Kundcase Toyota Material Handling Europe

Toyota Material Handling Europe (TMHE) — Europeiskt NPS/CX-program som
plattform for att fa riktigt glada kunder

TMHE och MarketDirection har haft ett ndra samarbete
avseende kunddriven affdarsutveckling sedan 2010. Inledningsvis
rorde det sig om genomférande av [6pande kundundersékningar
inom affdrsomrdde Service for den svenska marknaden.

Ar 2014 ville TMHE expandera I6sningen till andra marknader.
Undersokningslésningen testades i en pilot under en
sexmdnadersperiod och pilotmarknaderna var Storbritannien,
Danmark och Polen, tillsammans med Sverige.

Syftet med piloten var att identifiera en standardprocess for

TMHE servicemarknad for att genomféra kontinuerliga

kundundersdkningar. Lésningen inkluderade datainsamling via e-post,

ett online-rapportverktyg och dtgdrdsorienterade undersékningar som TOYOTA
genererade actions baserat pd olika svarsmonster. Samtidigt beslutade MATERIAL HANDLING
TMHE att anvanda NPS som KPI. Sen dess har samarbetet utvecklats

rejalt. Mer om det kan du Idsa har!

Om TMHE - med mer dn 100 ar av samlad expertis inom materialhantering

TMHE dr en del av Toyota Industries Corporation, som ér global etta inom materialhantering
sedan 2001. TMHE har ett forsaljnings- och servicenatverk i mer an 30 Iander i Europa med
fabriker i Sverige (Mjolby), Frankrike (Ancenis) och Italien (Bologna). Samarbetet mellan TMHE och
MarketDirection tdacker in samtliga marknader.

Materialhanteringsutrustning ¢r de maskiner, verktyg och redskap som anvdnds fér att hantera,
forflytta, lagra och skydda material inom lager, fabriker och andra industriella miljder — sGsom
truckar, pallyftare, kranar, lagerutrustning, plockningssystem och automatiserade lagersystem
som inkluderar robotar.

Syftet med TMHEs produkter och tjanster dr att effektivisera arbetsflédet, minska
arbetsbelastningen och forbattra sdkerheten inom hanteringen av olika typer av gods.

Hogsta prioritet inom verksamheten dr kunderna. Genom att
leva efter missionen att sténdigt forbattra sig hdller TMHE
ndra kontakt med sina kunder for att lyssna, forstd och 16sa
de behov som passar just den enskilde kunden.

Deras vdrderingar gdr tilloaka till dess grundare Sakichi
Toyoda och hans vagledande principer, som speglar hans
ambition att bidra till méanniskors och samhadllets vdlstand.
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. . . . . ’I 92 Sakichi Toyoda founds the Toyata Spinning
Respekt for manniskor var grundldggande for hans

and Weaving Company.

uppfinningsrikedom, och detta ér fortfarande kdrnan i deras
vardegrund.
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Samarbetsteam

En sann eldsjdl i arbetet inom TMHE har varit David Reinerstedt. David Gr huvudansvarig for NPS-
programmet inom TMHE och har varit med under alla @r. Han har sévdl envist som mdlmedvetet
byggt upp programmet successivt pd europeisk nivd. Det har krévt tid och resurser. Ett gediget
arbete och ndgot som verkligen gett avtryck och I6nat sig. Starkt jobbat David!

TMHEs tvdrfunktionella NPS-team har nu tryckt extra pd vikten av att félja NPS-metodiken.
Metodiken har fatt sdtta ramar for hur organisationen ska arbeta och ta vara pé kundinsikter som
fds via I6pande kundundersoékningar och annan kundfeedback.

De interna NPS-ambassaddrer runt om i verksamheten pd de olika marknaderna har varit av stort
varde for att fa till den goda effekt som det kundfokuserade arbetet fatt inom verksamheten.

"Det har varit fordelaktigt att bygga upp arbetet successivt med
olika pilotprojekt pdg olika marknader. D& har vi kunnat utveckila
och vdssa arbetet innan vi lanserat det runt om i Europa. Med
pilotprojekten har vi kunnat pdvisa goda effekter och argument fér
nya marknader att ta steget och implementera vdr framarbetade
standardlésning. Metodiken &r extra kraftfull att anvdnda for att fa
till den ndra kundkultur som vi efterstrévat att nd.

Vi har ambitiosa mdl som kréver att vi jobbar aktivt och
kontinuerligt med att utveckla samtliga komponenter i vart
program. Det finns inget start- eller slutdatum pd vdrt arbete. Det ér en operativ process som
involverar och engagerar tusentals medarbetare hos oss, vilka tillsammans varje dag bidrar
till att férbdttra vdra kundupplevelser steg for steg.”

David Reinerstedt, Senior Expert Customer Experience,
ansvarig inom TMHE fér NPS-programmet — om att jobba med
NPS-metoden for att fd till en kundcentrerad verksamhet pé internationell basis.

Uppstart: Kundfeedback, korrelationsanalyser och business case for trygga beslut

For att forstd, lyssna och fé insikter om kunderna anvdnder sig TMHE av strukturerad feedback-
insamling. Det vill sGga undersokningar dar det gdr att hdrleda svar till varje enskild kund.

Det dr fyra olika kundundersdkningar som goérs pd I6pande basis i 30 Idnder — en 6vergripande
relationsundersdkning och tre touchpointmdatningar inom Service, Sales och Short Term Rental.

Relationsundersokning
stdmmer av styrkani
kundrelationen

P
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De olika undersokningar har olika syften och kompletterar varandra. Relationsundersékningen
genomfors for att f@ reda pd kundernas generella intryck, méta styrkan i relationen till
verksamheten och vad som driver deras lojalitet mest.

Resultatet frdn relationsundersékningen ger nyckeltalet NPS som f6ljs dver tid men framfor allt
identifierar utvecklingsomrdden som behover prioriteras for att & fler kunder att bli ambassadorer
och ddrmed riktigt néjda kunder.
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De tre touchpoint-mdtningarna utvarderar en kunds upplevelse av en specifik kontakt eller
interaktion med verksamheten. Dessa skickas ut pd I6pande basis tatt inpd sjdlva kontakten eller
interaktionen. TMHE anvdnder dessa mdatningar for att f& djupare kunskap om var det finns brister
och vad som behdver forbattras och utvecklas i de enskilda delarna och samtidigt insikt i vad som
uppskattas av kunderna.

Aven om det genomférs olika undersékningar parallellt ér antalet undersékningar gentemot
mottagarna begrdnsat med hjdlp av karantdn-regler som gors i en integrationsplattform. Dessa
gor att mottagaren inte far for manga eller tdta enkater.

"Vi har fdtt djupare forstdelse och insikt om vdra kunder.
Resultatet anvénds pd daglig basis fér att utveckla
verksamheten. Det gor att vi sténdigt férbdttrar oss och
kundupplevelserna och hdller jGmna steg med kunderna.

Bara av att ha enkdtdialogen med kunderna har genererat
flertalet nya affdrer. Genom enkdterna har vi ocksd fdtt in
referenskunder som lett till nya kunder. Resultatet anvénds for
intern coaching och i méten med bestdllare for att visa
anvdndarnas positiva feedback for deras arbete.

NPS-programmet har varit en stark motor internt for att 6ka kundfokuset inom
organisationen och skapa insikt om allas betydelse for var leverans till kunderna.”

David Reinerstedt — om hur TMHE tagit vara pd resultatet och vilka effekter det fatt.

O MarketDirection
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Stark kunddriven utveckling med malet "Delivering quality customer experiences”

For att samla alla medarbetare runt om i Europa att jobba mot ett och samma mal har man satt
ett internt projektnamn som tydliggér och sammanfattar vad arbetet handlar om "T-Smile —
Delivering quality customer experiences”. P4 TMHE dr man vdldigt mén om att med stéd av
tydliga processer involvera medarbetarna oavsett hur nara och Idngt ifrdn kund medarbetaren ar.
De tydliga processerna har underldttat och gjort det mycket smidigare att f4 till ett gemensamt
arbetssdtt och plattform pé europeisk niva for att fa fler leende kunder.
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Snabba uppféljiningar gérs pd kundniva fér att fa djupare férstdelse for missnéje som uppkommit
och vanda det till en positiv upplevelse. Genom att kategorisera och synliggéra insikter frdn detta
arbete har det varit lattare att inte dterupprepa det som tidigare lett till missnoje.

P4 operativ nivad samarbetar de mellan avdelningar for att utveckla och férbattra kundernas
upplevelser med stod av statistiskt resultat. Eftersom enkdterna inte dr anonyma har forbattringar
skett direkt pd kundnivd, varmed leveranser kan anpassas mer efter behov och det har gétt att se
till att kunderna far en sé positiv och somlds upplevelse som mojligt.

Med konstant sikte pd 6kad kundlojalitet (och inte ndja sig vid kundernas ndjdhet) har de med
I6pande uppfoljningar och I6pande kommunikation sett till att sakerstalla att engagemanget och
intresset i kundfokusfrdgan bibehdlls och efterlevs inom organisationen i det dagliga arbetet.

De storre besluten och ramarna som féljer av detta arbete fattas pd strategisk nivd.
Kombinationen av att jobba pd direkt kundnivd, operativ nivd och strategisk nivd har gjort att det
kundcentrerade arbetet lyft.

Ett tydligt ledarskap och dgande har nu gjort

g

Huvudsakliga mé

® = {NPS att lojalitets- och férdndringsarbetet fatt en
Ledninmh sgonde NPS-ekonomi rejdl skjuts. Arbetet har kommit hogt upp pé
o 0 O - CX-betyg for funktion agendan och genom att I&ta CX/NPS-strategin
AL AL AL ZLL:::\?:;?:J&\ utgéra en naturlig del i foretagets

Mellanchefer affarsstrategi 6kas effekterna pd flera haill.

® O o O Rollspecifika CX-betyg
AAAA AR AA AR {Ak“‘”tetsmf“ De mél som sdtts tar hansyn till de olika
Medarbetare nivéerna man jobbar pd. Detta foér att géra det
mer nd- och pdverkansbart for varje enskild

medarbetare att kunna leverera och f& beldning for det arbete som Idggs ner. Nadgot som
motiverar och inspirerar.
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Kort sagt, ndgra punkter om arbetet:

H6g ambitionsniva for det kunddrivna lojalitets- och férdndringsarbetet:

Skapar ett positivt engagemang och intresse internt for "T-Smile — Delivering quality
customer experiences” och att bidra till att férbdttra kundupplevelsen.

Genomfor relationsmdtningar en till tvd gdnger om daret mot bade bestdllare och anvdndare
for styrande kundinsikter p& féretagsniva.

Genomfér I16pande touchpoint-mdtningar efter interaktion fér uppféljning och utveckling inom
omrdden som Service, Sales och Short Term Rental.

Resultatet foljs upp i verksamhetsledning, i teamen och pad individniva.

En strategisk analys goérs kvartalsvis och arbetet finns med i den ordinarie
verksamhetsutvecklingen och malstyrningen.

Jobbar systematiskt med actionhantering/closed loop-samtal pd individniva.

Hogt stdlld malbild for att 6ka NPS:en for att né fler T-Smile.

o0 0O O O o

Stabil grund som féljer NPS-metoden har gett 6kade effekter och resultat

O En gedigen NPS/CX-strategi &r framtagen.

O Ett NPS/CX-program som utgér plattformen fér alla CX-initiativ i verksamheten ér sjésatt.

O Med tydliga processer och tydligt dgande samlas hela organisationen kring det kunddrivna
utvecklingsarbetet. Ansvaret for resultat och att driva CX-utveckling ligger pad linjenivd med
foretagsledningen som ytterst ansvariga.

O Ett centralt och ett lokalt CX-team tillsammans med en intern CX-ansvarig pd varje marknad
agerar som ambassadorer i organisationen samt sdkerstdller harmonisering, att standarder

efterlevs och att ledningen engageras.
O Positiv kundfeedback sprids internt och bra initiativ har lyfts fram,

i arbetet. !
O Lépande spridning av kundinsikter och dterkopplingar av
framstegen i det pdgdende arbetet har 6kat *

vilket skapat stolthet och intresse.

O Medarbetare fdr genom strukturerad onboarding i form av e-
learning en grundférstdelse for NPS metoden och hur de kan bidra
medarbetarengagemanget, tillsammans med individuella
mdalplaner efter padverkansniva gor att varje enskild medarbetares
mal dr nabart vilket 6kat motivationen.
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TMHEs 10 framgdngsfaktorer enligt oss pd MarketDirection
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Borjat i mindre skala och tagit fram business case som byggt upp intresse och mognad.
Skapat succesiv foradndring underifrédn och upp.

Fétt med sig foretagsledningen som stottat i strategi- och mélstyrningsarbetet och som varit
talespersoner for att sprida vikten av CX-arbetet.

Fokuserat pd positiv kundfeedback. Satsat pd positiv coachning och pepp till medarbetarna.
Tagit hand om och agerat pd resultat och kundfeedback, inte fastnat pa siffror.

Haft NPS-mdl i form av fatal aktivitetsmdl, mal som ar ndbara och pdverkansbara.
Obligatorisk utbildning i NPS-metodiken och visat hur alla ér med och bidrar till upplevelsen.
Ansvariga for programmet har varit modiga, utmanande och uthdlliga.

Kopplat NPS-mal med 6vriga affarsmdl har gjort arbetet till en del av verksamhetsmdlen.

“Vi har samarbetat med MarketDirection i 6ver ett decennium.
Genom dren har vi utveckiat ett ndra samarbete och
partnerrelation. Vi har alltid fatt snabb support och respons pd
de utmaningar som uppstdr bdde i det dagliga arbetet, men
dven pd strategisk nivd. Vi har haft en éppen och tydlig dialog
runt vad vi behdver stéd med och inte, men har samftidigt
verkat mot en Idngsiktig gemensam mdlbild.

Med stod av de spetskompetenser MarketDirection besitter, har
vi pragmatiskt och successivt implementerat nya delar av NPS-
modéellen hos oss och vi ser fram emot att fortsétta denna gemensamma resa i vdr strévan
att bli marknadsledare i kundndjdhet.”

David Reinerstedt — om samarbetet med oss pd MarketDirection

MarketDirections del i arbetet
Vi har varit med frdn start genom att:

Vara delaktiga i uppsattandet av hela NPS/CX-programmet.

Bidragit med expertis samt struktur och processer.

Tillhandahdllit system, integrationsplattform, undersékningar.

Genomfort strategisk analyssupport, och rapporter dar det behovts.

Guidat i prioriteringsomrdaden efter vad som driver lojalitet.

Daglig support och samarbeten med TMHEs 20 marknader.

Varit med i CX-teamet samt fungerat bdde som I6pande bollplank p& veckométen och
operativ och strategisk rddgivare.

0000000

Det har varit ett Idngsiktigt, tatt och ndra samarbete under alla dessa &r — ndgot som alla
medarbetare pd MarketDirection uppskattat och tyckt varit riktigt roligt! S& glada for att fa vara
med pd ett horn i TMHESs stora lojalitetsresa. Vi vill dterigen tacka massor for vart fina samarbete!

Har du fradgor? Vill du veta mer? Varmt valkommen att héra av dig till Johan Laudon,
johan@marketdirection.se. www.marketdirection.se | info@marketdirection.se | LinkedIn
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http://www.marketdirection.se/
https://www.linkedin.com/company/marketdirection-sweden-ab/

