LYRECO - LOSNINGAR FOR ARBETSPLATSER | 100 AR

Lyreco dr en ledande leverantér av produkter och tjénster for ,

arbetsplatser - frdn kontorsmaterial, mébler och IT-utrustning till

hygien, sdkerhet, catering och trycklésningar. Koncernen ér ledande L reco
i Europa och vdrldens tredje storsta distributér inom sitt omrdade, y

med rétter tillbaka till 1926. | Sverige har Lyreco huvudkontor i

Bords, 6ver 600 medarbetare och ett stort lager i Vaxjo.

Kundinsikterna blev startskottet for tydligare dgarskap och néjdare kunder

Ndr ett drende vandrar mellan flera personer ar risken stor att kunden sjdlv far halla ihop
trddarna. Det var precis den signalen Lyreco fdngade upp i
sina kundundersékningar - och valde att snabbt agera pd.

Tidigare hanterades kundservicemailen gemensamt. Alla
hjalptes Gt med inkommande drenden, vilket p& mdnga satt
byggde pé en stark vilja att 16sa kundens fradgor. Men
arbetssattet hade ocksd en baksida.

Ndr flera personer var inne i samma drende blev det svdrare
att ta fullt dgarskap, hélla ihop dialogen och 16sa frdgan
redan i forsta kontakten.

Utgdngsldget - ett arbetssdatt som inte IGngre rackte till

Kundservicen byggde pd en gemensam vilja att hjdlpa till, men arbetssattet gjorde det svart att
hélla ihop hela drendet. Med fler personer involverade blev ansvarsférdelningen otydlig och risken
Okade att viktig information tappades Iéngs vagen.

For kunderna kunde det innebdra ldngre mejltréddar och fler upprepningar. For teamet innebar det
frustration nar ndgon behdvde ta 6ver ett drende som redan borde ha varit 16st.

Det blev tydligt att Lyreco behdvde ett arbetssdtt dar ndgon dgde drendet hela vagen.

Vandpunkten - kundernas feedback satte fingret pd problemet

Det viktiga var att insikten inte byggde pd en kdnsla. Den byggde p& kundernas egna svar.

| stallet for att diskutera vad man trodde var problemet kunde teamet samlas kring vad kunderna
faktiskt bercttade. Det gav bdde riktning och trygghet i féréindringsarbetet.

Mdlet blev tydligt: att 6ka kundnéjdheten genom att skapa ett arbetssdtt ddr varje drende har en
tydlig dgare fran start till mal.

Forandringen - tydligt dgarskap fran start till mal

Lyreco gjorde darfér foréindringar i bade arbetssdatt och system. Casen styrdes om sd att de i
storre utstrdckning hamnade hos samma person som tidigare haft kontakt med kunden. P& sd
satt blev det lattare att hdlla ihop dialogen och ta ansvar for hela drendet.

Det nya arbetssattet stdllde ocksd storre krav pd ledarna. Vid franvaro behdvde de sdkerstdlla att
inga drenden blev liggande och att kunden fortfarande fick aterkoppling.
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Det handlade alltsé inte bara om en teknisk fordndring. Det var ett nytt satt att tdnka och arbeta:
fran att hjdlpas Gt i inkorgen till att ta ansvar fér hela kundens vdg till [6sning.

Samtidigt var det viktigt att inte tumma pé& kvaliteten. Fér Lyreco handlade férdndringen inte om
att géra saker snabbare pd bekostnad av upplevelsen, utan om att skapa en tydligare och battre
hantering.

Utmaningen - att f& ett nytt arbetssatt att satta sig

Den stdrsta utmaningen ldg inte i systemet. Den 1&g i vardagen. Att féréndra ett invant arbetssdtt
kraver tid.

Det kréver att mdnniskor gor pd ett nytt satt dven ndr tempot
dr hogt och gamla vanor ligger ndra till hands. Samtidigt fanns
det en stark drivkraft i teamet.

Foréindringen var efterldngtad, vilket gjorde det lattare att f&
med sig organisationen. Det fanns en gemensam bild av
varfor arbetssattet behévde dndras och den bilden kom frén
kunderna sjdlva.

Resultatet - tydligare ansvar och bdéttre kundupplevelse

Efter implementeringen syntes effekterna bdde i kunddialogen och i vardagen fér teamet.
Arenden blev lattare att fdlja, ansvarsférdelningen tydligare och dialogen med kunden mer
sammanhéllen.

De I6pande kundundersékningarna fortsatte dver tid och resultaten visade tydliga forbdttringar
inom de omrdden som foljdes upp. Det bekrdftade att utvecklingsarbetet gav effekt och att Lyreco
var pd ratt vag.

For teamet skapade det ett lugnare arbetssdtt med mindre frustration. Fér kunderna innebar det
en tydligare vag fram till [6sning och en bdattre upplevelse i kontakten med Lyreco.

Effekten p& kundlojalitet

Ndr kunden slipper upprepa sig, far tydligare &terkoppling och méter ndgon som dger frégan hela
vdgen, paverkar det mer @n bara det enskilda drendet. Det bygger fortroende. For Lyreco blev
dgarskapet darfor en viktig del i arbetet med att stérka kundlojaliteten. Kunddialogen blev mer
sammanhdllen och upplevelsen mer personlig.

Parallellt fortsatte Lyreco att arbeta aktivt med closed
loop-feedback. Genom att fdnga upp signaler fran
kunderna, hantera alerts och félja upp enskilda drenden Lita pd datan och véga géra en

kunde teamet sdkerstdlla att viktig feedback inte foll e e AL L2 eSS (5 el
som man alltid har gjort.
mellan stolarna.

Ré&d tillandra

Josefin Boman, Lyreco
Det gjorde att kunderna inte bara fick sina drenden 16sta, CC Training and Quality Manager

utan ocksé kénde att deras synpunkter togs pé allvar.
Och det ar ofta dar lojalitet bérjar byggas - i kdnslan av
att bli lyssnad pé.
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Nyckeln till framgdng

En viktig framgéngsfaktor var att Lyreco vagade lita pé& kundinsikterna.
Fordéndringen byggde inte pd magkdnsla eller antaganden. Den byggde
pd konkret feedback frén kunderna. Det gjorde det lattare att se vad som
behdvde fordndras och varfér. Kundinsikterna blev ett stéd i besluten och
ett satt att skapa samsyn internt. Det gav foréndringsarbetet b&de kraft
och riktning.

MarketDirections del i arbetet

MarketDirection har varit med frdn start och byggt upp Lyrecos NPS-program tillsammans med
teamet. Arbetet har handlat om att skapa struktur, satta rétt métningar och se till att
kundinsikterna faktiskt anvénds i vardagen.

Grunden har varit att f& en tydligare bild av kundupplevelsen - inte bara genom att méata
overgripande lojalitet, utan ocksd@ genom att férsté vad som hdnder i olika delar av kundresan.

Darfor sattes flera touchpointmdétningar upp. De gjorde det méjligt att fdnga upp kundernas
upplevelser ndra inpd en kontakt och se var det fanns behov av forbdttring. Det gav Lyreco battre
forutsattningar att agera. | stdllet for att gissa var det brast kunde teamet se vad kunderna sjdlva
lyfte fram.

En viktig del i arbetet har ocksé& varit closed loop-processen. Genom att fdnga upp alerts, félja
upp feedback och agera i enskilda drenden har Lyreco kunnat komma ndrmare kunderna och
skapa snabbare aterkoppling.

MarketDirections roll har bland annat varit att:

satta struktur fér NPS- och touchpointmdtningar

stkerstdlla att ratt saker mats vid ratt tillfalle

stotta arbetet med closed loop och kundfeedback

analysera och lyfta fram insikter som driver fordndring

fungera som strategiskt och operativt bollplank i hur insikterna kan omsattas i praktiken

Parallellt har fokus ocksd legat pd att skapa engagemang internt. Ett exempel dr de sé kallade
wow-mailen, dar positiv kundfeedback delas direkt med medarbetarna.

Wow-mailen har inte férdndrat arbetssdttet i sig, men de har blivit ett uppskattat inslag i
vardagen. De foérgyller dagen, skapar stolthet och pdminner teamet om vilken skillnad ett bra
kundmote kan goéra.

Genom att kombinera struktur, insikter, uppféljning och engagemang har Lyreco tagit viktiga steg
mot ett dnnu mer kundcentrerat arbetssatt.

Det har varit ett vdldigt fint och givande samarbete. Vi pd MarketDirection dr bade glada och
stolta 6ver att f& vara med pd Lyrecos resa. Stort tack till teamet pé& Lyreco for ett riktigt bra och
roligt samarbete!

Experts in NPS - Growth through customer loyalty

( )MarketDirectionm

Har du frdgor? Vill du veta mer? Varmt vélkommen 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/

