Klarna.

Forsta etappen av Klarnas
Nollmissionsarbete klar - har ar listan
pa forbdttringar

Okad tydlighet i kassan, flera atgarder for att ingen ska missa en betalning, férenklad
returhantering och 6kad tillganglighet i kundservice. Det &r nagra av de forandringar som
Klarna redan genomfort eller arbetar med att genomfora efter drygt tva manaders
internutredning och intensivt arbete for att forbattra kundupplevelsen och minska antalet
klagomal. Och fler forandringar och férbattringar ar att vanta framéver, som ett resultat av
Klarnas Nollmission.

Stockholm, 10 jul 2019. Det specialteam som tillsattes i samband med att Klarna lanserade sin
Nollmission har nu arbetat intensivt i ver tva manader, och nu har den férsta etappen avslutats.
Malet med Nollmissionen &r att pa sikt minska klagomalen till noll och bli férsta bank med 100
procent nojda kunder.

- De allra flesta av vara kunder ar valdigt néjda redan idag. Men vi kommer aldrig vara néjda med
att de flesta ar det - vi vill att alla ska vara det. Genomlysningen har givit oss en lang rad insikter
om vad vi kan och ska forbattra. Det galler i allt fran hur vi utvecklar och paketerar vara produkter,
till hur vi presenterar, beskriver och kommunicerar om dem. Men ocksa hur shopping- och
betalningsupplevelsen ser ut for olika typer av kunder, och hur var tillganglighet och kundservice
kan férbattras. Nu har vi fullt fokus pa att med de har insikterna som grund skapa dnnu battre och
starkare kundupplevelser for alla vara kunder, oavsett hur de anvander oss, sdger David Fock,
Nordenchef och global produktchef for Klarna.

Specialteamet har bland annat gatt igenom hundratals klagomal fran de senaste aren, haft
direktkontakt med kunder, gjort egen kartlaggning och tagit in information genom ett nytt
feedbackforum. Genom det har teamet samlat in, kartlagt och analyserat olika delar av de
kundupplevelser man kan ha som Klarnakund, fran det att man bestammer sig for att kdpa nagot,
via sjalva kopet och fakturahanteringen, till leverans och eventuell retur.

Teamet har darefter kommit med en lang rad rekommendationer kring atgarder som bor vidtas for
att fa bort de delar i kundupplevelsen som skapar friktion och klagomal, och som ytterligare
starker de delar som redan fungerar bra. Nu har rekommendationerna lamnats vidare till Klarnas
ledning, och till de manga team inom Klarna som ansvarar fér de olika omraden som berors.



Arbetet med att utveckla och implementera forbattringarna intensifieras nu, och en rad atgarder
har redan vidtagits.

- Vi har redan gjort en hel del forandringar, vi genomfér ocksa tester kring olika forbattringar som
vi snart hoppas kunna lansera, och har ocksa satt igang utvecklingsarbete fér sadant som ar mer
komplext och kommer att ta lite [angre tid. Vi kan skapa hur bra produkter som helst, men om
man som kund inte forstar dem och de inte ar tillrackligt tydliga och intuitiva, da har vi inte gjort
vart jobb tillrackligt bra. Sa det ar helt centralt for oss att fortsatta arbeta med att hela tiden
implementera forbattringar, 6ka kundnoéjdheten och hitta omraden dér vi kan bli annu béttre,
sager David Fock.

En sak som blivit tydlig ar hur kundupplevelsen i delar skiljer sig at for dem som har Klarna-appen,
och for dem som inte har den. Bland appanvandare ar kundnojdheten hogre, och appen ger
kunderna en battre kontroll genom hela kundresan. Den ger exempelvis en tydlig dverblick dver
alla kdp, gor det enkelt att schemalagga betalningar och skickar pushnotifikationer nar det narmar
sig betalning av en faktura. Bland appanvandarna har exempelvis antalet paminnelser halverats.

Att fa fler att anvanda appen ar darfor ett arbete som Klarna kommer 6ka fokus pa. Men ocksa pa
att forbattra upplevelsen fér dem som annu inte laddat ned appen. Exempelvis testas nu
mojligheten att pa flera satt skicka en kostnadsfri paminnelse om att det ar dags att betala
fakturan - dven for dem som inte har appen, men av nagon anledning missat mejlfakturan.

Bland de andra saker som Klarna redan genomfort forbattringar kring, eller nu arbetar med, finns
atgarder for att 6ka tillgangligheten och starka kundservice, 6ka tydligheten kring betalsatten i
kassan, forenkla returhanteringen och 6ka tydligheten kring Klarna-kortets funktioner.

Klarnas Nollmissionatgarder for att 6ka kundnoéjdheten

Har foljer ett axplock av atgarder som redan vidtagits eller ar igangsatta. Under aret kommer flera
omraden att genomga férandringar.

- Okad tydlighet kring betalsitt i kassan

- Tydliggjort kommunikationen om varfoér kop ibland inte godkanns.

- Bytt namn pa “Klarna konto” till “delbetalningskonto” for att undvika
sammanblandning med direktbetalningsalternativ.

- Arbetar pa ytterligare forbattringar for att kunders favoritsatt att betala alltid visas
forst i kassan.

- Arbetar med att ytterligare tydliggora strukturen kring och namnet pa
direktbetalningar.

- Tydliggjort att det inte ar ndédvandigt att ange personnummer vid direktbetalningar
med kort.



- Flera atgarder for att aldrig missa en betalning

Genomfor tester bland icke appanvandare for att skicka battre “friendly reminders”
(kostnadsfria paminnelser) innan fakturan forfaller.

Genomfor marknadsinsatser for att 6ka nedladdning och anvandning av app, da vi
ser att paminnelserna som behover skickas halveras bland appanvandarna.
Arbetar med att madjliggora flera kommunikationskanaler dar kunderna sjalva kan
valja hur de vill fa sin faktura.

Genomfor flera forsok att dra pengar fran konto om tackning saknas, och meddela
kunden om det pa ett tydligare satt.

Fortydligat hur betalningsuppgifterna presenteras pa fakturan.

Gjort det mojligt att schemalagga delbetalningar i appen.

- Forenklad returhantering

Mojliggjort rapportering av retur for del av order i appen.
Arbetar med snabbare och smidigare aterbetalningar.

- Okad tydlighet kring Klarna-kortet

Tydliggjort kommunikation kring vad kunder behover uppfylla for att fa
Klarna-kortet.

Arbetar med att forenkla processen for retur av varor kopta med Klarna-kortet.
Utvecklat designen for 6kad sékerhet och smidighet, samt lanserat ApplePay och
GooglePay efter 6nskemal fran kunder.

- Forbattringar och 6kad tillganglighet fér kundservice

Forbattrat kundservicedelen pa var hemsida, med tydligare sjalvhjalp och mer
information.

Arbetar for att det ska vara annu enklare att kontakta Klarnas kundservice.
Chatt 6ppet dygnet runt som kunderna kan aterkomma till nar det passar.
Arbetar med att ytterligare forbattra verktygen och strukturen for Klarnas
kundservice sa att de kunder som hor av sig far annu battre service.

- Jag vill verkligen tacka alla de kunder som hort av sig till oss med synpunkter. Det ar for dem vi
utvecklar vara tjanster, och feedback gor oss dannu battre. Det har kommer att vara ett standigt
pagaende arbete for oss, for att vi s& smaningom ska kunna na vart mal om 100 procent n6jda
kunder, for det ar dit vi ska, sager David Fock.

Under 2018 hade Klarna i genomsnitt 40 klagomal per 1 miljon kop i Sverige, vilket inkluderar
klagomal bade till Klarnas kundservice och till myndigheter. Malet ar att som foérsta bank ha 100
procent néjda kunder, och minska antalet klagomal till noll. Pa Klarnas Nollmission-sida redovisas
|6pande utvecklingen for hur manga klagomal Klarna far in.



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

Totalt antal klagomal till myndigheter och Klarnas kundservice per 1 miljon kép

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 29 59

Pa Nollmissionsidan finns dven framover mojlighet att som kund lamna feedback pa omraden dar
Klarna kan utvecklas.

| ett nytt blogginlédgg skriver David Fock mer om arbetet som gjorts och atgéarderna som nu vidtas
inom ramen for Klarnas Nollmission.

Om Klarna
Klarna ar en av Europas ledande betalningsleverantérer, och en nyligen licensierad bank, som vill
revolutionera betalningar for bade konsumenter och handlare. Féretaget grundades i Stockholm
2005. Klarna erbjuder konsumenter méjligheten att betala nu, betala senare eller dela upp
betalningen 6ver tid, vilket ger en enkel, séker och smidig kbpupplevelse. Klarna har idag 130 000
anslutna handlare, 2 500 anstallda och ar verksamt i 14 lander.
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