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Klarna gor grundlig genomlysning av
kundupplevelsen - siktar pa noll klagomal

Nollmissionen

100 PROCENT NOJDA KUNDER

Klarna har pabérjat arbetet med en grundlig genomlysning av kundupplevelsen som bolagets
60 miljoner kunder erbjuds. Ett dedikerat expertteam har tillsatts for att kartligga eventuella
brister och férbattringsomraden. Samtidigt meddelar Klarna att en nollmission fér klagomal
antagits - med malet att na 100 procent ndjda kunder.

Stockholm, 6 maj 2019 - Nyligen avslutade Klarna en motsvarande genomlysning av vad som
fungerar bra och vad som kan bli battre i upplevelsen fér de handlare som ar anslutna till Klarna.
Resultatet blev flera forbattringar som redan genererat positiv respons, bland annat battre
information om produkterna och enklare kontaktvagar till Klarna. Under forra veckan inleddes ett
arbete med att kartlagga alla steg en konsument som handlar med Klarna genomgar, bade fore,
under och efter ett kop. Detta for att Klarna ska kunna gora varje del friktionsfri, tydligare och
enklare. | arbetet kommer bland annat hundratals kundklagomal fran de senaste aren att
djupanalyseras.

- Har man som vi 60 miljoner kunder har man ocksa 60 miljoner anledningar att med jamna
mellanrum goéra en ordentlig 6versyn av kundupplevelsen vi erbjuder. Vi har inte ett 200-arigt
historiskt arv att luta oss mot, var eventuella framgang bygger helt och hallet pa att vi levererar den
basta kundupplevelsen idag och imorgon. Aven om vi dagligen utvarderar vart arbete och lyssnar
pa vara kunder sa ar det viktigt att da och da gora rejala djupdykningar och analyser for att 6ka
forstaelsen for hur vi kan bli annu battre, sdger David Fock, produktchef pa Klarna.

| samband med starten av genomlysningen har Klarna ocksa antagit en nollmission fér klagomal,
saval till externa myndigheter som till den egna kundservicen. Under 2018 mottog Klarna i snitt 40
klagomal per 1 miljon kop i Sverige, med fragor och synpunkter till den egna kundservicen
inkluderat. Redan under 2019 siktar Klarna pa att ha minskat den siffran med 10 procent, och hur
utvecklingen gar kommer manatligen rapporteras 6ppet pa Nollmissionen-sajten pa Klarnas
hemsida. David Fock menar att dven om det begransade antalet klagomal kan lata som ett litet
problem, sa tar Klarna det pa stort allvar.

- Vi ar inte som andra banker, vi utmanar gamla strukturer och var innovationskraft har gett oss en
for branschen ovanligt hog kundnéjdhet. Vi har pa nagra ar lyckats bli ett av svenskarnas mest


https://www.klarna.com/se/om-oss/nollmissionen/

uppskattade foretag, och vi star verkligen pa kundens sida i en digital varld - det far det aldrig rada
nagot tvivel om. Men nar man vaxer och utvecklar produkter i den takt vi gér s& kommer det
oundvikligen bli fel ibland. Vi anstranger oss till det yttersta for att ratta till dessa fel, och var
nollmission ar en daglig paminnelse for alla pa Klarna om vikten av att hela tiden ha vara kunders
upplevelser i centrum nar vi utvecklar produkter, kommunicerar och paketerar vara erbjudanden.

- Att ha miljontals kunder men noll missnojda later forstas som en utopi. Men att satta enkla mal har
aldrig varit var grej. Om vi nu ska sénka antalet klagomal, 1at oss da lika garna sikta pa att bli den
forsta banken i varlden med noll missnéjda kunder, sager David Fock.

En férstudie som Klarna gjort under varen resulterade i ett flertal rekommendationer som redan har
eller & pa vag att implementeras. Bland annat har delbetalningsprodukten “Klarna konto” bytt
namn till “Klarna delbetalningskonto” for att 6ka tydligheten gentemot konsumenter. En annan
atgard som just nu dr under utveckling och kommer lanseras sa snart som mojligt &r mojligheten for
kunder att lagga in automatisk betalning av fakturor for att helt ta bort risken att missa
forfallodatumet.

Statistiken visar att risken att missa en betalning bara ar halften sa stor bland appanvandare jamfort
med icke-appanvandare, och kundupplevelsen blir darmed battre. Sedan tidigare har Klarna

lanserat dygnet runt-6ppen kundservice for att oka tillgéangligheten.

Under tiden genomlysningen pagar kommer Klarna I6pande att rapportera pa Nollmissionen-sajten
om vilka insikter och slutsatser som dras.

Statistik

klagomal till myndigheter som Konsumentverket, Datainspektionen, Finansinspektionen och ARN.

manga klagomal det innebér per en miljon kop.

Under 2018 var det manatliga snittet 40 klagomal per en miljon kop.

Statistiken innefattar samtliga klagomal som inkommer till Klarnas kundservice, samt alla registrerade

Varje manad raknar vi ut hur manga klagomal vi fatt totalt, och for att satta dem i kontext undersoker vi hur

Ar Jan |Feb |[Mar |[Apr |Maj |Jun |Jul |[Aug |Sep | Okt |Nov | Dec

Snitt

2018 | 57 77 69 79 63 35 52 27 31 28 26 22

40

2019 | 45 42 38

Mer information
Vanligen besok: https://www.klarna.com/se/om-oss/nollmissionen/
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Om Klarna

Klarna ar en av Europas ledande betalningsleverantérer, och en nyligen licensierad bank, som vill
revolutionera betalningar for bade konsumenter och handlare. Foretaget grundades i Stockholm
2005. Klarna erbjuder konsumenter mojligheten att betala nu, betala senare eller dela upp
betalningen over tid, vilket ger en enkel, sdker och smidig kbpupplevelse. Klarna har idag 130 000

anslutna handlare. Klarna har 2 500 anstéllda och ar verksamt i 14 lander.



