيق دعع متخرز للإجابة عمى  الاجتساعية

الاستفدارات وحل السذكلات والتفاعل مع العسلاء بصخيقة أقل رسسية وأكثخ اجتساعية مقارنةً بصخق الجعع 

ي الاستباقي، الأخخى، ولجعل العلامة التجارية أقخب لعسلاء تمظ السشرات، فزلًا عغ تػفيخ الجعع الإرشاد

 والسداعجة في تييئة العسلاء الججد عبخ الذبكات الاجتساعية.

 مهظفين خدمة العملاءمسؤوليات ومهام 

الخئيدية لسػضفيغ  مدؤوليات والسيام 10ما ىى السيام اليػمية بالزبط لخجمة العسلاء؟ ادناه قائسة مغ الـ 

بجاية مغ وكلاء الرف الاول ومسثميغ الجعع التقشي الى السػجػديغ في مشاصب ادارية في  ،خجمة العسلاء

 خجمة العسلاء.

 اجابة الاسئمة بذأن مشتجات وخجمات الذخكة .1
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الخد عمى الاسئمة العامة/السحجدة عغ مشتجات/خجمات الذخكة ىػ مدؤولية مفتاحية لمعجيج مغ وكلاء الخجمة. 

السػضفػن ذوو السعخفة أحج أىع جػانب تجخبة خجمة العسلاء الجيجة. معخفة مجاخل ومخارج ففي الػاقع ، يعج 

عخوض الذخكة يعج امخ اساسي لسسثميغ خجمة العسلاء في الرف الامامي. فيػ يدسح ليع بتقجيع ردود 

 سخيعة، دقيقة، وشاممة لمعسلاء والعسلاء السحتسميغ.

 معالجة الصمبات والسعاملات .2

خجمة العسلاء الخئيدية يسكغ ان تتزسغ استكبال ومعالجة الصمبات القادمة. الاكثخ مغ ذلظ،  بعج مغ ميام

التحػيلات بالاضافة الى ادارة الغاء الصمبات، ارجاع الصمبات، والاستبجالات. ذلظ يعشي ان شمبات العسيل 

دائسة بػضائف خجمة والتحػيلات يتع معالجتيا بصخيقة فعالية وبتػقيت جيج. معالجة الصمبات مرحػبة 

 العسلاء لمسدتػى الاول. وتعتبخ فخصة رائعة لسغ يخغبػا في بجء مديختيع في خجمة العسلاء.

 حل السذاكل ومعالجة السذاكل التقشية .3

، واستكذاف السذكلات وإصلاحيا ، وتقجيع السداعجة الفشية السدتسخة يعج حل مذكلات السشتج / الخجمة

ية لفخق دعع مكتب السداعجة في صشاعة البخمجيات كخجمة وشخكات لمعسلاء مغ الػاجبات الشسػذج

التكشػلػجيا. يتزسغ ذلظ تقجيع السداعجة والجعع فيسا يتعمق بالتثبيت والتخريز والريانة وتخقية السشتج. 

يتصمب أن يكػن لجى الػكلاء معخفة عسيقة بالسشتج / الخجمة ، بالإضافة إلى بعس السيارات الرعبة. غالبًا 

يعسل مشجوبػ الجعع الفشي عغ كثب مع فخق تصػيخ السشتجات لزسان تحديغ السشتج وتحديغ تجخبة  ما

 السدتخجم الشيائي.

 ايرال معمػمات عغ عخوض الذخكة .4
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بعيجا عغ اجابة الاسئمة وحل السذكلات، ميام متخرز مكتب السداعجة يسكغ ان تتزسغ تقجيع معمػمات 

شتجات/الخجمات الستعمقة، عشجما يكػن مشاسباً، اثشاء التعامل مع عغ عخوض الذخكة الخاصة ومبيعات الس

العسلاء. مسثميغ خجمة العسلاء يسكغ ان يتع تزسيشيع بذكل جدئي في السبيعات، في بعس السشاشق. بالخغع 

مغ ذلظ، تعج مدؤوليتيع الاساسية ىى مداعجة العسلاء في استفدارات السشتج/الخجمة، وضسان تجخبة خجمة 

 ة ورضاء عسيل.ايجابي

 تقجيع تػاصل استباقي لمعسيل .5

وفقا لمعجيج مغ الجراسات، العسيل اليػم يتػقع ان تكػن خجمة العسلاء اكثخ استباقية وتخررة. وبالتالي، 

مسثميغ خجمة العسلاء غيخ مصمػب مشيع فقط ان يخدوا عمى الصمبات كخد فعل. الػصػل الاستباقي لمعسيل 

فيغ خجمة العسلاء. ذلظ يسكغ ان يتزسغ تقجيع الجعع قبل ان يدأل حتى اصبح ايزا ميسة شائعة لسػض

 العسيل او يصمب السداعجة.

 ادارة شكاوي العسلاء .6

التعامل مع العسلاء الغيخ سعجاء وادارة الذكاوي يعج مغ السيام التي لا مفخ مشيا لمعجيج مغ مػضفيغ خجمة 

العسلاء. ذلظ يشصبق خرػصا عمى مػضفيغ الرف الامامي والحيغ غالبا ما يكػنػا اول نقصة تػاصل مع 

ة العسلاء الشاعسة. مثل الاستساع العسلاء. الػكلاء يحتاجػا ان يتع تختيبيع عمى نصاق واسع مغ ميارات خجم

الجيج، التػاصل الػاضح، التعاشف، القجرة عمى استخجام لغة ايجابية، الخ. بالتالي، ستكػن قادر عمى التعامل 

مع العسلاء الستزايقيغ وضسان حل شكػى فعال وناجح. عمى سبيل السثال؛ دعشا نقػل ان وكيل يػاجو 



  ISSN: 2958-6798 
الإصدار  رقم ( )

ي       
   كانون الثان 

 

https://jaspss.com   

 Page 86 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

ارتو. في تمظ الحالة، الػكيل مدؤول عمى ترعيج العسيل الى الفخق مذكمة خارة الشصاق الحي يقجر عمى اد

 الجاخمية السشاسبة.

 جسع وتحميل اراء العسيل .7

ميام مسثميغ خجمة العسلاء لا تشتيي فقط عشج الخد عمى العسلاء وحل مذاكميع. جسع وتحميل اراء العسلاء 

ق عجيجة لأتستة جسع الاراء. الػكلاء يسكغ ان يكػن ايزا جدء مغ ميام وضيفة خجمة العسلاء. ىشاك شخ 

يسكشيع ايزا الستابعة بذكل شخري مع العسلاء لاكتذاف الحمػل السشاسبة ليع. بالاضافة الى ذلظ، قع بأخح 

ملاحطات لاقتخاحتاىع عمى ماذا يسكغ ان يتحدغ. فخق الخجمة دائسا ما تتعاون بذكل مقخب مع فخق 

 التدػيق عمى جسع الاراء والتحميل.

 د عمى تقييسات العسلاءالخ  .8

تدداد شعبية مشرات التقييسات ويعتسج السديج مغ السدتيمكيغ عمى آراء / تجارب الآخخيغ عشج اتخاذ قخارات 

الذخاء. أصبحت الاستجابة لتقييسات السشتج أو الذخكة التي يكتبيا العسلاء مدؤولية متدايجة الأىسية لسػضفي 

سمبي عبخ الإنتخنت بديػلة إلى جسيػر كبيخ وتؤثخ عمى السبيعات خجمة العسلاء. يسكغ أن يرل كل تقييع 

السحتسمة. لحلظ ، يجب أن يعخف وكلاء الخجمة كيفية التعامل مع التقييسات الدمبية وتحػيل تمظ السػاقف 

 غيخ الدارة إلى تقييسات إيجابية. تقميل الزخر السحتسل لدسعة العلامة التجارية بذكل عام.

 عخفة الى محتػى مفيجتصػيخ وتػثيق الس .9
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مػضفيغ خجمة العسلاء يجب ان يكػن لجييع معخفة عسيقة لسشتجات/خجمات الذخكة. لحلظ، الفيع الجيج عمى 

كيفية استخجاميع لمػصػل الى اعمى قيسة. فيع دائسا متزسشيغ في تصػيخ وانذاء محتػى جيج لمعسلاء 

اعجة معخفة، اكثخ الاسئمة الذائعة، دلائل والعسلاء السحتسميغ. ذلظ يسكغ ان يتزسغ كتابة مقالات ق

مداعجة، دليل كيف تقػم ب، مدتشجات حل السذاكل، ومشذػرات مجونات. بذكل اساسي، اي شئ يسكغ ان 

 يداعج العسلاء عمى  ايجاد اجابات، وحل السذاكل، واستخجام مشتجات الذخكة بأكثخ شخيقة فعالة.

 ء والسقاييذتتبع مؤشخات الأداء الخئيدية لخجمة العسلا .11

 آلية تهفير الدعم عبر الشبكات الاجتماعية

تتشػع الاستخاتيجيات التي يسكشظ اتباعيا لتشفيح خصتظ في خجمة عسلاء الذبكات الاجتساعية، وتتػقف الآلية 

التي ستختارىا لتػفيخ الجعع عمى حجع نذاشظ التجاري وحجع عسلائظ وإمكاناتظ، ما يعشي أنو بإمكانظ 

أو تبجيميا مدتكبلًا وفقًا لتجخبة عسلائظ وكمسا ازدادت أعجادىع. وعمى ىحا الأساس، يسكشظ تغييخ الآلية 

 الاختيار مغ بيغ الآليات التالية:

  تػجيو شمبات الجعع الػاردة في الذبكات الاجتساعية إلى خجمة الجعع الفشي في مخكد السداعجة، وىحا

سال التي لا تدتمدم دعسًا اجتساعيًا متخررًا مع خيار مشاسب للأعسال الرغيخة أو السبتجئة أو الأع

 وجػد أعجاد محجودة مغ العسلاء.

  تػفيخ الجعع مغ خلال القشػات الاجتساعية نفديا، مغ خلال تػضيف متخرز لسخاقبة الصمبات الػاردة

كبيخة والإجابة عمييا، ويكػن ىحا الخيار مشاسبًا للأعسال التي تتمقى شمبات دعع بأعجاد معقػلة وليدت 

 ندبيًا.
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  استخجام إحجى الأدوات التي تتيح تػفيخ الجعع لمذبكات الاجتساعية، سػاء أداة مترمة ببخنامج خجمة

الجعع الفشي أو مدتقمة عشو. يشاسبظ ىحا الخيار إذا كشت تتمقى شمبات دعع بأعجاد كبيخة عبخ مشرات 

 التػاصل الاجتساعي.

 ت الاجتماعيةنصائح عممية لتهفير دعم مثالي عبر الشبكا

تتصمب خجمة عسلاء الذبكات الاجتساعية العشاية ببعس السسارسات التي مغ شأنيا أن تداعجك في تقجيع 

الجعع الأمثل الحي يخقى إلى تػقعات ىؤلاء العسلاء ويجعل علامتظ التجارية أكثخ قخبًا واترالًا بيع. إليظ 

 أبخز الشرائح العسمية، لتشفيحىا في إستخاتيجيتظ:

 علامتظ التجارية راقب .1

قبل البجء في مباشخة خجمة عسلاء الذبكات الاجتساعية عميظ أولًا مخاقبة علامتظ التجارية، لتحجيج القشاة 

الاجتساعية الأندب لتخكيد جيػد الجعع مغ خلاليا، وىي تمظ القشاة التي يدداد فييا حزػر جسيػرك 

حتى دون إشارات. تتزسغ عسمية السخاقبة والخصج أيزًا وتعميقاتيع وإشاراتيع لعلامتظ أو تبادل الحجيث عشيا 

 مخاقبة السشافديغ، لخصج السشرات التي يػفخون الجعع خلاليا، ومعخفة الذبكات الأكثخ استقصابًا لعسلائيع.

وتختبط مخاقبة العلامة التجارية بسسارسة أخخى في الدياق نفدو ستفيجك في رسع ملامح خصة الجعع 

لتي تلائع عسلائظ، وىي عسمية الاستساع الاجتساعي، والتي تدتيجف الاستفادة مغ وتخريريا بالرػرة ا

نتائج السخاقبة في تحميل ما وراء كل تعميق أو مخاجعة أو شكػى، لمعسل عمى تصػيخ خجمة عسلاء الذبكات 

 الاجتساعية أو تغييخ ما يمدم فييا حدب حاجة العسلاء.
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 أنذئ قشاة اجتساعية لجعع عسلائظ .2

سفيج أن تخرز علامتظ التجارية حدابًا مشفرلًا لتقجيع الجعع عبخ الذبكات الاجتساعية، إذ يُعجّ ىحا مغ ال

أحج الػسائل التي مغ شأنيا أن تديل وصػل عسلائظ لمجعع، وتجعل خجمة العسلاء أكثخ تشطيسًا. ولا شظ أن 

ل الشتائج، ويعدز تػضيف فخيق متخرز لجعع مشرات التػاصل الاجتساعي سيداعجك في تحقيق أفز

تػاجج الجعع برػرة مشتطسة. عميظ إخزاع الفخيق لفتخة تجريبية يتسخسػن فييا عمى اكتداب ميارات إدارة 

 مشرات التػاصل الاجتساعي وتقجيع الجعع عبخىا.

 وفخ دعسًا شاملًا واستباقيًا لعسلائظ .3

والخد عمى التعميقات، إذ تتدع  لا يقترخ دور خجمة العسلاء عبخ الذبكات الاجتساعية عمى حل السذكلات

ميام الجعع التي تػفخىا الخجمة لتذسل كل ما يجعل العسيل أكثخ قجرة عمى استخجام السشتج أو الخجمة مغ 

خلال مذاركة السرادر الإرشادية التي يحتاجيا العسلاء حتى قبل أن يصمبيا العسيل، مثل: الأسئمة الذائعة 

 ت.ومقالات قاعجة السعخفة والفيجيػىا

 العملاء وإستفسارات كيف ترد عمى طمبات

 تأكج مغ انظ لجيظ كل السعمػمات التي تحتاجيا لمخد .1

نطام دعع العسلاء متعجد القشػات الجيج يقجم كل السعمػمات التي تحتاجيا. ذلظ يتزسغ اسع العسيل، الػقت 

تعسل عمى حل مذكمة العسيل، قع الحي تع فيو شمب العسيل، العلامات الستعمقة، الخ. لمتأكج مغ ان اجابتظ 

 بسخاجعة كل شئ.
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 كمسا كان لجيظ معمػمات اكثخ عغ العسيل ومذكمتو، كمسا كان لجيظ فخصة افزل لحميا.

 تجشب التعقيجات الغيخ ضخورية .2

السرصمحات ، الكمسات أو الجسل الصػيمة والسعقجة ،  –اي شئ يسكغ ان يجعل ردك صعب القخاءة والفيع 

يجب تجشبيا لتحقيق أفزل نتيجة  –التي قج لا يجعسيا جياز العسيل ، وما إلى ذلظ  والخصػط الفاخخة

 لمعسلاء.

الفذل في الكيام بحلظ يؤدى الى الحاجة الى تػضيح بعج ذلظ، او في اغمب الحالات، سيقػم العسيل بسحاولة 

ذ ما تحاول الػصػل اكتذاف الكمة الرعبة التي كتبتيا ومعشاىا. ببداشة، ذلظ يزيف عسل اكثخ، وىػ عك

 اليو، لحلظ تأ:د مغ ان العسيل سيفيع رسالتظ بجون الحاجة الى تػضيح السعاني، الخ.

 استخجم لغة العسيل .3

كقاعجة عامة، اغمب العسلاء يدتخجمػا لغة شبيعية وحػارية عشجما يخسمػا الى خجمة العسلاء. يجب ان تخد 

بيا معظ. بجانب ذلظ، فحلظ يداعج عمى تجشب ان يذعخ بصخيقة او لغة مذابية لمغة التي يفزمػا التػاصل 

 العسلاء انيع يقػمػا بعسل.

” انت عميظ”و” انت تحتاج“قع بتقػية رسالتظ عغ شخيق استخجام لغة ايجابية. ذلظ يعشي تجشب جسل مثل 

 لأنيا تعتبخ كمسات سمبية.” لغ يحجث“او ” لا تقػم ب“بالاضافة الى كمسات مثل 

 قة محتخفة ومحتخمةاسأل الاسئمة بصخي .4
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الغ يكػن مغ السحبط عشجما يكػن وكيل خجمة العسلاء ليذ لجيو اي فكخة عغ ما تقػلو ولكشو لا يصمب 

 التػضيح؟ لا تقػم بحلظ الخصأ، وتأكج مغ ان ردودك محتخفة ومحتخمة.

مغ ىل يسكشظ تػضيح ماذا يعشي ذلظ “جخب ” ماذا تعشي بحلظ“عمى سبيل السثال، بجلا مغ ان تدأل 

 ”فزمظ؟

 اتبع القػاعج الثلاثة عشج شخح سؤال .5

 اسألتظ ستكػن اكثخ وضػح اذا كانػا:

 بديصة. اجعل الامخ سيل؛ الاسئمة السعقجة لا تذجع العسلاء عمى الخد.

قريخة. اجعل كل سؤال قريخ باكبخ قجر مسكغ وتأكج مغ انظ لا تدأل الكثيخ مغ تمظ الاسئمة؛فقط سؤال او 

 اثشيغ في الخسالة!

 محجدة. ركد عمى مذكمة واحجة في كل سؤال لتجشب عجم الػضػح وصعػبة الفيع.

 استخجم الترسيع لمسعمػمات السيسة .6

لػ كان ردك يحتػى عمى شئ شجيج الاىسية، تأكج مغ انظ تدتخجم تغميظ الخط او وضع خصػط لتػضيح 

العسيل لتحكخىا مغ اجل الػصػل رسالتظ. عمى سبيل السثال، تمظ يسكغ ان تكػن معمػمات ميسة يحتاجيا 

 ليجفو.

 راجع دائسا .7
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خصأ ساذج مثل خصأ املائي عشج الخد عمى شمب العسيل يجعل خجمة العسلاء تبجو ىاوية. لحلظ خح نطخة 

 ذلظ يشصبق ايزا عمى الجسل الغيخ مكتسمة، الاسساء الخاشئة، وأكثخ.” ارسال“سخيعة قبل الزغط عمى 

 الخاتمة

عسلاء معقجة، عسمظ لا يسكشو تحسل فقجان الامخ، لأن تجخبة العسلاء الديئة تداوي اشياء بيشسا تعتبخ خجمة ال

 سيئة. نأمل ان تمظ الشرائح ستكػن مفيجة لظ لفيع كيفية الكتابة بذكل فعال، وبالتالي، تقجيع دعع فعال.
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