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Inledning

Ar 2005 kom de tre divarande studenterna Sebastian Siemiatkowski, Victor Jacobsson och Niklas
Adalberth pa idén om en digital tjanst for fakturabetalningar. Idén kom frén att det fanns en oro att
handla pa nitet da betalning skedde innan produkten levererats. Det fanns en osékerhet om den
produkt som inhandlades motsvarade kundernas forvéantningar vad géller farg eller material. Det gav
idén om ett betalsitt dédr varor levererades forst och dérefter skedde betalningen, makten flyttades
istéllet till konsumenterna. Nér bolaget kom i bruk borjade de ocksé inse att folk anvéinde Klarna for
produktens enkelhet och konsumenterna fann en stor trygghet och sidkerhet i att inte behdva ange

deras kortuppgifter.'

Nér idé om Klarna presenterades 2005 blev grundarna ratade av bland annat H&Ms chef Stefan
Persson och investeraren Marcus Wallenberg, vilka menade att kortbetalningar var framtiden och att
bankerna kunde gora det bittre sjélva.” Nu, nigra ar senare, &r Klarna ett av Sveriges genom tidernas

storsta bolag och omsiitter flera miljarder.’

Metod

Utifrén Canvas-modellen har Klarna brutits ner i de nio byggstenarna for att ta reda pa hur de natt
framgéng och vinst. Inslag av SWOT-modellen anvénds for att se foretagets olika styrkor, svagheter,
mojligheter och hot med ytterligare inslag av Porters femkraftsmodell. En framtidsvision kommer att
analyseras fram med hjilp av “four action frameworks” i syfte att hitta nya kidrnvdrden baserat pa

Canvas-modellen.

' Framgangspodden, 3. Klarna Sebastian Siemiatkowski.
2 Josefin Jakobsson, Dagens Industri, Klarna fran ett sagat studentprojekt till betalfenomen, 2017.
3 Framgangspodden, 3. Klarna Sebastian Siemiatkowski.



Canvasmodellen 1 nuldge for Klarna

NYCKELPARTNERS NYCKELAKTIVITETER VARDEERBJUDANDE KUNDRELATIONER KUNDSEGMENT

« Butiker = "Smoooth « Smidighet Mellanhand Féretagskunder
+ Investerare payments” « Flexibel tjanst Instant Privatkunder
« Digitala system « Skraddarsydd financing Sparare
@‘ + Riskansvar Privatkunden Slésare
far kontroll Bankkunder

NYCKELRESURSER DISTRISUTION

« Medarbetare Marketin_g
= Butiker Automation

= Varumérke Klarna-app

» Betalsystemet Skapa trygghet
« H&M Klarna i fysisk

butik

KOSTNADER INTAKTER
Allmanna administrationskostnader
Kreditférluster, netto
Rantekostnader & Provisionskostnader
Ovriga kostnader

Réanteintakter
Provisionsintakter
Leasingsintakter

Nyckelpartners

NYCKELPARTNERS

Foretag ingér partnerskap (nyckelpartners) med andra foretag for att
» Butiker

kunna optimera sin affirsmodell, minska riskerna och forvérva resurser.
* Investerare

For Klarna &ar partnerskap viktigt for att minska risken for en
@‘ konkurrensutsatt miljé och oséikerhet pA marknaden.* Bolaget inriktar sig
bade till kunder men dven till foretag och har idag 6ver 60 miljoner
konsumenter och finns tillgingliga i éver 90 000 butiker i 14 linder.’
2014 forvérvade Klarna betalningsleverantdren SOFORT och genom det
skapades Klarna Groups. SOFORT mgjliggor for kunderna att snabbt
och enkelt betala pa ndtet med sina bankuppgifter varpa forsiljaren
omedelbart far en overforingsorder for att direfter kunna skicka varorna

eller tillita nedladdning av exempelvis media eller program.®

4 Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, Business Model Generation, Hoboken; John Wiley & Sons
Inc, 2010, s s. 38-39.

5 Klarna AB, om oss, 2018.

8 Klarna AB, Who or what is SOFORT Gmbh, 2018.



Idag samarbetar Klarna med butiker som exempelvis ASOS, NA-KD, IKEA och Adidas etc. Bolaget
har dven flertal investerare bland annat VISA, Sequoia Capital, Bestseller Group, Atomico och

Permira.’

I borjan av oktober i ar kopte H&M cirka en procents andel i Klarna och inledde ett samarbete med
Klarnas betaltjinster.® For Klarna #r nyckelpartners en av de viktigaste byggstenarna i
Canvas-modellen for att bolaget ska fortsétta existera p4 marknaden och dérefter expandera.’ Enligt
“Business Model generation” finns det fyra olika typer av partnerskap och for Klarna verkar
relationen mellan kdpare och leverantdrer vara det ldmpligaste partnerskapet. Den nya relationen med
H&M tolkas som att “sova med fienden”, vilken ir en av fyra typer av partnerskap'®. H&M kan ses
som en konkurrent d& de tidigare haft egna betallosningar, faktureringar och krediter men nu istéllet

véljer att “sova med Klarna”.

Nyckelaktiviteter

Varje affarsmodell kriver ett antal nyckelaktiviteter for att foretaget
NYCKELAKTIVITETER ska kunna uppnd framgang. Nyckelaktiviteter dr vad foretaget behdver

leverera for att nd ut till sin malgrupp. Klarna har genom é&ren

+« "Smoooth
payments”

utvecklats och etablerat sig i linder runt om i védrlden. Tekniken
« Digitala system utvecklas konstant, virlden omkring oss fordndras och dérfor ér det
viktigt for Klarna att kunna fortsitta leverera pa marknaden. For

Klarna ar maélséttningen att fortsitta gora sina betalningar si enkla,

smidiga och sdkra som mojligt for att kunna leverera sitt
virdeerbjudande till privatkunderna.'' Bolaget anvinder olika betalmetoder som “betala direkt”,
“betala sen” och ”dela upp betalningen” didr kunden sjdlv kan bestimma &ver hantering och
genomforande av sin betalning. Klarnas slogan ”Smoooth payments” representerar funktionerna som
ar till for att gora det smidigt for privatkunden, alltsdé “smoooth payment”. En del av ”’Smoooth
payments” ar Klarnas koparskydd dér privatkunden inte behdver betala for en produkt som &r trasig,
en felaktig vara eller om nagot annat problem uppstatt. Klarna kan déa pausa fakturan tills problemet ar

utrett. Att kunna hjélpa kunden med problemlosningar dr en viktig del av Klarnas tjénster.

" Klarna AB, Press Page, 2018.

8 Direkt Affarsvarlden, affarsvarlden, HM képer andel i Klarna, 2018.

® Nystartad, Om Business model canvas, 2018.

© Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, Business Model Generation, Hoboken; John Wiley & Sons
Inc, 2010, s. 38.

" Klarna AB, om oss, 2018.



Klarnas problemlosning kridver en stark plattform av system, appar, webbplats och
transaktionsplattform. Klarna Online ar ett orderhanteringssystem didr Klarnas e-handlare kan se
ordnarna, dndra butiksinstillningar och ta fram bokforingsunderlag. Plattformen mgjliggor det dven

for privatkunder att fi dygnet-runt-service via en direktchatt i appen.'

Under hosten 2017 dndrade Klarna sitt utseende och lanserade nya produkter. Frén att vara bla,
formellt och alldagligt &ndrade Klarna sin logga till rosa och mer mjukare form. Detta for att skapa en
mer tilltalande logga samt dndrade namn péa sina betaltjanster till “Pay now”, “Pay later” och “Slice

it” 13

Nyckelresurser

Nyckelresurser beskriver vilka resurser som behdvs inom foretaget for
att affirsmodellen ska fungera'®. Klarna har idag 2000 anstillda personer
och har sitt huvudkontor pa Sveavigen i centrala Stockholm. Ungefér 90
000 butiker 1 FEuropa och USA anvidnder sig av Klarnas
betalningsmetoder”, vilket innebér att bolagets tjénster har en stor

rackvidd och utgor ett starkt natverk.

Klarna har idag ett starkt varumérke och &r en snabbt vixande verksamhet som kan forknippas med
innovation och entreprendrskap'®. Investerare har hjilpt foretaget att utvecklas frén en startup till ett
stort foretag da de satsat kapital som gjort det mojligt for Klarna att vixa. Medarbetarna ar viktiga for
den typ av teknikintensiva verksamhet som Klarna é&r, vilket gor det viktigt att rekrytera personal med

ratt kompetens.

Klarnas system ér till stor del fungerande och ér tillgéngligt till 99,98%, vilket gor foretaget attraktivt
for sina foretagskunder dd kunderna garanteras en siker produkt'’. Bolaget har en stark position p&
marknaden och hos flera foretag &r Klarna den enda betalningsmetoden som anvénds. Dessutom é&r de
synliga i olika sammanhang, exempelvis foretagskunders hemsidor samt sociala medier. Klarna har en
anvindarvinlig tjanst, vilket exempelvis visar sig i att kortuppgifter endast behover uppges vid ett

tillfédlle, darefter kan man enkelt betala med ett knapptryck.

2 Klarna, vad &r klarna online, 2018.

% Fredrik Thambert, Resumé, Klarna byter skepnad - sa har ser nya loggan ut, 2017.

4 Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, Business Model Generation, Hoboken; John Wiley & Sons
Inc, 2010, s. 34.

'® Klarna AB, om oss, 2018.

'6 Ellen Montén, Veckans affarer, Klarna Sveriges framsta entreprenérer, 2015.

7 Klarna AB (2017), arsredovisning 2017, s. 1.



Om problem uppstér i leveransen eller om varan ér trasig, mojliggér Klarnas tjanster att kunden enkelt

kan pausa betalningen.

For att ge kunden en mer personlig upplevelse anvinder sig bolaget av “Marketing Automation”,
vilket innebér att riktad marknadsforing kan skickas till kund fran deras samarbetspartners med

erbjudanden baserat pé tidigare kopbeteende.

Overenskommelsen som nyligen gjorts med H&M, som ir ett globalt partnerskap, skapar en stark

plattform for Klarna att viixa ytterligare och nd ut med sina tjénster till nya marknader'®.

Virdeerbjudande

Virdeerbjudandet beskriver vad foretaget erbjuder for produkter och

VARDEERBJUDANDE

tjdnster till sina olika specifika kundsegment".

Smidighet

Flexibel tjanst Klarna vill podngtera smidigheten i sina tjanster, vilket de formedlar i
Skraddarsydd
Riskansvar

- % =

sin marknadsforing och reklam. De marknadsfor sig med en stilren
och tilltalande design med mjuka firger som rosa och ljusblatt™.
Tjansterna innebdr att kunden inte behdver uppge sina
kreditkortsuppgifter mer an vid ett tillfille nir de anvénder sig av
tjinsterna, varpd uppgifterna sedan sparas for framtida kop?'.
Erbjudandet till privatkunder innefattar dven att de kan anvidnda
Klarna nér och hur de vill, vilket resulterar i att det blir skrdddarsytt
efter kundens behov. Det finns mdjlighet att betala direkt, dela upp

betalningen eller fa betalningen pa faktura. Det blir en anviandarvénlig

tjanst som dr snabb och smidig for kund.

Klarna hanterar betalningarna frdn kunderna och foretagskunderna far sina pengar omgaende.
Kontentan blir darfor att Klarna tar 6ver de finansiella risker som uppstéar vid exempelvis utebliven
betalning. For indrivande av skulder anvénds bland annat ett inkassoforetag som é&r ett dotterbolag

inom koncernen.

'8 Dagens Industri, HM startar samarbete med Klarna, 2018.

' Alexander Osterwalder & Yves Pigneur, Business Model Generation, Hoboken; John Wiley & Sons
Inc, 2010, s 22.

20 Fredrik Thambert, Resumé, Klarna byter skepnad - s& hér ser nya loggan ut, 2017.

2! Nationalencyklopedin, Klarna AB, 2018.



Under 2017 hade Klarnas tjdnster en hog tillginglighet och 99,98% av tiden var systemen aktiva®.
Detta ar riskreducerande for foretagen och innebédr en sékerhet for de. Klarna tar &ven dver ansvaret
for kundservice och administration frdn de foretag som anvinder Klarna som betalningsmetod®.
Genom “outsourcing” kan foretagskunderna fokusera pé sin kdrnverksamhet och sin produkt istéllet
for att arbeta fram en intern betalningsmetod. Det kan dven innebdra att foretagen sdnker sina
kostnader eftersom det kan kosta en del pengar att lansera en egen betalningstjénst. Alla dessa tjanster

som Klarna erbjuder sina foretagskunder gors mot en avgift™.

Kundrelationer

Klarnas roll ar att vara mellanhanden mellan nétbutiker och
konsumenten. De har darfor huvudansvaret for kundndjdheten
gillande betalningsmojligheterna samt ger kunden kdpskydd. Deras
slogan “Problem? Inga problem” stir for att Klarna exempelvis kan
pausa privatkundens faktura om varorna inte blivit levererade eller

gatt sonder.

Jordan Dooley, marknadsforingsspecialist pa Klarna, menar att en nitbutiks vérsta mardrom ar ett
paborjat kop som inte blir genomfort. Klarna vill paverka detta fenomen genom “instant financing”™?,
vilket gor att kunden inte behdver uppdatera sina uppgifter vid varje nytt kop eller anséka om ny

kredit. Kundens uppgifter lagras hos Klarna och kan dérefter enkelt betala med ett knapptryck.

Klarna tror starkt pd att forsdljningen kommer 6ka om privatkunden far ha kontroll dver hur
betalningen ska g till viga. Dérav erbjuder Klarna inte bara “Pay now” med kort, men dven “Pay
later” samt “Slice it”, delbetalning. Kunden far i slutet av ménaden en samlad faktura med ménadens

kop och de kan dé vilja att betala pa valfritt sitt.

Sedan Klarna boérjade med delbetalning har privatkunder blivit mycket mer kdpstarka och flera

26. I

genomfor kop med hogt snittordervérde, vilket har 6kat med 15% snitt har forsdljningen gétt upp

med 20% med Klarna delbetalning jaimfort med Klarna betala direkt™’.

2 Klarna AB(2017), arsredovisning 2017 s. 1.

= Klarna AB(2017), arsredovisning 2017 s. 2.

2 Nationalencyklopedin, Klarna, 2018.

% Klarna Knowledge, Instant financing: Here’s what to know, 2018

% Wikinggruppen, Klarna, 2018.

27 Klarna Knowledge, Innovation in retail what does it take to be a leader, 2018.



Kunden fér friheten att fa hem varan, prova produkten och enbart betala for det som kunden behéller

och de kan direfter betala nir det passar?®.

For att skapa en trygg relation med sina kunder krévs det tillgdnglighet om problem uppstar. Klarnas
kundtjénst via chatt ar 6ppen 24 timmar om dygnet vilket ger kunden mojlighet att fa hjalp oavsett

tidpunkt.”’

Kundkanaler

Nar en privatkund ska handla pad en av Klarnas samarbetspartners
hemsidor finns det oftast inget annat alternativ &n att genomfora kopet
genom Klarna. Darav dr det viktigt for Klarna att skapa en trovirdighet

och trygghet kring varumérket.

Klarna har nyligen bérjat anvinda sig av “marketing automation”
vilket innebédr att marknadsforingen é&r riktad mot den specifika
kundens tidigare eller presumtiva beteende®. Det gor att Klarna kan

marknadsfOra sina samarbetspartners efter kundens behov via exempelvis deras app eller mejlutskick.

Appen ér ett viktigt verktyg for Klarna for att kunna integrera med privatkunderna pé ett enkelt och
effektivt satt. Genom att anvénda sig av “marketing automation” kan kundernas tidigare kop granskas
och darfor kan specifik direktreklam na ut till respektive kund. I appen kan privatkunden fa
kopforslag, betala sin faktura, kontakta kundtjanst genom mejl eller chatt samt bestélla Klarnas nya
kreditkort. Att allt 4r samlat pd ett och samma stille gor Klarna till en enkel och anviandarvénlig
plattform. Klarna nar dven ut till sina privatkunder genom hemsidan vilken &r mycket anvéndarvénlig

och erbjuder samma funktioner som appen.

Klarna syns pé alla hemsidor de har samarbeten med, reklam pa sociala medier samt pa tv. De har

dven samarbete med Avanza Bank vilket ger ett seridst intryck®'.

Klarna har nyligen ingétt ett partnerskap med H&M dér Klarna kommer spela en stor roll i att

effektivisera butikskop.

2 Klarna Knowledge, Try before you buy online shopping, 2018.

2 Klarna, Kundservice

30 Johanna Karlstrom, Summit and Friends, Klarna satsar pa marketing automation.
31 Avanza, Sparkonto med réanta



H&M kommer installera betalningsmoduler i omklddningsrummen och kunderna kan betala direkt

under tiden de provar kldder. Klarna kommer vara en del av denna betalningsprocess och “Pay now”

och “Pay Later” kommer dven vara mdjligt i fysisk butik®>.

Kundsegment

KUNDSEGMENT

Foretagskunder
Privatkunder
Sparare
Slosare
Bankkunder

Eftersom Klarnas kundsegment inkluderar bade foretagskunder samt
privatkunder dr det ytterst viktigt att uppritthélla en hog kvalité sé att

bada parterna ér nojda.

Genom att erbjuda sina foretagskunder ett enkelt och smidigt betalsitt
gentemot sina kunder, kan det mdjliggéra 6kad omsittning. Kan
foretagen erbjuda sina kunder en enkel betallosning, blir kunden néjd
och forhoppningsvis aterkommer som kund. Det skapar en sé kallad

”win-win” 10sning bade for Klarna, foretagskunder samt privatkunder.

Klarnas kundsegment inom privatkunder skulle kunna delas upp i tva
kategorier, sparare och slésare. Klarna ger mdjlighet, for de som vill
spara, att Oppna ett sparkonto via Avanza och dirav spara med olika

l6ptider med hog eller rorlig rénta.

Slésarna  ar kunderna som spenderar sina pengar genom

online-shopping, och de utgdr det storsta segmentet hos Klarna.

Klarna har nyligen valt att rikta in sig pa fler segment och har blandat annat skapat

investeringsmdjligheter for startups. De har dven sléppt ett kreditkort vilket &ppnar upp for ett helt

nytt kundsegment inom privatkunder.

Kostnadsstruktur

KOSTNADER

Allmanna administrationskostnader
Kreditférluster, netto

I:-}ﬁnteknstnader & Provisionskostnader
Ovriga kostnader

32 Klarna AB, HM and Klarna partner to elevate the modern shopping experience for consumers, 2018
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Via de senaste finansiella rapporterna askédas Klarnas kostnadsposter for att tillhandahalla sina
betallosningar och  konsumentkreditprodukter. De tvd storsta posterna &r “Allmédnna

administrationskostnader” och “Kreditforluster, netto”>.

Allminna administrationskostnader &r bland annat I6ner till anstéllda, styrelsen, verkstillande direktor
och sociala avgifter enligt lag och avtal och ar antingen rorliga eller fasta. Skalférdelar uppkommer
ndr Klarna exempelvis forhandlar avtal med sina internetleverantorer for serverldsningar. Vissa
samproduktionsfordelar skulle ocksé kunna existera men inget som dr officiellt. Kreditforluster ar

kostnaderna for Klarna nér l4ntagare inte betalar riintor eller amorteringar p4 sina 14n*.

Niastkommande tva stora kostnadsposter dr “Réntekostnader” och “Provisionskostnader”. For att
Klarna ska uppritthélla sin verksamhet behdver pengar ldnas in vilket sker pd tvé sitt. Dels via
banklédn, didr bankerna i sin tur tjinar pengar, pa samma sdtt som Klarna tjdnar pengar, pa
rantekostnaderna. Dels via inldning frén allminheten endera via inlaning direkt pa konto eller via
utgivning av  obligationer’>. Klarna har dessutom samarbetspartners som utgdr vissa

provisionskostnader, vilka de inte gér ut officiellt med.

“Skatt pa arets resultat”, “Bokslutsdispositioner” och “Av- och nedskrivningar pa immateriella och
materiella anldggningstillgangar” utgdr darefter tre snarlikt stora kostnadsposter. Avslutningsvis finns
posten “Nettoresultat av finansiella transaktioner” vilken i senaste arsredovisningen utgjorde en

kostnad for Klarna.

Klarna marknadsfor sig inte som ett kostnadsdrivande bolag, det vill sdga att minimera sina kostnader,
trots att grundaren Sebastian Siemiatkowski har dragit paralleller mellan Klarna och Ryanair®®.
Varken laga priser eller omfattande outsourcing dr ndgot pa allas lédppar nar Klarna ndmns. Inte heller
gér det att utlédsa i arsredovisningen att reklam och dylikt 4r de stdrsta kostnaderna. Det hela &r inte
forvanansvirt med tanke pa att Klarna precis klarade av att generera ett positivt resultat ar 2016. Det
viktigaste i nuldget dr att kostnaderna skapar intdkterna sdledes minst ett positivt resultat. Med
resultatet i en starkt uppatgéende trend s syns dock Klarna mer i reklam tack vare sitt senaste

rekordresultat.

% Klarna AB (2017), arsredovisning 2017 s. 10.

34 Ekonomifakta, Kreditfériust, 2008.

3% Finansinspektionen, Inlaningsféretag, 2017.

3% Breakit, Sebastian Siemiatkowski vill bli bankernas svar pa Ryanair, 2017.
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Intdktsfloden

INTAKTER

° Rénteintakter
= Provisionsintikter

s %@ «  Leasingsintakter
b |

De senaste finansiella rapporterna askadliggdr dven intéktsposterna for Klarna. De tva stdrsta posterna
ar “Rénteintakter” och “Provisionsintikter”. Rénteintdkterna fortjanas tack vare den utléning som sker
fran Klarna till kreditinstitut och allménhet. Provisionsintdkterna kommer frén kunder som anvénder

bolagets betallosningar.

En liten intiktspost dr de leasingavtal Klarna har for vissa anldggningstillgangar. Avslutningsvis kan

ett nettoresultat fran finansiella transaktioner utgora en intékt, vilket den inte gor i senaste rapporten.

Klarna tillhandahaller produkter som genererar béde transaktionsintikter och fasta intékter. Det
forstndmnda da en kund betalar for en digital betallosning som ska implementeras pa koparens
e-handel-hemsida.

Det kan existera fasta intikter for leasingavtal for anldggningstillgangar, kunder som fatt erbjudandet

att abonnera pa betallosningar eller kreditutnyttjande med viss aterbetalningsperiod.

Dynamisk prissittning existerar da Klarna offererar baserat pa kundens genomsnittliga ordervérde
samt berdknade arsomsittning. Vissa fasta priser finns for kunder som anvénder kassalosningen
Klarna Checkout dér varje transaktion hos foretagskunden ger Klarna en intékt pa 3,50 SEK och en
fast procentavgift pa 2,79% pa orderbeloppet.

12



SWOT-analys av Klarna

Inom SWOT-analysen kan Klarnas olika styrkor (strengths), svagheter (weaknesses), mojligheter
(opportunities) och hot (threats) identifieras. Med ett inslag av Porters femkraftsmodell kan Klarnas

konkurrensfordelar och nackdelar tydas.
Styrkor

- Betaltjansten grundar sig pa att gora det smidigt och latt for kunden att vélja olika mojligheter
for hur betalningen ska laggas upp.

- Frén Klamnas arsredovisning hyllas det stabila systemet dér Klarna klarade av trycket pa Black
Friday och julhandeln vilka genererade rekordhdga forséljningssiffror.’’

- Klarnas stér for 10% av e-handeln i norra Europa™

- Klarnas betaltjinster finns inte bara inom e-handel utan &ven i fysisk butik
Svagheter

- Forlita sig pa att nitet ska fungera.

- Utgifter frdn utebliven betalning frdn privatkunder bekostas av Klarna och bolaget
foretagskunder.

- Kunder som inte hort talas om Klarnas betaltjanster kan bidra till en osdkerhet av att vilja
anvénda deras betalningstjanst.

- Klarna ar mellanhanden mellan foretag och kunder. En nedgéang i konsumtion hos foretag som
anvénder sig av Klarma berdr ocksd Klarna som har hand om betaltjédnsten. Bolaget blir

beroende av sina nyckelkunder och hur forsiljning gar.
Mojligheter

- Genom att Klarna redan har etablerat sig p4 marknaden har de bundit kontrakt med stora
kunder/foretag vilket gor att de expanderar, blir mer attraktiva och préiglas som vilkénda
samarbetspartners pd marknaden.

- Klarna gynnas av hogkonjunktur, hogtider etc, d& forsdljningen dkar hos kunderna.

37 Klarna AB(2017), &rsredovisning 2017 s. 1.
% Klarna, Fakta och siffror, 2018.
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- Nya kreativa losningar och mojligheter inom Klarna gor det enklare for bade kunder och
foretag att etablera tjansten. Utveckling av digitalisering bidrar till enklare och smidigare
funktioner inom Klarna.

- Sociala medier, exempelvis reklam i Instagramflodet.

- E-handeln satte rekord i Sverige med en 0kning pa 16% forra aret. Klarnas betaltjénster finns

till storsta del inom e-handeln.*

Hot

- Konkurrenter med samma typ av betalningstjénst.

- Konkurrenter som dr mer innovativa, hittar I6sningar och nya tjanster som tar Klarnas kunder.

3% Omni, Svd, Rekord igen fér svensk handel - 6kade med 16 procent, 2018.
14



PESTLE-analys av Klarna

Politiska faktorer

De politiska faktorerna beskriver hur radande lagar eller politisk situation i ett land kan paverka
forutsattningarna for ett foretag. Exempelvis olika skatteregler och andra offentliga styrmedel vilket
kan innebéra att det kan bli dyrare for Klarna att bedriva verksamhet i vissa lander jamfort med andra.
Nir det géller politiken kan vissa branscher paverkas mer &n andra beroende pé det politiska styret.
For Klarna géller det framst reglering av skatter och regler som paverkar deras mojligheter att bedriva
verksamheten framgéngsrikt. Den politiska situationen i ett land maste tas i beaktning eftersom att

forutsittningarna snabbt kan forindras i linder som saknar politisk stabilitet*.

I Sverige ar det ofta en balansgang mellan att skapa goda méjligheter for foretag att bedriva
verksamhet och att skydda konsumenten. I Klarnas fall har det kommit in klagomal frdn manga
kunder att de fatt inkassokrav och paminnelser innan de fatt fakturan. De har nu haft ett mte med

Konsumentverket, som finns till for att stirka konsumentskyddet*'.

Ekonomiska faktorer

En hogkonjunktur skulle gynna Klarna da omséttning och efterfragan 6kar. Vid lagkonjunktur kan
bolaget dock drabbas, om an inte lika snabbt. Konsumenter kan vélja att avstd de storre utgifterna,
sésom resa eller ny bil, istéllet for att sluta lasa Dagens Industri eller handla bocker pa Adlibris, vilka

bada ar foretagskunder hos Klarna.

Klarna fick banktillstédnd i juni 2017*. Dirmed expanderade de fran betaltjinstbolag in i banksektorn.
I ekonomiska termer medfor detta stora risker. Utover kreditrisker finns det &ven stora rénte- och
valutarisker. Banktillstdndet kommer dven kréva tyngre rapporteringsansvar fran Klarnas sida och

tillsammans med GDPR sé kan dessa faktorer generera stora ekonomiska kostnader.

Sociala faktorer

Svenska folkets konsumtionsskulder ir skyhdga®, Klarna kan dérfor frimja detta sociala problem som

stindigt vaxer i landet. Da kreditskulder &r en enkel vig till att bli skuldsatt ar det viktigt att Klarna tar

40 Anders Parment, Studentlitteratur, Marknadsféring, Forsta upplagan, s. 72-73, 2015.
41 Swt, Allt fler anmélningar mot E-betalningsféretaget Klarna, 2018.

42 Frida Sundqyvist, Svd, Klarna blir riktig bank - vill vara nytt Ryanair, 2017.

43 Emmylou Tuvhag, Svd, Rekord: Svenskarnas skulder 3 600 miljarder, 2016.

15



ett socialt ansvar och &r noga med att gora en ordentlig kreditkontroll. Om den sociala trenden kring

online-shopping skulle minska kommer Klarnas foretagskunder bli drabbade.

Teknologiska faktorer

Det &r mycket viktigt for Klarna att snabbt anpassa sig efter nya tekniska innovationer for att vara
konkurrenskraftiga pa marknaden. De kridver en stabil plattform som klarar av koptryck vid hogtider
som exempelvis Black Friday. Klarna har skapat en tjanst som p&d ménga sétt dr anpassad till den
teknologiska utvecklingen. Méanga kunder anvinder sig av Klarna i sin smartphone och i appen och

forlitar sig pé att den ska fungera och vara stabil.

Juridiska faktorer

Klarna maste folja den nya EU-lagen gillande GDPR, vilken ska ersitta PUL, personuppgiftslagen.
Denna lag tillsattes for att forenkla e-handeln mellan olika ldnder. Det &r viktigt att bada Klarna och
Klarnas foretagskunder foljer lagen omgéende da regelbrott kan leda till boter pa upp mot 20 miljoner

euro*.

Miljomaéssiga faktorer

Idag shoppar vi mer online, vilket betyder att vi enkelt och bekvamt far varorna skickade till oss
istéllet for att behova besoka en fysisk butik. En bestéllning kan enkelt goras med ett knapptryck, men

samtidigt har omvérlden blivit vdl medvetna om vilken klimatpaverkan online-shopping innebar.

E-handel 4r en stor miljobov da paket maste fraktas fram och tillbaka med hjélp av olika

transportmedel. I ZeroMissions Novusundersdkning uppger 70% av svenskarna att “de foredrar att

kopa produkter eller tjénster frin foretag som tar ansvar for att minska sin klimatpaverkan™*.

4 Johanna Allhorn, E-handel, Klarna riktar kritik mot ny EU-lag om personuppgifter, 2016.
4 Carl Lindesvard, Zero Mission, Klimatsamvete och online-shopping: ny studie om vart, 2016.
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Porter femkraftsmodell pa Klarna

Kunders forhandlingsstyrka - Klarna finns pd ménga plattformar och erbjuder valmajligheter
for privatkunder. Bolaget levererar en tjinst for foretagskunder som har stor padverkan pa
leverantorens forséljningssiffror nir deras forhandlingsstyrka hog.

Leverantorers forhandlingsstyrka - De storsta leverantérerna som Klarna har anvént sig av ar
IT-konsulter, bland annat fran foretaget Computer Sweden. Klarna striavar efter mer intern
kunskap och har nu drastiskt dragit ner pd sina leverantorer for att istéllet anstélla inom
foretaget™.

Substitut for varan eller tjdnsten - Konkurrensen ar inte speciellt hog da det enbart finns tva
till foretag (Qliro och Collector) i Sverige som erbjuder exakt samma betalningsmetoder som
Klarna.

Konkurrens fran nya aktorer - Klarna ar redan stora och etablerade pa marknaden. Det kan
gora det svarare for nya foretag konkurrera.

Konkurrens mellan befintliga aktérer - Klarna konkurrerar med liknande betaltjanster som
Collector, Qliro etc. Dessa betaltjanster kan vara mer kénda for vissa kunder och dérav vara

en stark konkurrent for Klarna.

46 Mattias Malmqvist, Computer Sweden, Klarna véxer rejélt - men nu gar yxan bland konsulterna,

2018.
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Analys av en framtida Canvas-modell for Klarna

NYCKELPARTNERS NYCKELAKTIVITETER VARDEERBJUDANDE KUNDRELATIONER KUNDSEGMENT

« Fortsatta hitta « "True Friends”
potentiella » Aterbarings-
partners system

« CSR Sustainable « Fler sparmdojlig-

« Personlig relationship heter for privat-
radgivning Event med kunder

« Tydlig kommu- nyckelpartners * Yngre
nikation mot Start-up tavling privatkunder
privatkund

DISTRIBUTION

NYCKELRESURSER
» Mobil kund- Geat Utveckla appen

service _ smoooth. I'_{undtjansren:n
« God arbets- till en ny niva
miljo Personlig
» Kontor i Malmé bankman
och Goteborg

KOSTNADER INTAKTER

Kreditforluster, netto
Rantekostnader
Allmanna administrationskostnader

Réanteintakter

Provisionsintdkter

Nyckelpartners

Klarna gar som starkast pd marknaderna i Tyskland och Sverige. Det har

NYCKELPARTNERS L o ) o i .
varit svarare att identifiera marknaden 1 Storbritannien och USA vilket ocksa
+ Fortsatta hitta

potentiella har genererat ett simre resultat.*’ Hir giller det att fortsitta hitta potentiella
partners . ) N o s
partners for framtiden for att fortsétta expandera och konkurrera pa savil

svenska som utldndska marknaden.

Eftersom Klarna nu erbjuder kreditkort skulle man kunna gora det mgjligt att
betala med kreditkortet genom appen i fysisk butik. De skulle kunna utveckla
en egen betal “blipp”-funktion via appen, eller ett eventuellt samarbete med

Apple Pay. For att genomfdra detta behdvs bra partnerskap med

NFC-tillverkare for kortmaskiner.

47 Billing, Mimmi, DI Digital, Sa daligt gar det for Klarna i USA, 2018.
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Nyckelaktiviteter

. i+ Klarna har nyligen etablerat sig pd den finansteknologiska marknaden och

« ”True Friends” finns nu dven som bank. I syfte att generera hog lojalitet och kundlonsamhet
« Aterbirings-

system for att skapa langsiktiga relationer, s kallade “true friends”, kan man skapa
olika kostnadsfria erbjudanden for att finna nya kunder och binda de till

Klarna Bank.*®

Klarna jobbar med att vara marknadsdrivande men for att kunna binda nya kunder kan de gynnas av
att vara att folja andra aktdrer som &r marknadsdrivande. Exempelvis skulle Klarna ge studenter
kostnadsfria bankkort eller bidrag om de véljer att sétta in sitt studiebidrag pa Klarnas bankkort for att
locka kunder. Som ny i banksektorn skulle Klarna kunna vara lite marknadsdrivna och ta efter

ICA-banken, som idag kan koppla sina kunders studiebidrag till ICA-kontot med vissa férméner.*

Ett stort problem inom e-handel gillande hallbarhet och miljo, ir alla returer som gors dagligen.>
Klarna skulle kunna anvénda sig av ett slags aterbaringssystem for produkter konsumenterna inte
returnerar. Detta for att uppmuntra konsumenter till ett mer hallbart shoppingbeteende och pé sa sétt
minska miljoutsldppen. Trots att Klarna &r mellanhanden mellan privat- och foretagskunder &r det

viktigt att de tar stéllning i héllbarhetsfrdgor och forsoker péverka bada parter.

Nyckelresurser

Idag har Klarna begrinsade kontaktytor med sina kunder d& de endast har ett
NYCKELRESURSER

* Mobil kund- i . i . 1
service dn de gor i dagsldget. Genom att finnas pa plats med personal i kdpcentrum

fysiskt kontor i Sverige. Darfor finns det stor potential att na ut till fler kunder

« God arbets-
miljé

» Kontor i Malmd
och Géteborg

kan Klarna marknadsfora sig sjdlva och sina tjénster till minniskor som inte

vet s& mycket om foretaget och dess tjanster. Bolaget skulle dven kunna

etablera kontor i exempelvis Malmo och Géteborg.

48 L aurell, Christofer och Parment, Anders, Marketing Beyond The Textbook, Forsta upplagan, 2015,
s.123.

4% |CA Banken, Ansék om ICA Student.

50 Dzhabrailov, Khalid & Zhang, Xiaoxiao, Goteborgs universitet, Returorsaker inom e-handel, 2016
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Medarbetarna hos Klarna &r i allra hogsta grad en nyckelresurs inom foretaget och da ar det viktigt att
de trivs. Om personalen dr missndjd med sin arbetsmiljé kommer det snart mérkas utanfor foretaget
och pa kundernas upplevelse av Klarnas tjanster. Det kan dven spridas daligt rykte att medarbetarna ar
missndjda via sd kallad gréasrotsdriven information, dér kritiska konsumenter skapar och managerar
informationsflodet. Det blir darfor viktigt for Klarna att arbeta for att starka employer branding, en
arbetsplats attraktivitet pa arbetsmarknaden, som gor att personalen uppskattar sitt arbete och gor ett
bra jobb. Detta kommer utveckla Klarnas tjanster och leda till positivt gensvar fran medarbetare och

kunder.

Virdeerbjudande

I erbjudandet till kund kan Klarna utveckla sitt arbete med corporate social

responsibility nir det géller att undvika att ménniskor hamnar i skuld och hos

inkasso i for stor utstrickning. Manniskor riskerar att hamna i en skuldfalla

dér de inte har mojlighet att betala alla sina skulder. Eftersom manga

svenskar skuldsitts skulle Klarna kunna erbjuda personlig radgivning nér det

i giller privatekonomi. Manga som tar krediter idag laser inte villkoren och
ﬂ tanker inte framat nir det kommer till deras betalningsmdjligheter.

B Hir skulle Klarna kunna erbjuda exempelvis tva betalningsfria manader eller

en rantefri ménad for att underldtta for ekonomin under en kort period.

Klarna och  konkurrenten Qliro ansdkte 2017 om 13 000

betalningsforeligganden hos Kronofogden, 2018 var den siffran 20 000°".

Klarma har fatt ménga klagomél dd kunder menar att de fatt padminnelseavgifter innan de fatt
originalfakturan, vilket ocksé kan bero pé att ménga av Klarnas fakturor ar digitala. Klarna kan béttra
sig genom att bli tydligare i sin kommunikation om var kunden hittar information om betalningen.
Lyckas detta kan Klarna dven blir mer attraktivt for sina foretagskunder da foretaget visar att de tar ett
socialt ansvar dven fOr privatpersoner. Da skulle man kunna sédga att Klarna har ett proaktivt

forhallningssétt.

5'TT, Svd, Manga missar digitala fakturor, 2018.
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Kundrelationer

For att kunna utveckla relationerna med sina kunder, bade privat och for
foretag, dr “sustainable relationship” viktigt.”> Eftersom Klarna formedlar
sina tjanster online far kunden inte samma typ av personligt bemdtande som
stora banker kan erbjuda. Dirav hade events pa Stockholmskontoret varit en
mojlighet for Klarna. Pa eventen har Klarnas foretagskunder mojlighet att
visa upp vad de séljer, och privatkunderna kan fa en bild om vilka e-handlare
Klarna samarbetar med. Klarna har &ven mdjligheten att fortydliga ytterligare angdende sina
betalningsmojligheter, samt ge mer information om sitt nya kreditkort. Att skapa en tétare relation 1

3% som finns hos méanniskor

syfte att hjélpa kunder skulle kunna minska det “attitude-behaviour gap
nédr det handlar om att sétta sig i skuld. Viljan finns sékert att betala tillbaka med méanga skjuter upp

det, glommer eller prioriterar att betala annat.

Ett foretags bakgrundshistoria kan med fordel anvéndas i sin marknadsforing. Detta bor Klarna dra

nytta av via si kallad “history marketing™**

. Foretagets tre grundare presenterade sin idé under
Handelshogskolans arliga entreprendrstdvling, men idén sagades av niringslivsjuryn som bland annat
bestod av Marcus Wallenberg och H&Ms ordforande Stefan Persson.” Dirav hade en startuptivling
for nya foretag varit en stor mdjlighet for Klarna att visa sitt samhéllsengagemang for unga
entreprendrer samt anvénda sin foretagshistoria till ett gott dandamal. De skulle kunna halla en érlig
tdvling med en investeringssumma i potten for att sétta det nya foretaget i rullning. Det hade stérkt

Klarnas varumérke och bidragit till 6kat fortroende fran deras privatkunder.

Kundkanaler

For att Klarna ska fortsédtta nd ut till sina kunder pa ett effektivt och enkelt
sétt kriavs det att de konstant foljer med i teknikutvecklingen och utvecklar
sin digitala foretagsstrategi. De behdver dérfor fortsétta utveckla sin app for
att anpassa sig till sina nya tjanster. Till skillnad fran 6vriga banker, som har
flertalet kontor och mindre tillgénglighet digital via app eller hemsida, har
Klarma mgjligheten att fordndra marknaden med sin innovation inom

finansteknologi.

52 Varon, Elena, digitalistmag.com, “How to build a more sustainable relationship between companies
and employees”, 2015.

53 Ottosson, Mikael & Parment, Anders, Sustainable Marketing, 2015, s. 52.

5 Huseby, Alexander, naringslivshistoria.se, “Alla féretag har en historia. Anvénd den!”, 2015.

% Jakobsson, Josefin, Klarna: Frén ségat studentprojekt till betalfenomen, 2017.
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Idag ar Klarnas kundtjanst konstant tillgdnglig for kunderna, oavsett tid pa dygnet. Med tanke pa att
de nu utdkar sina tjénster Oppnar det upp dorrar for att ta kundtjénst till en ny niva. For att utoka sina
banktjanster skulle en personlig bankman via den befintliga chatten ge privatkunden storre fortroende
for Klarna. Detta ger dven Klarna mojlighet att konkurrera med storbankerna. “Moment of truth®®”
handlar om hur viktigt det korta motet mellan kund och tjénsteutférande upplevs, och om kundens
forvantningar av foretaget mots. For att lyckas med “moment of truth” kridvs empatisk, lyssnade och

kompetent personal samt ett stabilt system i appen eller per telefon.

Kundsegment

Klarnas kundsegment inom privatkunder kommer fortsétta vara sparare och

KUNDSEGMENT

slosare, men Klarna bor sikta in sig mer pa sparare da Klarnas sldsare 6kar
+ Fler sparmojlig-
heter for privat-
kunder Oppna upp fler sparmdjligheter, och &dven hir erbjuda mer personlig

* Yngre . i .
prigatkunder radgivning, = kommer det oOka  Klarnas  privatkundssegment.

foretagets kreditforluster for varje ar nér inbetalningar inte gors. Genom att

Intressentperspektivet’”’ omfattar samtliga intressenter med hallbarhet i
fokus dér ansvarstagande spelar en stor roll. Klarna bor alltsé sikta pé att

leverera virde till alla intressenter.

Klarna samarbetar idag med flertal influencers och kan dérav na ut med sitt

varumarke genom exempelvis Podcasts, Instagram etc.

Sociala medier &r en bransch som véxer mer och mer for varje dag och det

ar av stor vikt att Klarna &r tillgénglig och aktiv i syfte att né ut till yngre privatkunder.

Kostnader

KOSTNADER

Kreditforluster, netto

= Rantekostnader
Allménna administrationskostnader

Med stora investeringar och nytt fokus pa bade monetért och humant kapital sa &mnar Klarna minska

“Kreditforluster, netto”-kostnaderna for framtiden. Med tiden blir bolaget mindre beroende av de

% Laurell, Christofer & Parment, Anders, Marketing Beyond The Textbook, 2015, s. 252
57 Ottosson, Mikael & Parment, Anders, Sustainable Marketing, 2015, s. 65
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ekonomiska resurserna som kravs for att tillhandahalla konsumentkreditprodukter vilket gor att Aven

“Réntekostnader” kan minska nagot.

Den  forbdttrade  personliga  servicen kommer dock medféra okade  “Allminna
administrationskostnader” p4 grund av nyanstillningar eller outsourcing. Aven tillhandahallandet av
aterbdringssystemet eller en Al-robot i chatten kommer ocksé kosta foretaget, men pa lang sikt skapa

okad kundlojalitet.

Intikter

INTAKTER

Réanteintakter
Provisionsintiakter

Pa lang sikt, med maélet att skapa medvetenhet om konsumenters privat- eller foretagsekonomi, kan
“Rénteintdkter” minska. Strategin dr dnda att fa flera lojala privat- och foretagskunder vilket istéllet
kan generera 6kade “Rénteintikter”. Fortsatt arbete med att 6ka synligheten hos nyckelpartners kan ge

indirekt reklam vilket kan medfora 6kade “Rénteintidkter” och “Provisionsintikter”.
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Diskussion

Vi anser att Slésarna ar Klarnas storsta intdktskdlla. De som betalar sina skulder ger foretaget
ranteintdkter, och de som inte betalar ger positiv utdelning till foretaget da paminnelseavgifter samt
deras eget inkassoforetag genererar intékter. Enbart nir en privatkund hamnar hos Kronofogden blir
det en forlust for Klarna. Antalet fall hos Kronofogden i Sverige, fran Klarna och Qliro, lag pa 20 000
fall forsta halvaret av 2018, vilket #r en 6kning pa 50 % frin samma period forra aret’®. Genom detta

kan vi avlésa att betala pé faktura &r en véixande trend och samtidigt ett vixande samhéllsproblem.

Grundaren, Sebastian Siemiatkowski, har uttalat sig om att “Den bésta kunden dr den som inte betalar
direkt, men som fir en pdminnelse och sedan inkassokrav. For vi har ritt att ta ut avgifter.””” Det
ligger troligen 1 Klarnas intresse att kommunicera till kunden att det finns mojlighet att delbetala vid
bristande betalningsmojligheter. Det problematiska i detta dr att Klarnas strategi gér ut pa att inte ta
sitt sociala ansvar och slussar vidare de ekonomiska problem som uppstar hos deras privatkunder.
Istdllet for att erbjuda ndgon form av ekonomisk support utnyttjar de privatkundens svaghet. Hir

skulle vér framtida plan om personlig bankman ta det sociala ansvaret pa allvar.

En viktig aspekt som bor prioriteras hos Klarna ar kundens kredittak. Nér en kund koéper en vara pé
kredit far de automatiskt en kreditgrans som &r avsevart mycket hogre &n kostnaden pa kopt vara. En
tv for 7000 kr skulle kunna ge kunden ett kredittak pa 30000 kr. Klarna bor gora en mer ingdende
kreditkontroll samt inte ge sina kunder for stor kreditsumma. En ung person med lag inkomst men
med ett hogt kredittak kan snabbt sitta sig i ekonomisk knipa. Samtidigt ligger ett stort ansvar pa
privatpersonerna for att sjélva inte konsumera dver sina egna resurser. Cirka 48% av svenskarna gor
aldrig ndgon budget for sin privatekonomi och risken for att leva dver sina tillgangar &r stor. Samtidigt
4r unga mellan 18-29 &r bist pd att gdra budget®. Att ha koll pd sin ekonomi pa lang sikt dr en

utmaning d4 hjirnan foredrar beléningar hiir och nu én i framtiden®'.

Privatpersoner kan inte helt fransiga sig ansvaret for sin situation och kréva att Klarna ska kunna
forhindra att manniskor hamnar i skuld. Hér skulle &terigen skriddarsydd ekonomisk hjilp generera

okad lojalitet och stirka Klarnas sociala ansvar.

% Allhorn, Johanna, E-handel.se, Kraftig 6kning hos Kronofogden nér kunderna véljer faktura, 2018
% Neurath, Carolina, SvD, Klarna-grundare: “bésta kunden &r den som inte betalar direkt”, 2014

80 Hoglandsnytt, OTROLIGT: Hélften av svenskarna har ingen koll pa sin ekonomi, 2017

1 Helander, Elin, Modern Psykologi, F& hjdrnkoll p& pengarna i 6 steg, 2018
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Den kritik som skulle kunna riktas mot Klarnas etablering i fysisk butik &r om det kommer paverka
koparens ekonomiska situation negativt. Skulle H&Ms personal borja anvianda Klarnas delbetalning
som siljargument, skulle fler personer riskera att hamna i konsumtionsféllan. Klarna ldgger harmed
dven Over det sociala ansvaret pA H&M och kritik kan dé riktas mot Klarna, att de inte tar ett socialt

ansvar. Fragan &r i slutdndan, hur stora krav Klarna kan sitta pa en nyckelpartner som H&M.

Slutsats

Klarna Bank AB ér ett bolag som erbjuder betalningstjénster for foretags- och privatkunder. De
tillhandahéller betalldsningar och konsumentkreditprodukter i syfte att géra det smidigt, enkelt och
tryggt for konsumenter att handla pad nétet. I rapporten har vi analyserat, och utgitt fran
Canvas-modellens nio byggstenar, hur foretaget nétt framgang och vinst. Med hjélp av SWOT-analys,
Porters femkraftsmodell och “four action frameworks” vi kommit fram till en framtidsplan for Klarna.
Klarna dr mellanhanden mellan foretagen och konsumenterna och dérav blir det enkelt for Klarna att
lagga héllbarhetsansvaret pd sina kunder. Vi anser att Klarna har lika stort ansvar att jobba for
héllbarhet som sina kunder. Genom deras stora demografiska etablering ar det dérfor viktigt att Klarna
tar sitt ansvar for héllbarhet och milj6. Klarna kan &ven ta ett storre socialt ansvar for sina
privatkunder for att minimera antalet kunder att inte hamna i en skuldsituation dér de inte har
mojlighet att betala tillbaka. Ett socialt ansvarstagande kan pa sa sidtt bli uppskattat av béade
privatkunder och av foretagskunder. Det dr dock svart att sdga hur stora krav Klarna kan stilla pa att
deras partners tar ett socialt ansvar, exempelvis pa ett foretag som H&M, som é&r en storre aktdr d4n
Klarna. Vem som bér ansvaret i slutindan, Klarna eller kunden, ar ett etiskt dilemma och mycket

omdiskuterat. Det &dr viktigt att se problemet fran bada aspekterna for att finna en héllbar 16sning.
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