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EXPERIENCE

FORANDRAR VARLDEN MED INSIKTER
OCH FEEDBACK - EN LITEN BIT | TAGET

Questback grundades i Norge 2000 och har sedan dess vuxit kontinuerligt. | dag finns
lokala kontor aven i Sverige, Finland, Danmark, Tyskland, Storbritannien och USA. Tack
vare den lokala narvaron har foretaget lyckats ta platsen i kundernas medvetande som det

sjalvklara SaaS-foretaget inom feedback management.
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BLI NR. 11 KUNDSERVICE

BEHOVET AV ETT MER
DIREKT SATT ATT TA IN
KUNDERNAS ASIKTER

Handelsbanken &r en kundfokuserad bank som bygger pa
goda kontakter och extremt bra radgivningstjanster. Vad
kunderna tycker tas pa stort allvar och Pirjetta, som ar
Kommunikationschef i Finland, ville ha ett mer direkt verktyg
for att ta in kundernas asikter.

Tidigare har man utgatt fran en arlig undersékning som
outsourcats till en extern part, och den har visat pa en god
kundtillfredsstallelse, men vad som saknades i feedbacken
fran kunderna var en mer djupgaende och direkt information
fran kunderna.
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Vi ville ha feedback i realtid fran vara kunder.
Vilka &r deras erfarenheter av att triffa vara
banktjansteman?” sdger Pirjetta. "Utbver det
ville vi ocksa ha ett verktyg fér vara chefer och
medarbetare for att kunna se hur varje individ
presterar. Vi vill ge cheferna tillgang till riktig
feedback fran kunderna sa att de kan gdéra
forbattringar vid behov.”
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EXPERTHJALP
FRAN QUESTBACK

Handelsbanken valde Questback som partner fér att 16sa
det har behovet och implementeringsprocessen av det
nya verktyget for kundfeedback gick valdigt latt. Mycket
tack vare bra stod fran Questbacks experter géllande
hur man utformar och anvander frageformuldren och
anvandarpanelen. Aven den |dpande support man

far pa daglig basis fran Questback far hela processen
med att anvanda verktyget att |16pa s& smidigt som
mojligt. Den workshop Questback holl i samband med
implementeringen var ocksa mycket uppskattad och gav
en bra start.

Efter implementeringen kunde Handelsbanken borja
arbeta med sin kundaterkoppling pa ett helt nytt satt.
Primar feedback fran kunden gar direkt till den som ar
ansvarig for kunden. Istéllet for en arlig aterkoppling gar
det nu att titta pa resultaten med jdmna mellanrum och
varje individ har mojlighet att forbattra sina prestationer
om sa behdvs.

Pa bolagsniva har Handelsbanken nu en 6vergripande
oOversikt 6ver hur saljstyrkan presterar och vad kunder
tycker. Overlag har man fatt en béttre kénsla fér vad
kunderna upplever i sin kontakt med banken.
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Handelsbanken har som mal att bli nummer 1i kundservice,
med en mycket hog kundtillfredsstallelse. Kunderna ska
komma till banken och kdnna sig uppskattade och férstadda
samt fa den service och det utbud som de férvantar sig.

De ska kanna att de far ut ett varde av ta sig tid att traffa
banken.

Handelsbanken lagger stor vikt vid personlig utveckling.
Medarbetarna pa bankkontoren har stort ansvar och stora
befogenheter att fatta beslut narmare kunden och att
engagera sig lokalt pa de vis de anser passa bast. Tack vare
Questback har man nu verktyget fér att regelbundet se
resultaten och fa viktiga insikter om vad som hénder ute

pa faltet, utan att behdva vanta ett ar pa vad den érliga
undersdkningen sager. Med regelbunden feedback och data
kan kundradgivarna |6pande forbattra sina prestationer och
hur de hjalper sina kunder fér att kunna ge basta maojliga
personliga kundservice.
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RESULTATET

Handelsbanken har nu anvant verktyget i ett ar och de
individuella kundradgivarna kan direkt se hur kunderna
uppskattar den service som de far av radgivarna. Pa
bolagsniva gar det att kartldgga vilka omraden som
behover forbattras och resultaten ger dverlag vardefulla
insikter.

Resultatet hittills ar bra. Bankens kunder ar mycket

ndjda (mellan 89-90 procent). Man har fokuserat pa

att implementera verktyget i hela organisationen och

pa att komma in i det nya sattet att arbeta dar man far
feedback efter varje mote istallet for arligen. Som ett
nasta steg tdnker man aven borja anvanda verktyget mot
foretagskunderna.
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Att mata kundtillfredsstéllelse i realtid ar ett bra
satt jamfort med hur vi gjorde tidigare, med
undersékningar pa arsbasis” séger Pirjetta. "Pa hog
niva kan vi se trender och nere pa filialniva kan vi se
och reagera pa problem omedelbart. Aterkoppling i

realtid ar valdigt viktigt.”
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ceerenrennienneee. O OM HANDELSBANKEN

Handelsbanken grundades 1871 och ar i dag en av varldens
starkaste banker. Banken har mer an 12 000 anstallda och
hemmamarknaderna ar Danmark, Finland, Nederldnderna,
Norge, Storbritannien och Sverige.

Handelsbankens idé om hur en bank ska drivas bygger pa
tilltro och respekt, for kunder och for medarbetare. Malet &r
att bygga livslanga relationer med kunderna och att vaxa
genom deras rekommendationer.
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