Better Business CX-Index hemliga topp-presterare!

Under mars presenterade Better Business resultaten fran arets CX-index. Nu kan vi
aven avsloja att littala &r de som, sammanslaget, presterat pa topp och haft hbgst

resultat genom alla tre aren.

littala har spelat en betydande roll i att
definiera var nordiska livsstil och tack vare
deras tidlosa estetik och hoga kvalitet har
de flesta haft en del av dem i sitt hem. Om
inte har deras produkter varit en del av
tillfallen, nar vi umgas med familj och
vanner.

Vi ville prata med kedjan som gjort sa stort
avtryck i vara hem och fa svaren pa hur de
lyckas ha en sa god kundupplevelse ar
efter ar.

littala har tagit fasta pa att en framgangsrik
kundupplevelse ar mer an bara ett trevligt
kundmote och de arbetar aktivt med att
utveckla sina medarbetare.

John Malmqvist, Senior Area Manager,
sager att de vill att varje kund ska fa ett
extraordinart bemoétande fran borjan till slut.
Ett bemdtande som ar personligt och
minnesvart. Kunderna ska uppleva att det ar
vart att besdka vara fysiska butiker.



littalas resultat genom aren har legat pa hoga
77-87 %. Motsvarande ar har resultaten for de
100 kedjorna, gemensamt, legat mellan 64-66 %.

John berattar att han tror framgangen till de
hdga resultaten ligger i att de fokuserar pa
saljarna.

-Vi fokuserar pa att alla vara séljare ska ha
Passion for Selling, vilket vi genom ett internt
utbildningspaket som heter just Passion for Selling
uppenbarligen lyckats véldigt bra med. Med hjélp
av Mystery Shopping-besoék har vi, utbver
klassiska KPI-uppféljningar, &ven kunnat félja upp
hur vi lyckas och var vi kan bli &nnu béttre.

Grundligt forarbete

Nar vi pratar med John blir det tydligt att littalas
grundliga arbete ar nyckeln till framgangen.

littala ar noga med att skapa mervarde for kunderna i butikerna, och med genomtankt
uppfoéljning och utveckling blir deras ambitioner till verklighet. En stabil grund som gor att nar
de moétt utmaningar, haft férutsattningar att kunna ringa in varfér och satta in ratt atgarder.

-Mystery shoppingobservationerna visade ofta att vi hade foér brattom att hitta en 16sning for
kunden, att vi inte tog oss tid att stélla fragor for att ta reda pa exakt vad kunden hade fér
behov. Vi har jobbat aktivt med att stélla minst 4 éppna fragor till varje kund for att lara
kédnna de och fa en béttre férstaelse for deras behov och 6nskemal. Detta har ocksa hjélpt
0ss nér det kommer till att inspirera med ytterligare produkter, nér vi kdnner kunden béttre
sa 6kar maojligheten till stérre snittkvitto.

littalas framtidsrecept

Nu pagar ett arbete hos littala for att skapa en sémlds upplevelse mellan fysiska butiker och
e-handel. John papekar att de tar lardomar fran det basta ur bada forsaljningskanalerna for
att lyckas. De kommer aven framat ha fokus pa kundupplevelsen i de fysiska butikerna och

John berattar vad som ar viktigast for dem nu.

-Att ge dnnu béttre kundservice, finnas fér kunden i butiken och I6sa bade det kunden ar i
butiken fér att utrétta, men ocksa att hjalpa kunden med det den innan beséket inte visste att
den samtidigt kan I6sa hos oss. Bland annat far alla séljare en heldagssession med vara
séljcoacher under varen och vi har dven ett program fér det dagliga upprétthallandet av
Passion for Selling. Vi ser dven till att produktutbilda bade befintlig och ny personal for att

de ska vara proffsen pa vart sortiment. Det ska mérkas fér kunden som beséker oss vad
som é&r skillnaden med ett besbk i en fysisk butik.





