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1. Hur kan kundupplevelsen matas i Sociala medier?
2. Vilka fragor &r relevanta att stdlla for forbdttringar och uppfyllandet av KPler?
3. Hur kan datan anvdndas for att ta beslut och effektivisera sociala medier processen?

4. Vilka forvantningar har kunder i Sociala Medier?

Klarna.



“Social Media is no longer a
marketing channel, it’s a
Customer Experience Channel”

Klarna.
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Hur kan kundupplevelsen
matas i Sociala medier?

Klarna.






Vilka fragor dr relevanta att
stalla for forbattringar och
uppfyllandet av KPler?



Klarna.

Som helhet, hur néjd dr du med din senaste kontakt med Klarnas kundservice i sociala
medier?

Varken ndjd eller missndjd

Mycket missndjd

Tillbaka Nasta




Klarna.

Fick du svar inom den tid du forvantat dig?

Tillbaka Nasta




Klarna.

Inom vilken tid anser du det vara rimligt att fa svar fran Klarna i sociala medier?

Inom 30 minuter




Klarna.

Anser du att ditt drende &r 16st?

Tillbaka Nasta




Klarna.

utifran din upplevelse av Klarna i sociala medier, har du nagra synpunkter eller
forbattringsforslag?







Key performance indicators

85% 5% 85%

Customer Satisfaction Customer dissatisfaction Contact resolution

Klarna.



“Your greatest source of
learning is your most
unhappy customers”

- Bill Gates.

Klarna.



Hur kan datan anvandas
for att ta beslut och
effektivisera sociala medier

processen?



Klarnas sociala medier kund

26-35 ar 1-500 SEK
Kvinna Klader & Skor
Sverige Betalningsuppgifter

Klarna.



14% forvantar sig en annan svarstid

Tysta
Generationen
(1925-1944)
7%

Inom 15 minuter N 15%

Inom 30 minuter [N 16%

Generation X Baby Boom
Inom 1 timme [ I I 41% e (1945-1964)
20% b4%

Inom 12 timmar [ 5%

Generation Y

Inom 24 timmar [0 23% (1985-2004)
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Vad forvantar sig vara
kunder nar de kontaktar oss

I Sociala Medier?






