ICA Maxi i Botkyrka - Livsmedelsbutik med ca 185 anstallda och drygt
40 000 kunder i manaden.

BEHOVET/UPPDRAGET

ICA Maxi i Botkyrka ville hoja servicegraden i butiken
och skapa en samsyn pa vad bra service ar for dem

samt ge sd manga som mdjligt av de anstallda Vi valde Mercuri International for att
ff)l’utsé.ttningar for att IkaaS med detta. de var |yh0rda for Vad Vi Vi”e uppné

och att vi tillsammans skapade ett
De ville genomfdra en bra utbildning som alla kunde upplagg som kandes helt ratt for just

delta i och lara sig olika satt att hantera situationer var butik.”
som de stélls infor i deras verksamhet. Foretaget ville
hitta ett langsiktigt séatt att arbeta pa, dar all personal
kan delta och utvecklas inom service.

VAR LOSNING

Vi tog tillsamans fram ett upplagg och genomférde det i form av:

Tva workshops om fyra grupper for all personal. Dar diskuterade vi hur man ska hantera olika
kundsituationer som uppstar. Utbildningskonsulten gav verktyg att arbeta med for att hoja
servicegraden.

Fyra workshops for samtliga ledare. Dar diskuterade vi hur de som ledare kan sakra medarbetarnas
utveckling och vara ett stéd i vardagen. Aven hér fick ledarna verktyg att anvanda sig av.

Workshop med ledningsgruppen for att bestamma hur de kan ga vidare.

Nu fortstatter hart arbete for att bibehalla den goda servicegrad och serviceanda som finns i butiken.

RESULTATET

Foretagets upplevelse ar att de har hojt servicegraden
i butiken, fatt en 6kad forstaelse hos de anstallda for
hur viktigt det & med bra service, samt forbattrat

samarbete mellan de olika avdelningarna. De upplever Den érllga N Kl-métningen visar
ocksa att de har en battre samsyn p& vad som &r bra att kundnéjdheten har forbattrats
senvee lamiortmedidigare. frén 66 &r 2013 till 73 &r 2014

Ett kvitto pa gott resultat ar att det i deras senaste NKI
(n6jdkundmaétning) gick att konstatera att kunderna
upplever att de idag far mycket béttre service i butiken.
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