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Mystiska kunder. Bo
Rindeskir, butikschef p4
Willys i Borlénge, tycker
att systemet med mystery
shoppers som kontrolle-
rar servicen i butiken fun-
gerar bra.

Fota: JOHAN SOLUM




Falska kunder ska
leda till battre service

BORLANGE

Nu har de kommit till Dalarna, falska
kunder eller mystery shoppers som de
ocksa kallas. De gar in och handlar i
butikerna som vilken kund som helst
men &r egentligen utsiinda av féreta-
gets egen ledning f&r att spana pa hur
personalen skdter butiken.

— Vi far en direkt beddmning av hur kun-
den uppfattar butiken och personalen, si-
ger Bo Rindeskir, butikschef for Willys i
Borlinge som inférde systemet med mys-
tery shoppers i varas.

En géng | manaden kommer en eller flera
anonyma kunder, utsedda av foretagets
ledning, for att bocka av efter en mall hur
personal och butikschef skéter sig,

Finns de varor som ska finnas pa hyllor-
na? Ar det rent och snyggt i butiken och
ger personalen kunden ett bra mottagan-
de?

— Personalen vet inte nir det sker, inte
ens jag vet nir det sker, utan forst i efter-
hand fir vi en direktrespons pa vad kun-
den har tyckt om sitt besok i butiken. Uti-
fran beddmningen tar vi till oss vad som ar
bra och vad som ar diligt och forsoker bli
annu bittre.

Willys tillhor Axfoodkoncernen som in-
forde systemet med mystery shoppers i
varas. Metoden har funnits i USA i nistan
50 4r men hir i Dalarna gor den forst nu
sitt intride pa allvar.

Alla Willysbutiker, Willys hemmabuti-
ker och Hemkopbutiker som igs av Ax-
food far fran och med i viras rikna med
besék av mystery shoppers. Personalen
ska vara informerad om atf det sker och
Thomas Strémer, vd for Willys hemma, ar
noga med att podngtera att det inte hand-

lar om att forsoka sitta dit nagon i perso-
nalen.

— Syftet ar att forbattra vara butiker och
att fi veta vad kunderna tycker. Det hir ar
absolut inget som ska anvindas for att sit-
ta dit personal som misskoter sig, siger
han.

Veronica Karlsson ir grundare och dgare
till féretaget Better business worldwide
som utfér shoppinguppdragen 4t Axfood.
Hon berittar att metoden har anvints i

Facket tycker det dr okej

STOCKHOLM -

» Handelsanstalldas forbund tycker inte
att mystery-shoppermetoden r dalig i sig.
Diremot ser man vissa faror med den.

= Det finns fall dir cheferna inte berit-
tar att butiken och personalen kontrolle-
ras. Da blir det fel, siger Sven Lindberg,
pressansvarig for Handg:ls.

Att butiker och foretags servicepolicy
kontrolleras av utomstiende tyckér han
inte dr konstigt eller fel.

~ Den typen av kontroller har alltid
gjorts. 54 linge personalen informeras om
att kontrollerna gérs sd ir inte foreteelsen
ett problem.

Sven Lindberg menar att de fall dir che-
fer kontrollerat sin personal med hjalp av
mystery shoppers eller med uppmontera-
de kameror utan att informera om det ty-
der pa ett daligt ledarskap. Ledning har in-
te lyckats formedla sina idéer om vilken
servicepolicy man vill ha pa sitt foretag.

— I forsta hand ska ju en chef prata med
vill forandra och férbattra. Sedan nir man
har gjort det kan man eventuellt anvinda
sig av mystery shoppers, men da efter att
personalen informerats om det.

FREDRIKA HILLERVIK

Sverige i hela tio ar aven om valdigt fa
kinner till den in si linge.

~ Vi finns éver hela Norden och startade
med hotellkedjor som ville ha uppféljning
av hur deras kunder togs emot. Tanken ar
att man genom mystery shopping ska kun-
na folja upp hur ledningen lyckats formed-
Ia sitt foretagskoncept till personalen.

Veronica Karlsson berittar att foretaget
har 20 000 mystery shoppers anstillda
&ver hela Norden. I Dalarna finns éver 400
mystery shoppers. Personerna ska passa in
pa profilen for den t{pmka kunden for just
det foretag som ska besokas.

~ Vira anstillda ir allt ifrin hemmafru-
ar till studenter och hantverkare. Har vi ett
uppdrag f6r en bilfirma s3 dr det bra om
personen har en bil av just det mérket som
siljs dir till exempel.

Efter varje bcsolliefyllcr kunden i ett for-
mulir online som sedan skickats till chefen
for butiken. En mystery shopper ska dock
inte rakna med att gora storkovan pi sin
sysselsittning,

— Vi rekommenderar inte att man for-
sorjer sig pa det hir. Borjar man gora det
sd representerar man inte lingre den ty-
piska kunden, siger Veronica Karlsson.

FREDRIKA HILLERVIK
023-835 40
hillervik@daltid se
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