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Ni?
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09.00 Sociala medier som verktyg för kundservice
- Vilka är de sociala mediekanalerna som passar för kundservice?

10.30 | Ton, språk och hantering av diskussion

10.45 | Kaffe/paus

11.00 | Ton, språk och hantering av diskussion (forts)

12.00 | Lunch

13.00 | Social listening - hur du hittar kunderna på nätet? 

14.00 | Regler: integritet, dataskydd och utgivarens ansvar

14.45 | Kaffe/paus

15.00 | Stödverktyg för kundtjänst

15.45 | Kundserviceorganisation – hur anpassar du den till arbetet i sociala medier?

16.15 | Uppföljning av de två övningsmomenten.  
Tid för frågor och summering av kursen. 

17.00 | Slut på utbildningen
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Sociala medier som verktyg för kundservice



KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Sociala medier är den största samhälleliga 
förändringen sedan den industriella revolutionen
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Revolution?
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Informationssamhället
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Interaktionssamhället
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Kommunikation i informationssamhället
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Kommunikation i interaktionssamhället
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Missnöje i interaktionssamhället



KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Martha Payne
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”kundtjänst” enligt Google 2015
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”kundtjänst” 2018
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Inget val längre om ni vill bedriva kundtjänst i 
sociala medier eller inte. 

Finns ni representerade förväntar sig folk att ni 
svarar.
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Hittar någon er i en social/digital kanal förväntar 
man sig att ni kan svara på en fråga. 

…oavsett vad ni själva tänkt använda den 
aktuella kanalen till. 



KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Den egna organisationen bör fungera sömlöst 
för att kunna hantera sociala medier bra.
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Social business



Är ni agila?
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Vilka är de sociala mediekanalerna  
som passar för kundservice?
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http://www.soi2017.se/ 

http://www.soi2017.se/
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Kundtjänst på Facebook
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Kundtjänst på Twitter
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Kundtjänst på LinkedIn

http://www.travelnews.se/flyg/klm-erbjuder-kundtjanst-pa-linkedin/ 

http://www.travelnews.se/flyg/klm-erbjuder-kundtjanst-pa-linkedin/
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Kundtjänst på Youtube

2018



38

Kundtjänst på Snapchat(?)
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Övning: Testa en organisations 
kundtjänst i sociala medier.
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Ton, stil, språk och krishantering

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

10:30 - 12:00
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Vill vi minimera eller maximera?

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER
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Vill vi minimera eller maximera?
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Vill vi minimera eller maximera?



44

Få hjälp/svar
Bekräftelse

Bygga egen image
Privat varumärke

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Anledning
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Vill vi minimera eller maximera?
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Personlig fråga/kommentar/fundering - 
personligt tilltal

Hej Karolina,

@ twitter, instagram el helst ”svara"

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Inledning
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Hela tråden!
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Återkommande fråga/kommentar/
fundering - direkt på sak.

Flera har frågat…
Flera har kommenterat….

Flera har undrat……
Eller gå rakt på frågan!

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Inledning
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

Fyll i om det är relevant.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Innehåll
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER
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LÖSNINGSORIENTERAD

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Innehåll
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Lösning!
Personlig!
Säkerhet!
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-Länk

Tänk på att långt fler än den som skrivit 
frågan kommer att läsa svaret.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Lösning!
Uppmuntran/
bekräftelse!
Personlig!
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SEO

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Innehåll
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SÄKERHET

Andra forum såsom email
Telefon

Formulär

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Innehåll
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Personlig fråga/kommentar/fundering - 
personligt avslut.

/Charlotte, kundtjänst
Mvh Charlotte, kundtjänst

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Avslutning
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 ?
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Återkommande fråga/kommentar/
fundering - direkt på sak.

/Charlotte, kundtjänst
Mvh Charlotte, kundtjänst

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Avslutning
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OLIKA FÖR OLIKA KANALER

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Tonalitet
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Individuellt

Målgrupp
Image/Branding

Humor
Kaxig

Professional

Men alltid korrekt!

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Tonalitet
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-Intern FAQ 
Återkommande frågor

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

STANDARDISERING
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

 ?
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Omvärldsbevakning
Lägg örat till och fånga tidigt 

upp klagomål och kritik
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Krishantering 
 Hemsida 
 Sociala kanaler 
 Google adwords 
 

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 



68

“Söktopp!

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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Krishantering förberedelse 

① Rannsaka organisationen 

  

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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Krishantering förberedelse 

① Rannsaka organisationen 
② FAQ 
③ Sätt ihop en krisgrupp 
① Vem 
② Resurser 
③ Mandat 

  

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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Krishantering agerande 

① Bemöt kritiken 
② Be om ursäkt om det behövs  
③ Stå för det du tror på 
④ Var lösningsorienterad 
⑤ Länka alltid till korrekt information 
⑥ Ta dialogen bort från publik forum 
⑦ Stoppa eventuella planerade kampanjer under 

värsta krisen. 
⑧ Svara på alla seriösa kommentarer. 
⑨ Radera förtal etc, förklara varför ni tagit bort dem. 

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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⑩ Är kritiken relevant och hjälper er – tacka! 
⑪ Svara ”trollen” en gång, ignorera sedan. 

  

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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Länsförsäkringar missade: 

Krishantering 
 Hemsida 
 Sociala kanaler 
 Google adwords 
 

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 
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12.00 - 13.00 Lunch
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13.00 - 14.00 Social listening



KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Kundtjänst

MarknadsföringOrganisations-/
Produktutveckling

Social listening
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Fånga upp frågan innan 
den ens är riktad till er
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Vilka (betal-)verktyg finns?
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?

Social Ads Social Relations

Social Monitoring Social Listening
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• http://fanbooster.com/ 
• https://www.lissly.com/ 
• https://www.notified.com/ 
• https://www.relationdesk.com/ 
• https://hootsuite.com/solutions/social-customer-service 
• https://www.meltwater.com/se/nyfiken-pa-meltwaters-mediebevakning/ 
• https://www.falcon.io/ 

Så ni slipper leta:

http://fanbooster.com/
https://www.lissly.com/
https://www.notified.com/
https://www.relationdesk.com/
https://hootsuite.com/solutions/social-customer-service
https://www.meltwater.com/se/nyfiken-pa-meltwaters-mediebevakning/
https://www.falcon.io/
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Gratis bevakning
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tagboard.com 
(#storytel)

http://tagboard.com
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tweetdeck.com 

http://tweetdeck.com
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tweetdeck.com 

Gör så här:
1. Använd sökfunktionen i Tweetdeck
2. Sök på det ord/varumärke du vill bevaka
3. Klicka här eller tryck <enter> för att göra 

sökningen

http://tweetdeck.com
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tweetdeck.com 

4. När du gjort en sökning kommer en 
kolumn skapas längst till höger på din 
Tweetdeck-skärm. Välj inställningar för att 
slå på notifieringar med ljud. 

5. Om du vill kan du slå på ljud för 
notifieringar när en ny tweet dyker upp där 
det ord du bevakar omnämns.

I Google Chrome finns även stöd för 
notifieringar i webbläsaren från Tweetdeck.

http://tweetdeck.com


97

Google Alerts
https://www.google.com/alerts 

https://www.google.com/alerts
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https://www.twingly.com/search 

https://www.twingly.com/search
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Övning: Sätta upp en bevakning 
i Tweetdeck eller Google Alerts
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14.00 - 14.45  
Regler: integritet, dataskydd och 

utgivarens ansvar
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• Tryckfrihetsförordningen 
(1949:105)

• Offentlighets- och sekretesslagen 
(2009:400)

• Arkivlagen (1990:782)
• Förvaltningslagen (1986:223)
• Upphovsrättslagen (1960:729)
• Personuppgiftslagen (1998:204)
• Yttrandefrihetsgrundlagen,  

(YGL – inkl Yttrandefrihet och 
meddelarfrihet)

Gäller alla: 
De enskilda kanalernas användarvillkor

Offentlig sektor: 
• Tryckfrihetsförordningen 

(1949:105)
• Upphovsrättslagen (1960:729)
• Personuppgiftslagen (1998:204)
• Yttrandefrihetsgrundlagen,  

(YGL – inkl Yttrandefrihet och 
meddelarfrihet)

Privat sektor: 
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Lagen om elektroniska anslagstavlor
”Den som ansvarar för en elektronisk anslagstavla har en 
uppsiktsplikt som innebär att:  

• Hålla uppsikt över insända meddelanden. Hur ofta 
uppsikt ska göras beror på hur stor trafik det är på 
anslagstavlan och vilken slags forum det är fråga om. 
Dock inte mer sällan än en vecka (prop. 1997/98:15 s. 
15).

• Ta bort vissa typer av brottsligt material som hamnat 
där och som innebär något av följande: a) uppvigling 
b) hets mot folkgrupp c) barnpornografibrott d) olaga 
våldsskildring e) upphovsrättsintrång. ”
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• https://www.lexisnexis-es.co.uk/uploads/files/lnes-gdpr-ten-steps.pdf 

10-step GDPR Action Plan

1 - Project Initiation 
2 - Raising awareness 
3 - Analyse your data 
4 - What’s up Doc? 
5 - “Say what you see” 
6 - “I have rights,” said Fred 
7 - Let’s keep it legal 
8 - When it all goes wrong, who are you going to call?! 
9 - The Data Protection Officer 
10 - Your right of access 

https://www.lexisnexis-es.co.uk/uploads/files/lnes-gdpr-ten-steps.pdf


KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER 

Kanalernas användarvillkor:
• https://twitter.com/tos
• https://www.facebook.com/page_guidelines.php

Lagar och förordningar:
• https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen   
• https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html 
• https://skl.se/download/18.547ffc53146c75fdec0ef1b6/1405429253387/skl-juridisktpm-socialamedier.pdf 

GDPR:
• https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen/ 

Så ni slipper leta:

https://twitter.com/tos
https://www.facebook.com/page_guidelines.php
https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html
https://skl.se/download/18.547ffc53146c75fdec0ef1b6/1405429253387/skl-juridisktpm-socialamedier.pdf
https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen/
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15.45 - 16.15  
Kundserviceorganisation –  

Hur anpassar du den till arbetet i sociala medier?



När blir man motiverad?
• När man vet vad man ska göra och vad som 

förväntas av en.
• När man ser resultatet av det man gjort.
• När det är så enkelt som möjligt att hantera.
• När man förstår varför.

KUNDTJÄNST I SOCIALA MEDIER

Motivera
personal
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Motivera
personal

Enkelt

Förståelse & 
förväntan

Se resultat

Tydlig struktur - helhet
Tydliga direktiv -ansvar/strategi

Tydliga mål
Tydligt syfte

FAQ
Ärendehanteringssystem
Konsekvent återkoppling

Beröm och feedback
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Motivera
kunden

Hänvisning till sociala kanaler från

Nyhetsbrev
Faktura/orderbekräftelse

Tackmejl/tacksida
I respektive social kanal

Hemsidan
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De allra flesta 
gör så här.

Gör sociala medier till ”gräddfilen”
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Riv silos/stuprören



Använd A.I innan konkurrenterna gör det
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https://www.ipsoft.com/amelia 

https://www.ipsoft.com/amelia


Automatiskt svar på 
Messenger

114

https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform 

https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform


Hur bra kan A.I vara 2018?
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- Sophie från Hanson 
Robotics: https://
www.youtube.com/
watch?v=xE8DpNQZ-
Fk  
(första robot som blivit 
medborgare i ett land)

- En chat-bot som 
mobilapp som du kan 
träna upp titt 50 nivåer  
att bli smartare och 
smartare:  
http://replika.ai   

https://www.theverge.com/a/luka-artificial-intelligence-memorial-roman-mazurenko-bot#conversation1 

https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
http://replika.ai
https://www.theverge.com/a/luka-artificial-intelligence-memorial-roman-mazurenko-bot#conversation1
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https://www.interaktivsakerhet.se/ 

Outsourcing av moderering/varning?

https://www.interaktivsakerhet.se/
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Skärmdumpar och 
skärminspelningar

https://evernote.com/intl/sv/products/skitch 

https://evernote.com/intl/sv/products/skitch
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16.15 - 17.00  
Uppföljning av de två övningsmomenten.  
Tid för frågor och summering av kursen. 
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Tack för idag! 


