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Nollmissionen ar Klarnas malsattning om att bli varldens férsta
bank med noll klagomal - eller hundra procent néjda kunder.

Slutrapport fran specialistteamet och
forbattringar borjar implementeras.
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Statistiken visar antalet klagomal per en miljon kop.

Baserat pa samtliga transaktioner och klagomal i Sverige pa helar. Mark val att det inte ar samma
sak som ett manatligt snitt eftersom olika manader har olika manga transaktioner och darfor inte
kan viktas likadant.

Antalet klagomal per en miljon kép Kundnéjdhet efter kontakt med Klarnas

2019 (malsittning) = 2019 (resultat) T SRR (AP
40->36 klagomal 40->33 klagomal A Jan Feb Mar Jan Feb Mar
(10% minskning) (18% minskning)

2018 57 7 69 CSAT 84,0% 86,3% 86,4%
2020 (malsattnnmg) 2020 (restllltat Q1) 2019 46 43 39 DSAT 4,4% 3.7% 37%
33->28 klagomal 15 klagomal
(15% minskning) (55% minskning)

2020 20 15 9 CSAT=kundnéjdhet DSAT=missnojdhet

“Nollmissionens mal om att ha hundra procent néjda kunder kan framsta som en omojlig
stréavan, men for oss ar det ocksa nagonstans det enda rimliga. Jag tror att det tydliga malet
gjort det enklare att skapa ett gemensamt engagemang bland alla pa Klarna, fran kundservice
till produktutvecklare. Det finns nagonting med den dar oresonliga ambitionen som tilltalar
bade mig och mina medarbetare. Om vi hade landat i ett mal som inneburit att vi n6jt oss med
ett antal, om an fa, missnojda kunder tror jag att det hade varit betydligt svarare att fa med
folk. Och just eftersom vi satt ett sa kaxigt mal ar det fantastiskt kul att fa uppleva den positiva
utveckling som vi har lyckats uppna pa sa kort tid!”

— Sebastian Runvik, Nollmissionsgeneral

L&s mer om vart arbete pa https://klarna.se/Nollmissionen




