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Operatio
excellenc

Tyovaatteita, mattoja,
saippua- ja kisipyyhe-
automaatteja, teollisuus-
pyyhkeiti, ravintola-,
hotelli- ja hoitoalan-
tekstiileja. Lindstromin
tuotteet ovat valtaosalle

suomalaisista tuttuja.
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utta firma ponnistaa paljon
pitemmiille, ja siksi meneil-
144n oniso palvelukulttuurin
muutos, jossa ventiloinnilla-
kintarkoitetaanjotain muuta
kuin tuuletusikkunoiden avaamista.

- Palvelu on aina ollut jokap#iviisti
leipddmme, mutta nyt keskitymme eri-
tyisesti asioihin, jotka tekevit asiakkaan
ja hinen asiakkaansa arjesta helpompaa
kertoo Lindstréomin Vice President Pasi
Saarinen.

Yritys on viemissé lipi palvelukult-
tuurin muutosta, jonka ytimessé on yksi-
l61llinen asiakaskokemus. Tavoitteena eiole
sen enempéd tai vihempéi kuin olla Suo-
men paras palvelualan yritys. Palvelu-
kulttuurin muutosta rakennetaan yhdessi
muotoilutalo Roger Studion kanssa muun
muassa asiakaskokemuksen johtamisen
keinoin.

Plakkarissa on jo tuore palkinto Suo-
men parhaasta myyntiorganisaatiosta
vuonna 2018.

"Myynnin miiri, teho ja asiakas-
tyytyviisyys on kehittynyt erinomaises-
ti, miki on osoitus siitd, ettd olemme teh-
neet asiakastyoti oikein”, Saarineniloitsee.

Myyntistrategiassa keskitytddn kah-
teen segmenttiin, on Fast track, jolle tarjo-
taan helppojaesimerkiksisdhkoisid palve-
luita, sekd HighValue -asiakkaat, joita pal-
vellaan mahdollisimman yksilollisesti.

Tunteiden merkitys on tulevaisuuden
liiketoiminnassa nykyistd suurempi, silld
ammattiosaamisen lisiksiempatiakykyon
tirkeda.

”Meidén tdytyy pystyd tuottamaan
tunne-elimyksii asiakkaille”, Saarinen
haastaa.

Yksilollinen palvelu saa

asiakkaan kukoistamaan
Lindstromilld huolehditaan ihmisisti
tyossi. Joustavilla ja asiakkaan arkea hel-
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Itmid

MIKA RAULAS
Partner, Business Designer
Roger Studio

Tuotanto-
lahtoisesta
asiakas-
lahtoiseksi

LINDSTROM SUOMEN
palvelukulttuurin muutosta
rakennetaan yhdessa
liiketoiminnan, palvelujen
ja teknologian muotoilutalo
Roger Studion kanssa.
Edellékavijan asiakas-
kokemuksen rakentami-
nen vaatii uudenlaisen
palvelukulttuurin ja asiakas-
lupauksen rakentamista.
Liiketoiminnan uudistamista
kannattaa tehda tulevaisuu-
den ilmidista ja asiakkaan

polusta léhtien, "outside in”.

Nain teet asiakkaan arjesta
helpompaa, autat asiakkaita
menestymaan ja loistamaan
omissa yhteisdissaan.

”Erottuva asiakas-
kokemus rakennetaan myds
hyvan henkil6stékokemuk-
sen avulla. Muotoile henki-
16stoprofiilit palvelemaan
eri asiakaspersoonien tar-
peita. Rakenna asiakkaalle
huippuhetket ("signature
moments”) oikeisiin koh-
taamispisteisiin ja kanaviin,
ja luo vahvoja tunnekoke-
muksia. Mittaa ja muuta
asiakkaan kayttaytymista”,
kehottaa Mika Raulas,
Roger Studion partneri ja
business designer.
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pottavilla tekstiilipalveluilla parannetaan
asiakkaiden turvallisuutta, hygieniaa ja
yrityskuvaa. Lindstromilld tyoskentelee
yli 4300 ihmisti Euroopassa ja Aasias-
sa. Konsernin vuoden 2018 liikevaihto oli
387 miljoonaa euroa. 170-vuotiaan yri-
tyksen visiona on olla yritys, jonka sitou-
tuneet tyontekijit tuottavat erinomaisen
asiakaskokemuksen.

Lindstromin tarinassa nikyy omistaji-
en arvomaailma seki pitkédjinteinen tapa
toimia. Niin asiakkuudet kuin ty6urat ovat
Lindstromilli pitkié.

Jokainen lindstrémildinen tekee ty6td
henkilokohtaisesti asiakkaalle ja yhdessd
tdmén kanssa.

Palvelukulttuurin muutos kiteytyy ih-
misiin: ei ole henkilostod tai asiakkaita,
olemme kaikki ihmisi# ja yksil6iti.

”Asiakkuuksien painopiste on asiakas-
organisaation liiketoiminnan seké sielld
tyoskentelevien yksiloiden henkil6kohtai-
sessa kehittymisessi. Palvelulupauksem-
me on, ettd teemme arjestasi helpomman
ja sinusta alasi arvostetuimman asian-
tuntijan”, Saarinen kertoo.

"Haluamme, etti asiakkaamme onnis-
tuvat yksil6ini ja etti palveluittemme an-
sioista heidéin aikaansa vapautuu siihen,
miké saa heidit loistamaan.”

Palveluviennilla

kansainvalista kasvua

Lindstréom on perheyritys, ja voimak-
kaasti kasvava kansainvilinen yhtio.
Tavoitteena on laajentua maantieteelli-
sesti ja kasvattaa markkinaosuutta pitké-
jinteisesti. Menestyksen taustalla on
vahvasti konseptiohjattu toiminta, jo-
ka varmistaa toiminnan laadun, yhden-
mukaisen palvelun ja vastuullisuuden
kaikissa toimintamaissa.

Tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd
uuteen kohdemaahan viedidiin asiakas-
ldhtdinen palvelukonseptija seiniin satsa-
taan vasta kun palvelu vetia.

”Meidin funktiomme on palvelu, ja
teemme palveluvientii. Trendit vievit sii-
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hensuuntaan, etti miksi omistaa tekstiili,
kun sen voi palveluna vuokrata - alusta-
talouden my6ti palvelu on setéirkein asia”,
Saarinen avaa menestyksen taustoja.

Innovointia ja ventilointia
Pasi Saarinen puhuu paljon palvelu-
kulttuurin muutoksesta. Sitd rakenne-
taan niin, etti asiakas on aina keskiossi.
Palveluasenne on aina ollut Lindstrémin
DNA:ssa, mutta nyt yritys on muuttanut
palvelukulttuuriaan vieldkin yhteis6lli-
semmiiksi ja henkilokohtaisemmaksi.

"Eikeskityti sithen, miti kaikkea olem-
me tehneet asiakkaan eteen, vaan kuinka
hyvin olemme ottaneet asiakkaan yksilol-
liset tarpeet huomioon.”

Yksiuudenlainen tapa rakentaa asiak-
kuutta ovat yhteiset ideointi- jainnovaatio-
tyopajatasiakkaan kanssa. Niisséd on idea-
na tuottaa uusia, arkea helpottavia palve-
luita sekd omalle asiakkaalle ettd timin
asiakkaalle.

Yhdessi tekemisti on ollut aina, mut-
ta tapa on uusi. Tyopajoissa padstiin kas-
vokkain kertomaan nikemyksié, kehitys-
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@ NAPA
AGENCY

Kuvitus: Kati Narhi. Katso portfolio
jatilaa kuvitus: www.napa-agency.fi

"Trendit vievat siihen suuntaan,
etta miksi omistaa, kun sen voi
palveluna vuokrata.”

ideoita ja "ventiloimaan” kuten Saarinen
kuvailee.

Palaute on ollut pelkistééin myonteista.
Innovaatiotyopajojen tuloksena on jo syn-
tynytuusia tuotteita, muun muassa pantil-
linen ostoskassi.

Lindstromilli on valmius jirjestid
300-400 ty6pajaa vuodessa. Lindstrom
Suomen asiakaskunta on laaja kattaus
suomalaisista yrityksisti, joten heilld on
yhdessi tekemisen my6té valtavasti tietoa
yritysten arjesta.

Jatkossa tyopajoja on tarkoitus kehittdi
yhteisoksi, silld suunnitteilla on Lindstrém
Lounge, Suomen suurin business to busi-
ness -yhteiso eri toimialoille. «

MRKTNG 27

4/4



