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Handelsbankens foretagsfilosofi

« Starkt decentraliserad organisation — kontoret ar
banken

« Utgar ifran kundens behov — inte enskilda produkter
* Lonsamhet prioriteras alltid fore volym

-+ Langsiktighet

- Vi finns dar vara kunder bor och verkar

* Det lokala kontoret har det totala affarsansvaret for
kunden
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Handelsbanken 1| korthet

* Grundades 1871
- Hogre lbnsamhet an oévriga storbanker 38 ar i rad

 En av de mest kostnadseffektivaste borsnoterade
universalbankerna i Europa

« Lagre kreditférluster an 6vriga storbanker

* NoOjdare kunder an 6vriga storbanker*

* Hog rating

* Rorelseresultat: 4 360 miljoner kronor (Q3 2011)

 Utlaning till allmanheten: 1 598 miljarder kronor (Q3
2011)

« 11 197 anstéallda
 Verksamhet i 22 lander

* 461 kontor i Sverige, 149 i 6vriga Norden, 101 i
Storbritannien samt 33 i Ovriga varlden

* Kalla: Svenskt Kvalitetsindex 2010
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Handelsbankens mal

« Handelsbankens mal ar att ha béattre Ionsamhet
an genomsnittet for banker pa
hemmamarknaderna

- Malet ska nas genom att banken har nojdare
kunder och samtidigt lagre kostnader an
konkurrenterna
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Sveriges nojdaste kunder - i ar igen, 2011

Handelsbanken har aven i ar de nojdaste
kunderna av de stora bankerna i Sverige.
Resultatet framgar av Svenskt
Kvalitetsindex arliga undersokning, 3
oktober 2011.

Handelsbanken tar topplaceringar bland
bade privat- och foretagskunder och har de C SK I
mest ndjda kunderna av de fyra stora
bankerna. Pa privatkundssidan ar det 23:e
aret i rad som vi toppar undersokningen.
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Policy avseende Kundklagomal

« Kundklagomal &r nagot som vi tar pa storsta allvar. Det hjalper oss att bli
medvetna om det som fungerar mindre bra och ger oss majlighet att bl
battre.

« Handelsbankens policy om kundklagomal tillampas i hela koncernen. Bland
annat galler att alla klagomal ska behandlas korrekt , omsorgsfullt och sa
skyndsamt som majligt.

« En klagande kund ska bemoétas pa samma sétt som var och en av oss vill
bli bemoétta | motsvarande situation.

« Om klagomalet inte kan tillmotesgas ska kunden fa en motivering till detta.
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Lonsamheten | att arbeta aktivt med klagande kunder

Recovery Paradoxon

Customer with service failure
and successfulrecovery
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Tva typer av kundklagomal

« Dar vi sjalva har gjort fel

o Dar viinte formellt gjort fel, men har en kundupplevelse att hantera
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Lyssna pa kunden - undvik att ga i forsvar

Atgarda

Forsta ur
kundens
perspektiv

Forklara

forsvara
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Hur kan vi sjalva agera ?

Nojdkund . Synpunkter . . Klagomal
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Att klaga..........

e "ar att be om ett skal att fortsatta vara kund”

Handelsbanken



