Ica Provkok
laggs ned

| ett pressmeddelande fran Forma
Publishing laser vi att provkdksverk-
samheten i Ica Provkdk 1aggs ned vid
arsskiftet. Det ar vikande efterfragan
pa Provkokets tjanster som ligger
bakom beslutet, skriver Formai
pressmeddelandet. Nedlaggningen
berdr fyra medarbetare.

EU tillater
T-benstek?

EU-kommissionen har lagt ett férslag
som kan bana vag for produktion
av T-benstek inom EU. Forslaget ar
att kotpelare ska fa anvandas fran
notkreatur yngre an 24 manader.
Enligt de BSE-bestammelser som
géller idag maste djuret vara yngre an
12 manader.

Innan Kommissionen kan fatta
beslut ska EU-parlamentet ta stélining
till forslaget.

Nytank hos
Carlisberg

Krisdrabbade Carlsberg Sverige
byter ut sin marknadsdirektér Niklas
Forser. Tjansten som marknadsdi-
rektor kommer att slas inop med

en key account manager funktion,
dvs dven ha ansvaret for de stora
kedjorna. Beddmare menar att det
ar ett uttryck for att dven de stérre
leverantérerna numera tvingas skota
allt mer av sin marknadsféring genom
kedjorna.

Nyligen anstallde bryggerijatten
Peter Kandel som operativ marknad-
schef for Sverige. Narmast kom han
fran Vin & Sprit.

Spritskatt
diskutabel i
nathandeln

Oskattad eller skattad.

Tullen och skatteverket utreder
aterigen hur man kan komma at
den omdiskuterade alkoholskat-
ten vid Internetférsaljning. Av den
totala svenska alkoholkonsumtionen
berdknas en procent ligga pa
nathandeln. Skatteverket menar att
rattslaget ar solklart, det vill sdga
att skatt ska betalas, oklart dock om
det ar k6paren eller ndtagenten.
Internetbutikerna havdar dock att
det handlar om varors fria rérlighet
over granserna, och att ingen skatt
ska betalas.

September bra manad fér ICA

ICA-handlarna salde varor for pre-
limindrt 6 474 miljoner kronor under
augusti. Det dr en 6kning med 349
miljoner kronor eller 5,7 procent. For
jamfdrbara enheter blev 6kningen 4,6
procent.

Sedan arets borjan har man
darmed salt varor for 59 762 miljoner
kronor. Det @r en 6kning med 2,2
procent totalt och 1,9 procent fér
jamforbara.

Netto saljer flyg-
biljetter

I veckan borjade lagpriskedjan

Netto sdlja flygbiljetter fér Danish
Air Transport mellan Kdpenhamn
och Bornholm. Priset dr endast 95
kronor och fler destinationer vantas
marknadsforas av parterna framover.
Allt enligt danska tidningen Borsen.

"Spioner” 1 butik

Allt fler butiker och foretag "spi-
onerar” pa sina anstillda. Och ett
avverktygenmananvandersigav
ar sa kallade Mystery Shoppers.
Det vill siga anonyma kunder
som observerar och noterar hur
foretaget agerar pa punkter som
man oénskar folja upp.

Fran borjan kommer foreteelsen
frdn USA.Idén bygger pd att butiks-
personal latt blir hemmablind och
inte ser hur de kan forbéttra servi-
cen for sina kunder. Med hjélp av
“spioner”, eller sa kallade Mystery
Shoppers, kan brister upptickas
och kvalitén héjas. Men det ar inte
frdgan om besvirliga kunder som
provocerar fram brister. Utan tank-
en dr att shopparen ska smalta in
ochrepresentera foretagets typiska
kundkrets.

- Enfrdgasomdagensforetagallt
merdrintresseradeavantidigarear
hur de anstillda egentligen uppfor
sig mot kunderna. Och butiker och
andra foretags interna kontroller
rdcker inte. Darfor hjdlper vi dem,
siger Veronica Boxberg Karlsson, vd
pé foretaget Better Business, som
idag cirka 20 000 shoppare och en
berdknad omsdttning pd 10 mil-
joner kronor.

Veronica berdttar for Butik-
strender att Mystery Shopping
kan genomfdras personligen, via
mail eller telefon, per post eller
Internet. Och hon berdttar ocksa
att foretaget har uppdrag i hela
Norden.

Bland de stora kunderna finns
idag dagligvarukoncernen Axfood,
Burger King, Statoil och Sheraton.

Handlar inte om spioneri

- Det dr viktigt att framhalla att
det inte handlar om spioneri.
Utan syftet med Mystery Shopping
ar att kartligga butikernas forbatt-
ringsmoéjligheter genom att ge
uppdragsgivaren feedback pd hur
man uppfattas ur kundperspektiv,
sdger Veronica som betonar att

konkurrensen om kunderna okar
och ddrmed kravet pa god service.

-Vi skickar anonyma kunder,
som noterar, iakttar och rap-
porterar.

Ytterligare koncept pa gang
I slutet av dret kommer Veronica
och hennes foretag med ytterlig-
are ett koncept, Svenskt Service
Index, SSI. Det kommer att vara ett
standardiserat verktyg som gor det
mojligt att jimfora resultat fran
kedjor med olika koncept.

- SSlarriktattillblandannatkate-
gorierna kopcentrum, klddbutiker,

matbutiker, stormarknader och
fackhandelsbutiker. Resultatet
visas i jdmforelse med genom-
snittsresultatet for 6vriga i samma
kategori i regionen och totalt i
Sverige. Det gar ocksd litt att se
enhetens resultatutveckling under
den 12 madnaders period som en-
heten deltar, sdger Veronica.

Axfood en av storkunderna
Axfood som dger Hemkop, Willys
och Willys hemma ir en av Veroni-

”Vi skickar
anonyma
kunder, som
noterar, iakttar
och rapporterar”

cas senaste storkunder. Hur mycket
Axfoods satsning pd falska kunder
har kostat vill vice vd och chef for
affarsutvecklingen, Anders Nyberg,
inte avsloja.

P4 Handelanstdlldas forbund
anser man att tjinsten dr “onodiga
pengar” och pekar pa riskerna for
en oridttvis beddmning. Men att
arbetsmetoden skulle vara ojust
och till exempel ett Overtramp
péd de anstilldas integritet hdller
Axfoods vice vd inte med om. "Am-
bitionen &r inte att spionera och
vi pekar aldrig ut ndgra enskilda
individer. Utan det handlar bara

om att hoja kvalitén.”

Aven anstillda som varit utsatta
for de falska kunderna tycker att
det dr ok. Till exempel sd har Hem-
kop City mitt i Stockholm fatt né-
gra oanmélda besok.

Ica och Coop tar tempen sjalva
Men varken Ica eller Coop an-
vdnder sig av ndgra Mystery Shop-
pers. Jonas Gunnarsson, som &r
chef for marknad och kundanalys
pa Ica, sdger till Butikstrender att
Ica delvis har anvdnt konceptet i
Norge for att forbittra sina verk-
samheter.

-1 Sverige har vi inte nyttjat den
hértjansten.Vihjilperistillethand-
larna att skicka ut enkidter med
fragor till sina befintliga kunder. Vi
vill att framforallt vira stamkunder
sitter ett betyg baserat pa genuina
erfarenheter av butiken, siger Gun-
narsson och tilligger:

- For att en butik ska bli sd bra
som mojligt ar det viktigt att veta
vad ett stérre antal kunder tycker.

Thomas Johansson, chef for
marknad och affarsutveckling pd
Coop, talar d&ven han om att man
inte anvidnder sig av dr sd kallade
Mystery Shoppers.

-Vi har egna interna processer
som tar temperaturen pd butik-
erna ndr det giller att se hur vi
kan forbattra service och butiksup-
plevelse for vara kunder. Men det
ar inte omojligt att vi i framtiden
kommer att anvidnda oss av kon-
ceptet Mystery Shopping.



