2SVD-GUIDEN

E3svD HELG

En bra story férmedlar
budskapet

GORAN ERIKSSON Nyheter sid 23

SvD sondag 2 oktober 2005 ' ;

DEN NYA INTERNETREVOLUTIONEN
AR HOTAD

ANDERS SANDBERG Bréannpunkt sid 5

FOTO: TOMAS ONEBORG
MALMEDVETNA | SvD:s artikelserie Végen till
OS far ni idag méta curlinglaget Team Harno-
sand. De &r i full gdng med férberedelserna infér
0S-debuten. Sport sid 31

NYHETER

Connex vill kopa ut sparkad

Connex ledning &r beredd att kdpa ut den spar-
kade fackklubbsordféranden Per Johansson.
Men han &r inte intresserad av att "sélja sin
tystnad for ett par arsléner". sid 10

Ja till bostadder ndra tung trafik
Miljopolitikerna i Stockholm sager ja till nya
bostader dar grénsen for halsovadliga partikar
overskrids. Miljoforvaltningen har i flera fall
sagt nej men byggplanerna har dnda fatt gront
ljus av politikerna. sid 10

Sahlin siktar pa oljeoberoende
Sverige ska bli forst i varlden med att bryta olje-
beroendet, enligt samhéllsbyggnadsminister
Mona Sahlin. Till 2020 ska piskor och morétter
ha skapat ett Sverige som inte ar beroende av
olja. sid 13

Farjestad krossade Sodertalje
SPORT Sodertalje fick en mardromsstart i nya
Axa Sports Center och f6ll med 1-11 mot Frélun-
da. Invigningsfesten kom av sig redan i férsta
perioden efter 0-4 i baken. Senast SSK akte pa
en lika stor foérlust var mot AIK 1984, ocksa d&
1-11. sid 28-29

1 Svensk idrott

| vimlar av rebeller
SPORT "Alla kan inte dlska alla
har i varlden, inte ens om de ar
med i samma landslag”. Det
skriver Sune Sylvén i S6ndags-
krénikan apropa det senaste
braket inom svensk idrott

dar tennisstjarnan Robin
Séderling gér sina egna vagar.
Men Sylvén har hittat fler

rebeller inom svensk idrott_.d
Sl

FOTO: BJORN LARSSON ASK
FASCINERAD RESENAR Indien har blivit ett hett
land for det svenska naringslivet. For ett tag se-
dan aterkom en naringslivsgrupp ledd av SEB:s
ordférande Marcus Wallenberg fran Indien. Grup-
pen var fascinerad. Naringsliv sid 5-7

NARINGSLIV

Nya spel pa missa i Tokyo

En gang varje ar samlas varldens stérsta under-
hallningsindustri i Tokyo for att forséka blicka in
i framtiden. Nya maskiner avtéacks och nya spel
premiarvisas. SvD var med nar 2005 ars uppla-
ga av Tokyo Game Show gick av stapeln. sid 28

Falsk kund till salu
Allt fler foretag vill ha reda
pa hur de anstéllda egent-
ligen uppfor sig mot kun-
den. Manga anvander sig
av falska kunder som rap-
porterar. De anstallda som
utsatts tycker det &r okej
men facket ar kritiskt. Ett
foretag som hyr ut falska
kunder ar Better Business
som startades av Veronica
Boxberg Karlsson sid 10-11

FOTO: STEFAN BLADH

Tryck gor mobil till walkie-talkie
Tryck-for-att-prata ar en ny funktion som kan
anvandas i en del mobiler och under férutsatt-
ning att det telebolag man anlitar valt att inféra
tjansten. An s lange ar Vodafone i Sverige en
av fa operatérer i Europa som dragit igdng med
Tryck-for-att-prata. sid 8

Lattanvand router

"Ar man villig att spendera mer peng-
ar kan man finna alternativ som ger
annu battre prestanda. Men
vill man halla i pengarna
och letar efter ett latt-
anvant alternativ for
hemmet eller ett mind-
re kontor sa &r Maxg-
routern ett utmarkt
val”skriver SvD:s David Boda som testat US
Robotics Wireless MAXg router. sid 9
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SLITEN 70-ARING Inom kort firar Alvar Aaltos
maésterverk, biblioteket i Viborg, 70 &r. Men trots
goda ambitioner och punktinsatser fran flera hall
tvingas jubilaren passera 70-strecket som en
bedagad, ja forfallen, skonhet. Kultur sid 16-17

KULTUR

Nojsam bok om livet pa en 6
Sverige har 401 6ar med bofastbefolkning men
utan fast landférbindelse. Pa 607 sidor har An-
ders Kallborg dokumenterat livet pa dessa ut-
poster. "En néjsam bok for d3lskare, men ocksa
en grundsten for den glesbygdspolitiska vittnes-
litteraturen”, skriver Fredrik Sjoberg. sid 6

Dodshot vardag for
turkisk forfattare ﬁ
Forféljelse, dédshot och atal

har blivit vardag for Turkiets
mest beromde forfattare,
Orhan Pamuk. Han pastas
fortala den turkiska nationen
néar han pekar pa fortryck och
folkmord armenier och kurder.
- Det ar sant. Alla vet det.

Men ingen vagar sdga nagot,
sade Pamuk p& bokmassan i
Goteborg. sid 4-5

Engelsk pop pa finskt vis

Fran finsk tango till engelsk
pop. Gruppen Laakso har infor
nya skivan, My gods, valt bort
finskan och sjunger enbart pa
engelska. Men de har inte lagt
finskan pa hyllan. Sa snart My
gods var klar akte de 6ver till
Finland och spelade in en ny
skiva, helt pa finska. SvD har
traffat bandets sangare, Mar-
kus Krunegard. sid 12

AR -
UNDER STRECKET | ivern att rationalisera och
tidsoptimera bortser man ofta fran att en verk-
samhet latt blir lidande av ett felaktigt, for has-
tigt tempo. Merete Mazzarella resonerar kring
vart jaktade férhallande till tidens gang.  sid 11
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Ostindiefara-
ren Gotheborg
Il kastar loss
for att segla
fran Géteborg
till Kina.
esvd.se

| Budapest
fortsatter
brottnings-
vm. Svenskar-
na Jimmy
Lidberg och
Jalmar Sjoberg
tavlar i dag.

e svd.se/sport

Stormatch

i italienska
Serie A. Zla-
tans Juventus
moter Inter.
Matchen
borjar klockan
20.30.

e svd.se/sport

ASSYRISKA

Assyriska
moter IFK
Goteborg

i kvéllens
allsvenska
match.

e svd.se/sport

E} Kultur

Bok- och biblio-
teksmaéssan

i Goteborgs
sista dag.

Las allt om
bokmassan.

e svd.se/
bokmassa

Tryter inspira-
tionen i koket?

NARINGSLIV
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b T Kor miljobil
' och spara
tusenlappar

Miljébilarna kommer pa bred
front. | Stockholm berdknas var
20:e bil vara en miljébil vid ars-
skiftet. Den 3 januari infors
fors6ket med biltullar och da
kan Stockholmsbilisten spara
ndstan 2000 kronor i manaden
pa att vélja etanol eller biogas
som drivmedel. sid 22-23

WEBB/ PRYI.AR

Tryck-for-att-
prata ar en ny
funktion i en
del mobiler -
om operatoren
har tjansten.
Just tjansten ar
enkel och tek-
niken ar latt att
lara sig. Man
ska dock ha
klart for sig att den ar gjord for
att anvandas av grupper. sid 8

MOBILT

Den tradl6sa
natverks-
routern
US Ro-
botics
Maxg ar anvandarvanlig

och har bra réckvidd. Man
kanner sig aldrig vilse nar
man ska skota installningarna.
Goda kunskaper i engelska ar
dock ett maste. sid 9
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Intresset fran '

tjanste- och I =
servicefore- ™
tagen for hur -
de anstéllda ot ’
upptrader mot 4

kunderna o6kar.

Veronica Boxberg Karlsson ar vd
for Better Business, ett foretag
som hyr ut "falska kunder” som
sedan rapporterar till sina upp-
dragsgivare. sid 10-11

SEB:s ordférande Marcus Wallenberg, hdr pa bankens huvudkontor i Stockholm, &r nyss hemkommen frén FOTO: BJORN LARSSON ASK

en studieresa i New Delhi med drygt 50 nordiska foretagsledare.

En stark tro pa Ostern

Indien dr hett. Regeringen och niringslivet intensifierar nu

SPEL

Spelindustrin sam-
las en gdng om éret |
i Tokyo for att titta |
in i framtiden.

-Jag tror det grundliggande dr att man maste bestimma sig
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kontakterna med landet for att hinga med i utvecklingen. Fér
tio dagar sedan aterkom en stor niringslivsgrupp med SEB:s
ordférande Marcus Wallenberg i spetsen. Han &r fascinerad finns nigot val mellan Kina och Indien, svenskt niringsliv

av Indiens mojligheter och flexibilitet och konstaterar att maste arbeta med bada landerna.

fragan inte 4r om svenska foretag ska satsa i Indien utan hur. sid 5-7

for om man tror pa den utveckling som vi ser, siger hanien
intervju med SvD Niringsliv och anser ocksa att det knappast

Ho6jdpunkten var
nar Nintendos vd
visade foretagets
nya handkontroll. —

Ett annat inslag var deltagare
utkladda till spelfigurer. sid 28
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Redakt6r Anna Danielsson 08-135292
e-post anna.danielsson@svd.se
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Ratt hogskola ger
ofta hogre Ion

Nir hogskolestudenter kom-
mer ut pa arbetsmarknaden
paverkas deras inkomster av
vilken hogskola de studerat
vid och vilken inriktning de
valt. Sambandet mellan ldro-
site och framtida inkomst 4r
tydligast for min. Det visar en
forskningsstudie fran Institu-
tet for arbetsmarknadspolitisk
utvirdering, IFAU.

En forklaring 4r, enligt stu-
dien, att kvaliteten pa hogsko-
lornas undervisning varierar.
Studenternas produktiva for-
maga varierar dirmed. Men
det kan ocksa bero pa att ar-
betsgivare viljer arbets-
s6kande efter hogskolans ryk-
te. Kvinnliga studenters in-
komster forklaras dock framst
av vilket ldn de arbetar i. Foér
manliga studenter finns dér-
emot inkomstskillnaderna
kvar dven om hinsyn tas till
den regionala arbets-
marknaden. Det 4r dé4rfor vik-
tigare f6r min att vilja “ritt”
hogskola, enligt studien. Valet
av hogskola dr ocksa mer
betydelsefullt for specialise-
rade utbildningar. For studen-
ter med bredare samhills-
vetenskaplig eller bredare
teknisk utbildning dr det
mindre betydelsefullt.

ANNA DANIELSSON

Foretagen ny-
anstiller inte och
folk jobbar hogre
upp i dldrarna.

En slutsats ar att
aldre "
anstallda
inte
erbjuds
pensions-
I6sningar
lika ofta som
tidigare.

Goran Nilsson

Kanslichef pa Facken inom
industrin till Dagens Arbete
om att medeldldern 6kat for
industrianstallda.

|
SvD.se

Kommentera artiklarna direkt!
® svd.se/ditt jobb

Eller mejla
anna.danielsson@svd.se

Du kan ocksa lasa tidigare
artiklar pa ¢ svd.se/dittjobb

@ Missa inte
Ditt jobb i SvD Naringsliv pa
torsdagar och séndagar.

Mer ldsning

Platsannonser

sid 12-16

OVERVAKADE Hur uppfor sig de anstallda - egentligen -
mot kunderna? Det &r en fraga som tjanste- och service-
foretag ar mer intresserade av an tidigare. Interna kon-
troller racker inte. I stallet anvands falska kunder. De
noterar, iakttar och rapporterar. Anstallda som varit ut-
satta for de falska kunderna tycker att det ar ok, medan
facket ar kritiskt. Ett foretag som anvander metoden ar

Axfood.

Kunden
kan vara
pa hemligt
uppdrag

Bolag tar uppdrag att testa servicen

Allt fler foretag "smyger" pa
sina anstéllda. Det svenska
foretaget Better Business hyr
ut 20000 falska kunder och
véaxer stadigt. Men facket ar
kritiskt till metoden och
menar att enskilda individer
kan bli syndabockar.

Fenomenet ir fran borjan ett ame-
rikanskt pahitt, som bygger pa
idén att butikspersonal ldtt blir
hemmablind och inte ser hur de
kan forbittra servicen for sina
kunder. Med hjilp av spioner, som
i branschen kallas mystery shop-
pers, kan brister upptickas och
kvalitén hojas. Men det dr inte fra-
gan om nagra superjobbiga vir-
stingkunder som provocerar fram
brister. Tanken dr att shopparen
ska smilta in och representera
foretagets typiska kundkrets.

Veronica Boxberg Karlsson hade
jobbat inom detaljhandeln i 20 ar
nir hon startade fOretaget Bittre
Affirer for tio dr sedan. Tanken var
att erbjuda serviceutbildningar f6r
foretagsledare.

Forsta arbetsgivaren var Scan-
dic, som bad henne bo pa kedjans
55 svenska hotell och rapportera
hur personalen tog hand om gis-
terna. Nir uppdraget utokades till
alla Scandics hotell i Europa, an-
stillde hon sina férsta “mystery
shoppers” och lade utbildnings-
planerna pa hyllan.

Idag har foretaget bytt namn till
det mer internationella Better
Business, har uppdrag i hela Nor-
den, 20000 shoppare och en be-
riknad omséttning pa 10 miljoner
kronor. Bland de stora kunderna

Alla foretag rappor-
terar hur forsaljning-
en har gatt varje
manad. Men fa har
uppgifter pa det allra
viktigaste, namligen
vad kunderna tycker.
|

finns Burger King, SF Bio, Voda-
fone, Statoil och Sheraton Hotel.

-Konkurrensen om kunderna dkar
och dirmed kravet pa god service.
Men tanken dr inte att spionera pa
anstillda utan att ge foretaget ett
verktyg att forbattra sin verksam-
het, sdger Veronica Boxberg
Karlsson.

Ett krav fran Better Business 4r
att personalen i forvig far veta att
falska kunder ir pa vig. Vilka
dagar de kommer, dr diremot
hemligt. Projekten stricker sig
ofta ver ett ar och innehaller mel-
lan tva och tio bestk under den
forsta manaden, och f6ljs sedan
upp med ett besok i manaden
resten av aret. Féretaget bestim-
mer vad shopparen ska kontrolle-
ra, till exempel hur lang tid det tar
att bli serverad, om personalen
hilsar med ett leende eller om for-
sédljarna ar tillrackligt framat.

- Vi rader cheferna att beritta fér
personalen vad shopparen kollar
efter. Det ska ju vara sant som
foretaget virderar hogt. Da blir

- Vi rader cheferna att beratta fér personalen vad den sa
kallade mystery shoppern kollar efter, sdger Veronica

personalen mer man om de saker-
naoch processen blir ett verktyg i
sig, siger Veronica Boxberg
Karlsson.

Intrycken efter varje besdk pre-
senteras i en kurva. Kurvorna fran
de olika besoken sammanstills se-
dantill ett serviceindex och statis-
tik, sd foretaget kan jamf6ra resul-
tat mellan olika enheter och regio-
ner. Bara 8-10 procent av besdken
far betyget “suverin service”.

Vissa arbetsgivare vill ha ett
generellt omdome, andra vill veta
vem som gjort vad. Men i avtalet
star tydligt att omdomet inte far
ligga till grund for att sparka en an-
stélld.

-Det dr mer ett betyg pa hur
ledningen skétt sin roll 4n hur en-
skilda medarbetare jobbar. En chef
som forstatt tanken med “mystery
shoppers” inser att bristerna ir
foretagets, sdger Veronica Box-
berg Karlsson.

Attanlita Better Business kostar
frin 20000 kronor i startavgift.
Utover det debiteras foretagen
med 1000 kronor for varje besok.
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Boxberg Karlsson, som hyr ut 20 000 "falska kunder” till sina olika upp-

dragsgivare.

Om foretaget soker en vildigt spe-
ciell kundprofil, till exempel viss
alder, dgare av ett sdrskilt bilmér-
ke eller en med ovanlig jeansstor-
lek, stiger priset. Dyrt kan tyckas,
men enligt Veronica Boxberg
Karlsson dr det vil investerade
pengar.

-Alla foretag rapporterar hur
forsiljningen har gétt varje manad.
Men fa har uppgifter pa det allra
viktigaste, nimligen vad kunderna
tycker.

Enligt studier pa Handelshogsko-
lan i Helsingfors, som Veronica
Boxberg Karlsson hinvisar till,
kostar det fem génger mer att vir-
va en ny kund #n att behélla en
gammal och 25 gdnger mer att fa
tillbaka en missnojd kund.

-Foretag liagger ner massor
pengar for att locka nya kunder,
men ir daliga pa att behilla de
gamla. 68 procent av kunderna
som inte kommer tillbaka, sdger
att det beror pa det personliga be-
motandet. Samtidigt talar nistan
inga kunder om nir de blir miss-
nojda.

Ar 2002 var ett rejilt bakslag for
Better Business. Foretaget for-
lorade en av sina storsta uppdrags-
givare samtidigt som manga hotell
drog in pa “mystery shoppers”
efter 11 september-attentatet da
hotellbranschen gick daligt.

Sedan dess har foretaget satsat
mer pa butiker och omsittningen
gar nu stadigt uppat. Sedan 2002
har omsittningen vuxit fran 1,4
miljoner kronor till 4,4 miljoner ar
2004. I ar beridknas omséttningen

Fackforbundet
Handels anser att
risken ar stor for
évertramp pa
personalens
integritet, och
vitthar om medlem-
mar som pekats ut
som syndabockar.
|

bli drygt det dubbla - omkring 10
miljoner kronor, tack vare ett par
virdefulla avtal med stora upp-
dragsgivare. Vinsten spas bli1mil-
jon.

Ocksd intresset for att jobba
som ”mystery shopper” vixer.
Hittills har 20 000 minniskor an-
milt sig till uppdragsbanken. For
ett vanligt, enkelt besok dr 16nen
200 kronor, men ingen jobbar
dnnu heltid som falsk kund.

En av de senaste storkunderna ir
Axfood som dger Hemkop, Willys
och Willys hemma. Hur mycket
Axfoods satsning pa falska kun-
der har kostat vill vice vd och chef
for affirsutvecklingen, Anders
Nyberg, inte avslja men han si-
ger att det dr vil investerade
pengar.

-I en allt tuffare konkurrens
giller det att alltid std pa ta. Vi
maste ha en hog lagsta niva annars
tappar vi kunder.

Att arbetsmetoden skulle vara
ojust och ett 6vertramp pa de an-
stilldas integritet haller han inte
med om.

- Var
ambition 4r inte att spionera och vi
pekar aldrig ut nagra enskilda indi-
vider. Det handlar bara om att héja
kvalitén, siger Anders Nyberg.

Hemkdp City mitt i Stockholm
har hittills fitt minst fem oanmal-
da besok. Joakim Eriksson och
Viktoria Hallén som jobbar i buti-
ken dr positiva till projektet och
glada att fi veta vad kunderna
verkligen tycker. I butiken arbetar
sammanlagt 170 personer och att
ensam bli utpekad som syndabock
dr ingen risk, menar de. Inte heller
kdnslan av att vara Overvakad
skrimmer dem.

-Jag tanker knappt pa det. Jobba-
de jag pa ett litet foretag skulle jag
nog kidnna mig mer utelimnad
men a andra sidan dr man ju dir
for kundernas skull och man mas-
te kunna std for sina handlingar,
sdger Viktoria Hallén.

Men alla ir inte lika positiva. Pa
Handelanstilldas foérbund siger
man att tjdnsten dr "onddiga peng-
ar” och pekar pa riskerna for en
orittvis beddmning.

FOTO: STEFAN BLADH

I:I Fakta

Gillar golf, vin
och resor

Namn: Veronica
Boxberg Karlsson.

Alder: 48 ar.

Familj: Man och tre
vuxna barn.

Bakgrund: Diplome-
rad marknadsekonom
pa IHM. Jobbat 20 ar
inom Johnson- koncer-
nen och fem &r pa SAS
service partner pa
Arlanda.

Fritiden: Golf, vin och
resor.

-Just den dir dagen
kan det hidnda tusen saker som
personalen inte rar for, till exem-
pel forsenade leveranser eller
strulande datorer. Rapporten blir
en 6gonblicksbild med en mycket
hog osidkerhetsfaktor, siger John
Haataja, avtalssekreterare pa
Handels.

Forbundet anser ocksd att ris-
ken &r stor for Gvertramp pa per-
sonalens integritet, och vittnar
om medlemmar som pekats ut
som syndabockar.

-Vad jag vet har ingen blivit av
med jobbet, men det har varit pa
vig at det hallet och vi har fatt f6r-
Kklara for arbetsgivarna att de inte
kan gora sa, sdger John Haataja.

ANNSOFIE NASLUND
Frilansjournalist

annsofie.naslund@svd.se |
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Gverraskningar ar treviiga.
Men inte i affarer.
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Det hander nu.
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