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Millest juttu tuleb?




Swedbank’i muutunud vaartused

Meetodid, mida kasutame klientide tagasiside saamiseks
— Kliendikogemus

— Strateegiline ja taktikaline tasand
 NPS

Kuidas me soovitusindeksi stisteemi juurutasime
- Vastasseis

— Valimi koostamine

— Tulemuste anallds ja tolgendamine

Mida me tanaseks oleme saavutanud
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Swedbank tana




1991 12 regionaalset panka asutasid
Foreningsbankeni

Eestis asutati Hansapank

1992 11 regionaalset panka asutasid
Sparbanken Sverige

1995 Hansapank alustas tegevust Latis

1996 Hansapank alustas tegevust Leedus

1997 Borsil noteeritud Féreningsbanken ja

Sparbanken Sverige Uhinesid ning
moodustasid FéreningsSparbankeni, mille
nimeks sai hiljem Swedbank

1999 Swedbank omandas lle 50% Hansapangast

2002 Hansapank alustas tegevust Venemaal :

2005 Swedbank omandas 100% Hansapangast , . reemmereh paalll
2007  Swedbank sisenes Ukraina turule api: Sl Bl

2009 AS-i Hansapank uueks arinimeks sai ey —
Swedbank AS S
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Visioon
Meie visioon on olla pank, mis toetab inimeste,

ettevOtete ja Uhiskonna arengut. Oleme enamat
Kui pank.

Swedbank — beyond financial growth
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Meie strateegia

Meie eesmark on aidata kaasa sellele, et inimeste ja ettevotete
rahaasjad oleksid pikaajaliselt korras. Me teeme seda
proaktiivselt, ndustades kliente ning toetades inimeste, ettevotete
ja thiskonna arengut.

Swedbank on pank paljude jaoks — teenused on kattesaadavad nii
eraisikutele kui ka ettevotetele. Me usume traditsioonilisse
pangandusmudelisse, keskendudes kliendisuhtlusele ning
noustamisteenusele. Tahelepanu keskmes on kliendi
vajadused, mitte niivord pangatooted.
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Meie strateegia

~ Kogu aritegevust juhitakse kohalikul tasandil, otsuseid tehakse
¢ klientidele voimalikult [ahedal.
Swedbank hoiab tasakaalustatud riskitaset, valdav enamus
krediidiriskidest on seotud kupsete turgudega (naiteks Rootsi). Riskide
hajutamine saavutatakse ka laia kliendibaasi ja eri sektorites
tegutsevate ettevotete kaudu. Maistliku laenamise nurgakivideks jadvad
alati klientide rahavoog, maksevoime ja tagatis.

© Swedbank




Swedbank @@

Meie kolm vaartust:
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Meie eesmark:

- aastateks 2011-2013 on luua kliendikeskne Swedbank ja
toetada inimeste, ettevotete ning Uhiskonna arengut
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Tanase Swedbank’i erinevused Hansapangaga

© Swedbank

M Hansabank

Kasvav turg

Fookus toodetel — innovatiivsus,
olla turul esimesena

Seest valja: “Meie missioon on
suurendada ettevotte vaartust”

Seest valja: tooted ja muuk on
fookuses

*Tulemustele orienteeritus
* Innovatiivsus

« Avatus

* PUhendumine

Kasutatakse peamiselt td6tajatele
ootuste seadmisel

Swedbank @&

Kips turg, tooted on saanud
tarbekaubaks

Fookus suhetel — moista kliendi vajadusi,
pakkuda parimaid lahendusi

Valjast sisse: “Me aitame kaasa sellele, et
inimeste ja ettevotete rahaasjad oleksid
pikaajaliselt korras”.

Valjast sisse: fookuses suhted ja
teenindus

-Avatud
*Lihtne
*Hooliv

*Kasutatakse peamiselt kliendile
brandilubaduse elluviimiseks
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Kuidas me brandimuutuse elluviimist alustasime?

Koikide tO0tajate kaasamine

Tegevuskavade tegemine ning vastutajate maaramine
Protsesside ja teenindusmudelite muutmine

Kliendi tunnetus igas Uksuses

N
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Seega klient ja kliendi rahulolu on koige olulisem

« On olnud seda ka varem, kuid ...
- Kuidas ja mida moota?
+ Kuidas juhtida kliendi rahulolu?

© Swedbank
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Kliendi rahulolu mootmise metoodikad




Swedbank \

“Kliendi haale” kaasamine
kliendikogemuse juhtimissusteemi toimub kolmel
tasandil.

Strateegiline Kliendisuhete
tasand uuringud Annab suuna

Taktikaline i
tasand Kontaktijargne Ostu-

i : ; Aitab ellu viia
tagasiside misteerium

Probleemide Toob vilja
pidev
lahendamine

Operatiivtasand

peidetud riskid
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Kliendisuhete uuringud ja kontaktipohise tagasiside
uuringud on pohiolemuselt erinevad ning taiendavad
teineteist

Strateegiline kliendikogemuse Taktikaline kliendikogemuse

juhtimine: kliendisuhte uuring g juhtimine: kontaktipdhine uuring

# Pikaajalise kliendisuhte hindamine # Rahulolu IUhiajalises perspektiivis
Uksiku kontakti pohjal
# Terve kliendisuhte Ulevaatamine
# Keskendub lhe kliendi kogemusele
# Kliendisuhte “laiem vaade” teatud ajahetkel

# HOolmab kogu kliendibaasi # Detailne to6protsessi tagasiside
(“Dig faster & deeper’)
# Tulemuste Uldistamine kogu ettevétte
Klientidele # Holmab kindlal ajahetkel kindlat
teeninduskanalit kasutanud kliente
# Kausitlus ning tulemused teatud aja
tagant (naiteks kord aastas) # Uksikjuhtumi pdhised tulemused
(konkreetsed tegevused)

® Jarjepidev uuring

# Kiusitlus ning tulemused vahetult parast
kontakii
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Kontaktipohine lahenemine (konkreetne Suhtepohine lahenemine (valised mojud
kogemus nt lepingu s6lmimisel, + koik kokkupuuted, tervikkogemus):
probleemi lahendamisel jne): L Parandada arimudelit
Parandada elluviimist _—Lﬁ
Reaalajas tagasiside eesliinile Lojaalsuse mojutajad
Valdkonna ja segmendipdhine info Seos finantstulemustega
“Pidev” protsess Vordlus konkurentidega
Seome protsessimoddikutega Seome finantsnaitajatega
Operatiivhe probleemide Kliendikesksed otsused

lahendamine
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Kontaktipohine uuring NPS
ja selle juurutamine




Kontaktijargse tagasiside uuring aitab ettevétetg
jalgida, kui hasti nad oma lubadusi taidavad

Detailne Ulevaade protsessist:

Otsene kliendi tagasiside

© Swedbank



NPS — mis see on?

Detractors Promoters How to calculate NPS

Extramily
likaly

A

e

l:“ ‘ % of customers who are promoters

) 2

I 1 T ] "“ ‘ % of customers whe are detracters
d 1 2 3 4 5 B 7 B o 10 8-6 :

Nt Promoter” Scors [MES)

minus

Met promoter score = % promoters - % r:Ietrar:l:r::r‘s*

i
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i
i

Mittesoovitajad Passiivsed Soovitajad
01 2 3 45 6 7 8 9 10
SI = Soovitajate % (@ja 10) - Mittesoovitajate % (0-6)
(LI S B N N T —
Vaikese Keskmise Suure
toendosusega toendosusega toendosusega
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Kas need kusimused tulevad tuttavad ette?

Allikas:

© Swedbank

“Need uuringutulemused ei anna mulle midagi! Méned kusitletud
kliendid kllastasid meid néiteks pool aastat tagasi, aga oleme selle
ajaga mitmeid muudatusi juba sisse viinud!”

“Oelge, kes on need kliendid, kes olid rahulolematud ja meie peale
pahased? Me sooviksime need probleemid lahendada ja nendega otse
tUhendust vottal”

“T'eie uuring nditab, et meil on mudgiesinduste t66s puudujaéake! Meil
on aga sada esindust — millises neist millised puudujaagid on ja kuidas
me saame jalgida, et tehtavad muudatused toimivad?”

slaid 11

o




Seda pole voimalik teha!
VOib olla on see isegi voimalik, kuid see ei tasu tegemist!

Ma teadsin kohe alguses, et see on hea idee!

* Arthur C.Clark, , Mats Soomre, IMG Ariteenused Grupi partner / IMG Koolitus treener, lihiseminar: Kuidas véita klientide usaldus, saavutada nende rahulolu ja suurendada
mudgitulu? Tallinn 01.10.2009
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Meie praktika

'ganadalaselt koostame eelmisel nadalal meie t66tajatega
kontaktis olnud klientidest valimid

* Reegel on, et Uks klient saab maksimaalselt kord nelja kuu
jooksul 0he kisitluse

- Klientidele saadame e-maili / pangateate palvega vastata
kUsimustikule

« Postitame ca 3000 ankeeti nadalas. Vastamismaar on
olnud ca 20%, mis on vaga hea tulemus

- lIga laine jarel saame Ulevaate hinnangutest ja klientide
kommentaaridest to0tajate, ametikohtade, segmentide,
valdkondade, toodete jms I0ikes

- Sisendi NPS indeksi vaartuse tdlgendamisele annavad
vabad kommentaarid

© Swedbank



Tagasiside “hot alertid” registreeritakse

Klientide vabad kommentaarid ja hinnangud jouavad iganadalaselt kliendisuhte eest
vastutavate to66tajateni (NPS raport)

Kontorijuhatajal vOi tema poolt volitatud to6tajal on kohustus mittesoovitanud kliendiga
kontakieeruda ning saada taiendavaid selgitusi hinnangule ning lahendada kliendi
probleem

Maksimaalne reageerimise aeg on 1 nadal ning eelistatuna telefoni teel
Kliendi taiendavad kommentaarid registreeritakse kliendi- ja valdkonnapdhiselt

lganadalaselt avaldame raporti registreeritud kaebustest ja tagasisidest (kaebuste
raport)

Ulioluline on sdilitada “terve madistus” ning mitie letahisustada tksikjuhtumeid

“Sinu koige rahulolematumad kliendid vdivad olla parimaks
infoallikaks, kelle pealt oppida.”

BILL GATES

Founder of Microsoft Corporation

| e P—— ]
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hinnang | positivne neutraalne  negatiivne | Total
10 62 6 68

9 26 12 38

8 13 19 19 51

7 7 6 18 31

6 1 2 11 14

5 7 5 19 31

4 1 1 9 11

3 17 17

2 14 14

1 12 12

0 3 4 34 41

Total 120 37 171 328

© Swedbank

Soovitajatel enamuses positiivsed
kommentaarid, negatiivseid vahem ja
mitte vaga karmid

Soovitushinnangute 5 - 8 palli korral
kommentaarid nii positiivsed,
neutraalsed kui negatiivsed,
negatiivseid kommentaare on siiski
rohkem

Mittesoovitajatel pallidega 0 — 4
peamiselt negatiivsed kommentaarid



Vastutus igal tasandil sh. juhtkonnas

Ettevotte strateegilised eesmargid ja motivatsioonistusteemi
seotus

lganadalane fookus

Juhtimissusteemi osa — keskastme juhid on kohustatud
analiidsima tagasisidet ning esitama parendusettepanekuid

Juhtumite analltds

Toovarjud

Parendusettepanekud — mida mina saan teha soovitusindeksi
parandamiseks?

Info siseportaalis

Selgitustoo ja tugi juhtidele

© Swedbank




Kliendi rahulolu mootmine ei ole tuumateadus.

Tervest moistusest ei vabasta meid isegi NPS ehk
Soovitusindeks.

NPS ei paasta meid ka motlemisest ja
Sisendi NPS indeksi vaartuse tdlgendamisele annavad

Ole konkreetne ja tapne nii klientide kui teenindaja suhtes
Seo tagasiside meeskonna kaitumisega

Anna klientidele tagasisidet

Tegutse saadud infoga lopuni

* Mats Soomre, IMG Ariteenused Grupi partner / IMG Koolitus treener, lithiseminar: Kuidas véita klientide usaldus, saavutada nende rahulolu ja suurendada miitigitulu? Tallinn 01.10.2009
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Kattemaksu negatiivse tagasiside eest
Klientide araostmist

Negatiivse tagasiside ignoreerimist
Juhuslikkust ja ebaregulaarsust
Manipuleerimist

*Mats Soomre, IMG Ariteenused Grupi partner / IMG Koolitus treener,
lGhiseminar:Kuidas vdita klientide usaldus, saavutada nende rahulolu ja suurendada mudgitulu?
Tallinn 01.10.2009
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POHITOED*

+ Kohtle klienti nii, nagu Sa tahad, et Sind koheldakse.
+ Kohtle kliente nii, nagu klient seda tegelikult soovib.

» Kohtle kliente nii, et ta soovitaks
meid oma sOpradele ja kolleegidele!

*Mats Soomre, IMG Ariteenused Grupi partner / IMG Koolitus treener,
IGhiseminar:Kuidas voéita klientide usaldus, saavutada nende rahulolu ja suurendada miitgitulu?
Tallinn 01.10.2009

© Swedbank
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Mida me tanaseks oleme saavutanud?
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Suhe meie aktiivsete klientidega on tugevnenud -
kliendikeskne arimudel on oige suund

Fence
Detracturs S itters Promoters

- 2 aastaga 250 000 tagasisidet, 74 000 kliendi kommentaari, — B

37 000 juhtide konet klientidele 'nl 'nl 'n”nl 'n"n"nl ’n‘ 'ﬁ"ﬁl 'il

- Kliendiprobleemidega tegelemine siisteemsem ja uuel tasemel

Met promoter score = % promoters - % detractors®

70% -

26% l/—\3‘6°/ |ﬂ %

Soovitajate osakaal

+ las] s

60% -

Euroopa
parimad 50% -, .-
finantsasutused

40% -
30% |/,
' . Mittesoovitajate osakaal
10% - ,
I
0% :
2009 2010 2011

—=NPS — - - —Mittesoovitajad — - - — Soovitajad
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Indeks Uksi ei tahenda suurt midagi, aga on hea indikaator konkreetses
arivaldkonnas

Vaartus on hoopis kUsimuses ja . See on
konkreetne asi mida iga juht saab kohe kasutada asjade paremaks tegemiseks.
Miks pakkuda kliendile variante stiilis: kas teenindaja naeratas, lips oli otse, soeng
korras jne.? Kusime hoopis, mis on pohjused, miks Sina kliendina, kas votad véi ei
vota vastutuse Swedbanki teenuste eest soovitades seda oma sébrale véi mitte!

Inimesed (sealhulgas juhid) tegelevad selle teemaga, mis tal korval "karjub". "

e
jamade korral pidevaid karjeid ning maistliku inimesena tegeleb pahandusega kuni
see saab lahendatud.

Strateegiliste uuringute puhul saame tagasisidet kord aastas ja tavaliselt on
tulemuste selgumise ajaks juba “rong lainud”. Teiseks kitsaskohaks on ankeedi
kisimuste koostamise nutikus — ideaalis ei tohiks need olla suunavad (saad seda,
mida kisid).

Regulaarne kontaktipohine tagasiside aitab saavutada korgemat rahulolu ka
strateegilises uuringus — pidev areng.

© Swedbank



30. marts:

Tuntud rahvusvaheline ajakiri Global Finance nimetas asja parimad arenevate turgude pangad
Kesk- ja Ida Euroopas.

25. mai:

TNS Emori poolt labiviidud iga-aastase suurettevotete tuntuse ja maine uuringu pohjal on
Swedbank neljandat aastat jarjest Eesti kdige mainekam suurettevote.

12. juuli:

Rahvusvaheline majandusajakiri Euromoney nimetas Swedbanki taas parimaks pangaks Eestis.
Ajakiri on pangale sama tiitl omistanud veel mitmel varasemal aastal.

7.september:

TNS Emori uuringu péhjal on Swedbank Eesti kliendisdbralikemate suurettevotete pingereas koos
Nestega esikohal.

15.september:

Eesti Kaubandus-Tédstuskoja ja Eesti Té6andjate Keskliidu edetabeli pdhjal valiti Swedbank Eesti
koige konkurentsivoimelisemaks finantsettevotteks.

15. september:

éjakiri Global Finance valis Swedbanki internetipanga parimaks eraklientide internetipangaks
estis.
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Aitahh Teile!




