SUOMEN LAHIKAUPPA

HYVIEN KOKEMUSTEN LAHIKAUPPA

Suomen Lihikauppa on kahdella valtakunnallisella
kauppaketjullaan ainoa pubtaasti lihikauppaan
keskittyvi  paivittiistavarakaupan — toimija
Suomessa. Siwoja ja Valintataloja on lihes 700,
henkilostii noin 4600 ja asiakkaina lihes kaikki
suomalaiset. Yhtion likevaihto oli vuonna 2013

noin miljardi euroa.

ASIAKASKOKEMUKSESTA KILPAILUETUA

Kevaalla 2012 Suomen Lahikaupalla haluttiin
pitkan kulukuurin jalkeen nostaa asiakaskokemus
kilpailueduksi. Hyvien kokemusten Idhikauppa -yhteis-

tyén tavoitteena oli mitattava ja merkittava
asiakaskokemuksen parantaminen  Siwoissa ja
Valintataloissa. Yhteistyd jakautui kolmeen eri

vaiheeseen: asiakaskokemuksen johtamisen mallin-
tamiseen, jalkautuksen suunnitteluun ja valmiste-
luun ja itse jalkautustydhdn kentalla ja kaupoissa.

MUUTOSVALMENTAJAT KENTALLE

Yhteistyo aloitettiin laajalla kenttaanalyysilla ja kilpai-
luetua tuovan asiakaskokemuksen johtamisen mallin-
tamisella. Valmennuksiin osallistuivat kaikki esimiehet
ja Sornaisten tukiorganisaatio. "Rekrytoimme talon
sisdltd 15 muutosvalmentajaa, joiden avulla pystyim-
me kattamaan kaikki ldhes 700 kauppaa joa 4600
tydntekijaa. Muutosvalmentaijilla oli arvokasta tietoa
kauppojen arjesta ja idea itsessddn oli fantastinen!”
kertoo Suomen Lahikaupan toimitusjohtaja Ralf
Holmlund. Jalkautettavat teemat jaettiin kymmeneen
moduuliin, joista jokaiseen tuotettiin valmennus-
suunnitelmat ja materiaalit. Trainers’ House valmensi
sisallot moduuli kerrallaan valmentajille ja he edelleen
kaupan henkilokunnalle.

Saannolliset puhelinpalaverit, ohjausryhméatapaami-
set, raportointi ja Pulssi-muutoksenjohtamisjarjes-
telmd ovat olleet muutoksen tukena alusta lahtien.
"Oleellista oli, ettd pidimme fokuksen tdrkeissd asiois-
sa. Muutosvalmentajat tekivat esimerkiksi jokaisen
moduulivalmennuksen jédlkeen toimenpidesuunnitel-
man myymdldpddllikén kanssa ja myymdlin etene-
mistd seurattiin auditointiprosessin kautta’, Holmlund
kertoo.

PAREMPI BRANDIMIELIKUVA

Hyvien kokemusten lahikauppa -projektin tulokset
nakyvat usealla saralla. Branditutkimuksen mukaan
sekd Siwan ettd Valintatalon brandimielikuva on
parantunut merkittavasti yhteistydn aikana. Lisaksi
esimerkiksi kahden viikon bakery-kokeilun tuloksena
osaston myynti nousi huimat +152%. "0Olemme hyvin
tyytyvaisia siihen, mitd olemme saaneet aikaiseksi
kaupoissa’, Holmlund kiittda. "Toiminnan taso on
parantunut ja olemme fokusoineet oikeisiin asioihin.
Liséksi  tydilmapiiritutkimuksen ~mukaan  olemme
kaupan keskiarvon yldpuolella. Kyselyn mukaan 76%
kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd oman
kaupan toimintatavat ovat muuttuneet parempaan
suuntaan valmennusten myotd.”

"Lisaksi on ollut hienoa seurata muutosvalmenta-
jia tydssddn. Olen kuullut heiltd todella positiivista
palautetta. Kokonaisuuden jalkeen ja kaiken sen
jalkeen, mitd nyt tiedetddn, johtoryhmd lahtisi
uudestaan vastaavanlaiseen prosessiin’, Holmlund
kiittaa.
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