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TROTZ ZAHLUNG

REPORT Klarna. Wir haben massenhaft Beschwerden Uber Klarna und
deren Partner-Shops. Mahnungen ohne Grundlage gehdren zum Alltag.

Es hatte so schon sein kdnnen. Sebastian
Siemiatkowski, Big Boss von Klarna,
entwirft eine schone neue Welt. Im
Klarna-Geschaftsbericht 2021 kritisiert
der fesche Schwede teure Kreditkarten
und Banken mit ihren hohen Gebiihren
und Zinsen. Das sei, sagt er, nur fr
Wohlhabende leistbar und eine Umver-
teilung von unten nach oben. Klarna
wolle das billiger und besser machen.
Das hat nicht ganz funktioniert. Betrof-
fene berichten liber verzogerte Liefe-
rung, schlechten Kundenservice und
aufdringliche Mahnungen. Im Google
Play Store schimpfen zahlreiche tber
Mangel. Auf finanztip.de gaben in einer
Umfrage 71 Prozent an, negative Erfah-
rungen mit Klarna gemacht zu haben.
2021 registrierte die Arbeiterkammer
etwa 4.000 Beschwerden (iber Klarna.
In den Europdischen Verbraucherzent-
renwaren es2020und 2021 1.500, Ten-
denz steigend. Der Aufschrei hat viele
Griinde. Klarna wachst rasant und
Wachstum verursacht Schmerzen — bei
Investor:innen, bei gekiindigter Beleg-
schaft und entnervten Kund:innen. Hier
drei Félle:
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Fall 1: Kleidung passt nicht/Hand-
ler in China. Eine Kundin kauft bei
einer deutschen Onlineplattform Klei-
dung. Sie passt nicht und die Verbrau-
cherin tritt vom Vertrag zuriick. Also soll
sie die Ware — Uberraschung — auf eige-
ne Kosten nach China schicken. Dariiber
hat der Shop nichtinformiert. Inzwischen
tragt der Handler einen neuen Namen
und lasst keine Schlichtung zu. Klarna
fordert weiterhin das Geld.

Fall 2: Annullierung der Fliige.
Eine Kundin bucht drei Flugtickets fir
die Ryanair iiber Flugladen.at und wahlt
Zahlung auf Rechnung. Ryanair annul-
liert den Flug. Die Kundin muss nicht
zahlen. Dennoch mahnt Klarna rechts-
widrig und die Mahnspesen steigen.

Fall 3: Schuhe passen nicht/kein
Riicksendeetikett. Bestellung von
zwei Paar Schuhen. Als sie eintreffen,
stellt die Kundin fest: Sie passen nicht.
Also Riicktritt vom Kauf und Bitte um
ein Ricksendeetikett. Der Handler
schickt keines und ist auch nicht bereit,
die Rechnung zu stornieren. Klarna
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fordert rechtswidrig den Kaufpreis,
tibergibt an ein Inkassobiiro und dieses
libt massiv Druck aus.

Immer mehr Partner

Die Welt der Finanzdienstleister ist im
Umbruch und Klarna vorne dabei. Das
Unternehmen ist eine Bank, hat viele
Start-ups geschluckt, setzt voll auf
Automatisierung und Digitalisierung.
Mit einem bunten Bauchladen an
Diensten erobert das Unternehmen im
Eilschritt Markt um Markt. Es hat nach
eigenen Angaben 150 Mio. Kund:innen,
kooperiert mit tiber 450.000 Shops.

Andererseits hat Klarna an der Borse
stark an Wert verloren und tausende
Mitarbeitende auf die StraBe gesetzt. In
der ersten Jahreshalfte 2022 betrugen
die Verluste 580 Millionen Euro und
nervose Investor:innen wollen endlich
Geld sehen. Das hat Auswirkungen.

Ratenzahlung: Kauf jetzt, zahl
spater. Fiir Konsument:innen bietet
Klarna Geldanlage und Kreditkarte,
Zahlung auf Rechnung, in Raten und
mit Sofortliberweisung. Wer Ratenzah-
lung wahlt — ,Buy now, pay later!” —,
muss wissen: Klarna priift die Kredit-
wiirdigkeit und verlangt bis zu 15 Pro-
zent Zinsen pro Jahr. Werden die Raten
nicht beglichen, wird es richtig teuer.

Kauf auf Rechnung

Viele wahlen Kauf auf Rechnung. In
diesem Fall muss man erst bezahlen,
wenn die Ware vollstandig da und in
Ordnung ist. Davor sind Mahnungen




und Mahngebiihren rechtswidrig.
.Hauptbeschwerdepunkt”, so berich-
tet die AK, ,war und ist, dass Klarna
auf der Bezahlung der Ware besteht,
auch wenn die Ware nicht oder man-
gelhaft geliefert oder wieder ordnungs-
gemaB an den Onlinehédndler retour-
niert wurde.”

Klarnas groBe Liebe. ... gilt den
Handlern. Klarna bietet ihnen ein Bau-
kastensystem; damit kdnnen sie mit
wenig Aufwand Onlineshops erstellen.
Gleichzeitig organisiert der Zahlungs-
dienstleister gegen Gebiihr die Zah-
lung. Zahlen Kund:innen auf Rechnung,
kauftKlarna Handlern deren Forderung
an die Kund:innen ab. Handler bekom-
men von Klarna also rasch ihr Geld und
sind happy. Nun tragt Klarna das Risiko
und muss das Geld eintreiben.

Klarna, Handler und Kund:innen — das
ist eine klassische Dreiecksbeziehung
und wie bei der echten Liebe sind zwei
sich nahe und einer traurig. Spatestens
wenn sich zwei weitere dazugesellen —
der Hersteller in China und das Inkasso-
biiro in Berlin —, wird es richtig stressig.
Wer Schweigen, Druck und Drama nicht
mehr aushalt, zahlt entnervt — auch
wenn die Forderung rechtswidrig ist —
oder meldet sich in unserer Beratung.
Betroffene berichten uns — besonders
bei Kauf auf Rechnung - Folgendes:

Verzogerte Lieferung. Ware aus
Asien hat einen langen Weg und traf in
vielen Fallen viel zu spat ein. Klarna
hatte aber schon zu mahnen begonnen.
Inzwischen hatKlarna die Zahlungsfrist
von 14 auf 30 Tage ausgedehnt.

Mag? Maria Semrad

KONSUMENT-TIPPS

Juristin im Europaischen Verbraucherzentrum, EVZ

Semrad: ,Viele Leute haben nur Scherereien mit Klarna. Halbseidene
Anbieter kiimmern sich, wenn sie das Geld haben, nicht um Einwande
oder Reklamationen —und Klarna auch nicht. Klarna interessiert nur, dass

Verbraucher:innen zahlen. ”

Wir empfehlen:
o Zahlen Sie nicht, wenn Sie sicher sind, nichts zu schulden.

¢ Informieren Sie immer alle (Firma, Klarna, Inkassobiiro) in einer Mail Giber Ihren Widerspruch.

e Besteht die Forderung zu Unrecht: Machen Sie dem Inkassobiiro klar, dass Mahnungen
zwecklos sind und Sie Mahnspesen nicht ersetzen.

* Wenn Sie tiber die Riicksendekosten nicht informiert wurden, fordern Sie ein Retourlabel an,
damit Sie die Ware kostenlos zurtickschicken kénnen.

 Bewahren Sie immer den Riicksendeschein auf. Im Idealfall haben Sie eine Trackingnummer
und kénnen belegen, dass die Ware bei der Firma angekommen ist.

Schweigen. Handler reagieren oft
nicht auf berechtigte Anliegen, obwohl
sie verpflichtet waren. Dennoch fordert
Klarna Kund:innen auf, ihre Probleme
mit dem Handler zu klaren.
Schwacher Service. Klarna antwor-
tet kaum oder nicht auf die inhaltlichen
Beschwerden, verweist Betroffene an
die Handelsplattform und mahnt.
Klarna misste aber Einwande von
Kund:innen genauso gelten lassen wie
der Shop selbst. Mahnungen sind hier
unzulassig.

Riicktritt. Die Bestellung ist nicht wie
erwartet und Betroffene treten korrekt
vom Kauf zurlick. Klarna fordert trotz-
dem Geld.

Retouren. Handler informieren vor
dem Kauf oft nicht Gber Riicksendung
und Riicksendekosten. Fehlt diese Info
oder kommt sie erst nach dem Kauf,
muss man die Riicksendung nicht zahlen.
Manchmal ist der Hinweis in den Ge-
schéftsbedingungen versteckt, manch-
mal die Website so gestaltet, dass man
meint, es handle sich um eine ésterreichi-
sche oder deutsche. In dem Fall sind
Retouren nach Fernost liberraschend.
Dropshops. Manche Klarna-Partner
wollen nur verkaufen. Sind sie aus
China oder handelt es sich um ein Drop-
shipping-Unternehmen, haben sie kein
Interesse an Riicksendungen. Wir haben
Falle, in denen Konsument:innen viel
Geld fir das Zurlickschicken ausgege-
ben haben. Die Firma behauptet dann,
das Paket ware nicht angekommen und
Klarna mahnt weiter.

Unzuldssige Mahnung. Klarna
mahnt aggressiv, obwohl Ware oder
Rechnung nicht angekommen sind.

Oder: Kund:innen bezahlen die Rech-
nung und werden trotzdem gemahnt.
Hohe Mahnspesen. Auch bei kleinen
Kaufen schlagen vergleichsweise hohe
pauschale Mahnspesen zu Buche.
Mahngebihren sind nur dann zu zahlen,
wenn sie notwendige Kosten darstellen
und in einem angemessenen Verhaltnis
zur Forderung stehen. Am Zahlungsver-
zug mussen Konsument:innen ein Ver-
schulden tragen. Das ist nichtimmer der
Fall. Klarna reicht Forderungen rasch an
Inkassounternehmen weiter (z. B. Coeo
und Pair Finance). Die machen richtig
Dampf und verrechnen hohe Gebiihren.
Verwendung. Bei der Zahlung an
Klarna muss man den Verwendungs-
zweck prazise angeben. Fehlt dieser
lange Code oder ist er fehlerhaft einge-
geben, kann Klarna den Betrag keiner
Leistung zuweisen und bucht die Zah-
lung wieder zuriick. Betroffene befin-
den sich dadurch in Zahlungsverzug
und erhalten Mahnungen.

Wir baten Klarna um Stellungnahme,
erhielten aber keine Antwort.

MEHR ZUM THEMA

Lesen Sie die Langfassung die- 55z
ses Artikels: konsument.at/ %
klarna-032023

Erfahrungsberichte finden Sie unter:
konsument.at/klarna-erfahrungen

Finanziell unterstitzt durch
die Europdische Union
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