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Nollmissions-
rapporten.

Nollmissionen ar Klarnas malsattning om att bli varldens forsta
bank med noll klagomal - eller hundra procent ndjda kunder.
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Statistiken visar antalet klagomal per en miljon kdp 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 darfér inte kan viktas likadant.

2020 (malsattning) 2020 (resultat)
33->28 klagomal 13 klagomal

(15% minskning) (55% minskning)
2021 (malséttning) 2021 (resultat Q1)
13 -> 12 klagomal 18 klagomal

(8% minskning)

Efter en rekordartad julhandel som likt mycket annat
praglades av corona sa var inte 6kningen av klagomal
helt ovantad. Manga som vanligtvis gor sina julklapps-
inkop i fysiska butiker skotte det hemifran i ar, och
en del avdem skulle darmed goéra sina kanske férsta
returer av varor som inte passar. Mot bakgrund av
detta har vi forbattrat kommunikationen och
informationen om hur man som kund férenklar
returprocessen. Dessutom har vi infort en ny
feedback- och betygstjanst i appen. Jag ser fram
emot att hora fran er dar, sa vi kan bli &nnu battre!

— Sebastian Runvik, Nollmissionsgeneral

Las mer om vart arbete pa https://klarna.se/Nollmissionen

Ar ‘ Jan ‘ Feb ‘ Mar
2018 57 7 69
2019 46 43 39
2020 21 15 10
2021 22 22 27

Antalet klagomal per en miljon kép.

"Vi har infort en ny
feedback- och betygstjanst

i appen. Jag ser fram emot att
hora fran er dar, sa vi kan bli

annu battre!”




