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Ruter Dams grundare, Gunilla Arhén, ryter till mot Klarna: "Cynisk kundhantering”. FOTO: JANERIK HENRIKSSON/TT

Sebastian Siemiatkowski och Niklas Adelberth. FoTo: KLARNA

"Cynisk kundhantering av Klarna”

Den basta kunden ar den som
inte betalar direkt — utan den
som far paminnelse- och inkasso-
avgifter. Det har en av Klarnas
grundare sagt pa en investerar-
konferens.

Uttalandet vacker starka reak-
tioner. "Harresande”, enligt Sve-
riges Konsumenter. "Cynisk
kundhantering”, menar Gunilla
Arhén, grundare av Ruter Dam.

SvD Néringslivs artiklar om be-
taltjinstbolaget Klarna har lett
till en enorm l&sarrespons. Av-
slgjandet har handlat om hur
Klarna lange har skickat ut pé-
minnelse- och inkassoavgifter till
kunder, utan att kunderna har
natts av nagon originalfaktura.
Tidigare medarbetare avslojade
ocksi att en stor del av bolagets
intdkter kommer fran just pa-
minnelseavgifter och drojsmals-
rdnta — nagot som Klarnas vd
Sebastian Siemiatkowski sidger
“far st for dem.”

Men nu far de anonyma Kal-
lorna réatt av Klarnas egen med-

grundare. Han har sjalv avslgjat
strategin pa en investerarkonfe-
rens, som handlade om startup-
bolag. Det var langt innan SvD-
granskningen. Och den filmade
presentationen, som halls pa
engelska, ar riktad till utlindska
investerare — inte kunderna.

Nir medgrundaren Niklas
Adelberth svarar pa en publik-
fraga, om Klarna har egen inkas-
sohantering, séger han:

—Det ar en av vara intéktskal-
lor. Den béasta kunden ar den som
inte betalar direkt, men som far
en paminnelse och sedan inkas-
sokrav. For vi har ratt att ta ut
avgifter, sager han.

I filmklippet, som skickades som
ett tips av en av SvD:s lasare,
avslutar Niklas Adelberth sitt
svar:

-S4 ja, vi ar var egen inkasso-
firma ocksa, men vi gér det under
ett annat varumaérke, som kallas
Segoria, for att inte forstora vart
eget varumérke.

Texten om uttalandet, som
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Den basta kun-
den dr den som
inte betalar
direkt, men som
faren pamin-
nelse och sedan
inkassokrav.

Niklas Adelberth, medgrundare
till Klarna.

publicerades pa nliv.se i gér, har
vackt starka reaktioner.

—Jag tror att Klarna tappar
kunder pé avsldjanden om cynisk
kundhantering, bra, skriver
Gunilla Arhén, vd och grundare
av Ruter Dam, pa twitter. Hon ut-
vecklar senare for SvD Néarings-
liv:

—Nar det géller betalningssys-
tem pa néitet forutsitter alla att
det fungerar och att man kan lita
pa systemet. D4 dr det ndgra som
har hittat en nisch dir de utnytt-
jar kunderna. For egen del, om
jag ska handla p4 nétet, kommer
jag inte handla om det ar Klarna
som har betalningslosningen,
siger Gunilla Arhén.

Aven pa organisationen Sveriges
Konsumenter reagerar man
starkt pa uttalandet.

—Det 4r harresande att det
finns saddan brist pa affirsmoral,
och sddan brist pd ansvar gent-
emot kunderna och samhillet
i ovrigt, sdger Jan Bertoft, gene-
ralsekreterare pa Sveriges Kon-
sumenter.

—Om det hér ar en affirsidé
som systematiskt utnyttjar ut-
satta konsumenter, vilket det har
tyder pa, sa ar det oacceptabelt.
Det hér bidrar till 6verskuldsétt-
ning och slar hart mot konsu-
menter.

Klarnas vd Sebastian Siemiat-

kowski skriver i ett mejl att allt
det hans kollega siger stimmer,
men han vill tilldgga att det ocksa
innebdr en negativ kundupp-
levelse.

—0Och med negativa kundupp-
levelser far vi inte aterkomman-
de kunder. Klarna jobbar for att
gora e-handeln enklare och tryg-
gare och att ha ndjda och ater-
kommande kunder, skriver
Sebastian Siemiatkowski.

Han utvecklade svaret senare
i SvD Borsforum och skriver
bland annat om sin medgrunda-
res beskrivning av verksam-
heten:

—Aven om ordvalet inte var det
bésta sd ar Niklas och Klarna
Ooppna med nagot som galler for
hela bank- och finansbranschen,
teleoperatorer och elbolag, nim-
ligen att en kund som betalar
sent skapar extra intékter.
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