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— smygvagen till battre atfarer

Ar det spionage pa personalen eller ett sjalvklart satt
att méata kvaliteten péa foretagets kundkontakt? Better
Business har 20 000 hemliga kunder som star redo att

shoppa hos dig.

TEXT: IDA KARRBY FOTO: GABRIEL KARRBY ILLUSTRATION: MARIA RAYMONDSDOTTER

lotsligt ringer det i telefonen.

Hon nickar och antecknar,

och efter noggranna instruk-
tioner smyger hon ivég i riktning
mot din affdr. Hon &r en av Veronica
Boxberg Karlssons Mystery Shoppers.

Veronica startade sitt foretag, Bet-

ter Business World Wide, for ganska
precis tio ar sedan, med en affarsidé
lika sjalvklar som den dr genial.

Kund pa latsas
Du anlitar ett foretag som skickar
latsaskunder till din butik eller som
ringer din kundtjinst. De ser ut och
uppfor sig som vilken vardagskund
som helst. Skillnaden 4r att de nog-
grant registrerar hur butikspersonal
eller kundmottagare agerar, och fyller
i en utforlig rapport direkt efterat.
Om servicenivan, om renligheten i
butiken, om personalens argument
eller rostlidge — allt enligt ditt foretags
behov och fragestillningar. Helt hem-
ligt ar det faktiskt inte. Din personal
vet att de kommer, men inte var, nir
eller hur.

Uppdraget gar inte ut pa att provo-
cera fram misstag hos personalen, sa
shoppern far inte vara besvirligare
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an genomsnittskunden. Daremot
héller han eller hon 6gonen 6ppna
och noterar mentalt de saker som
uppdragsgivaren bett dem att vara
uppmirksamma pa.

Viéntetid och koer
For en butik kan det vara véntetid i ko
till kassan, hur rent det ér i butiken,
om personalen var trevlig och om de
jobbade aktivt med merforséljning
eller inte. Det kan ocksé handla om
att folja upp kampanjer for att se
om broschyrer och butiksmaterial
anvinds pa ritt sitt hos aterforsil-
jare. Eller kontrollera om personalen
kan de produkter som de ska silja at
uppdragsgivaren.

Nir det géller foretag med telefon-
baserad kundtjinst vill uppdrags-

VERONICAS AHA-UPPLEVELSE

- Det var pa en konferensresa till Leningrad. Det var samma
personal som tog emot oss ndr vi steg ombord, som visade
oss hytten, som lagade var mat, som stadade hytterna,
som upptradde pa kvéllen. Dar larde jag mig styrkan med

resten av dygnet och vénta pa sin tur? Har larde jag mig vikten
av att tillvarata alla resurser for att effektivisera arbetet och bli
mindre sarbar.

-

arbetsrotation. Varfor skulle de som upptradde pa kvallen sitta
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VERONICA BOXBERE KARLSSON

Alder: 48 (eller som Anita Lindblom sa:
alltid 29)

Familj: Make och tre vuxna barn
Bor: Vallentuna utanfor Stockholm
Fritid: Golf (hcp 33), vin och resor

Utbildning: Hogstadiet och kurser i
ledarskap och service. Diplomerad
foretagsekonom.

Bakgrund: Hoppade av skolan efter
hogstadiet och blev som sjuttonaring
chef 6ver 130 kassorskor pa Bra
Stormarknad. Befordrades snabbtinom
foretaget fran personalassistent till
restaurangchef, till driftchefsassistent
och slutligen driftchef. Rekryterades till
SAS Service Partner 1991 som general
Manager och startade eget 1995. Firari ar
tioarsjubileum med Better Business.

. /
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givaren kanske f4 information om
véntetid i telefonkd, om rostlage, och
om man blev bemétt pé ett trevligt
satt.

Det handlar helt enkelt om en
saklig och rittvis utvirdering av hur
kunderna blir bemétta i vardagen.
Och rapporten fokuserar pa det Gver-
gripande intrycket, det handlar inte
om att peka ut enskilda individer.

Foretagets Mystery Shoppers re-
kryteras vanligtvis via webben dir de
noggrant fyller i detaljerade formular

med information om allt frdn skostor-
lek, harfarg och bilmarke till fritidsin-
tresse och vikt.

Vaxer utomlands

Sa snart det dyker upp ett uppdrag
som passar profilen blir de kontaktade
av en av Veronicas projektledare.

- Viir bara 13 personer pé kon-
toret, men 20 000 mystery shoppers
runtom i Norden, och jag siktar pa
50 000 inom tre ar. Jag var ett en-
mansforetag nar Scandic Hotels bad

"Det ar galet att
foretagare i slutet
pa aret viljer att
investera i saker for
att inte ga med allt
for hog vinst.”

mig testbo deras 55 hotell runtom i
Norden. D4 insag jag att det var dags
att vixa i kostymen och anstilla.
Sedan fick vi dven uppdraget att bo pa
deras hotell runtom i Europa.

I dag har Better Business en impo-
nerande meritlista med storheter som
Vodafone, Axfood, SF Bio, Sheraton
Hotels, American Express, Audi, Luis
Vuitton och Porsche p& kundlistan.

Inom kort 6ppnar forsta kontoret
pé Island och det finns langtgaende
planer pé att 6ppna kontor i Danmark
och Finland.

Start till mal

- Vihar en rod fat6lj hir pa kon-
toret som kallas Briefing-fatoljen.

Dir sitter projektledaren och ringer
konferenssamtal med alla berérda
shoppers infor varje uppdrag. Samma
projektledare héller ocksa i alla tra-
dar, fran start till mal. Hon ser till att
kunden besoks av ritt shoppers och
kontinuerligt med ritt intervall under
hela uppdragsperioden.

I de fall kunden blir daligt bemott
av ett foretag handlar det néstan alltid
om att ledningen har misslyckats med
att formedla foretagets strategi och
tank till de anstallda.

Om det och mycket annat handlar
den bok som Veronica just nu forfat-
tar tillsammans med en branschkol-
lega i Kroatien. Boken kommer att
slappas i maj 2006 under namnet
Measuring Management.

Svart att slappa
Men verksamheten har inte alltid
gatt pa réls. Efter den 11 september

tappade de ett stort antal utlindska
kunder, och Veronica var tvungen att
sdga upp néstan all personal.

- Dir satt vi, med tre man och nis-
tan inga kunder. Men jag tror p4 att
alltid ha manga olika saker i rullning,
och vi anvinde tiden for att utveckla
var mjukvara BeOnline. Det dr nu en
viktig och mycket efterfragad del av
vart utbud.

Motgangarna under denna tid ar
ocksa ett av skilen till att Veronica
undviker att ta ekonomiska risker.

- Det giller att hitta prisvirda 1os-
ningar, planera och skaffa sig en 6ver-
blick. Allt for att aldrig hamna i en
situation man inte klarar av. Jag dger
foretaget till hundra procent, och har
aldrig lanat en krona, men det blir ju
inte sé av sig sjilvt. Jag jobbar alldeles
fér mycket och 4r en otroligt dri-
vande chef. Jag vill girna ha kontroll
och har svart att slippa saker. Men
det haller jag pa att lira mig.

Mod att rekrytera

Dessutom tycker hon att foretagskli-
matet i Sverige gor det svart att vaga
ta risker och investera nér det behovs
och av ritt anledning.

- Det dr galet att foretagare i slutet
pé aret viljer att investera i saker for
att inte gd med alltfor hog vinst. Det
gor att folk tar dumma beslut och
koper in saker som kanske inte dr sa
genomtankta.

- Om skatterna vore ligre skulle
fler handskas med investeringar pa
ett bittre sitt, och det skulle skapa
langsiktig trygghet och modet att
rekrytera.

Nya koncept

Hennes storsta tillgdng som fore-
tagsledare ar, menar hon sjdlv,
formagan att skapa nya strukturer
och koncept.

Vilket inte dr svart att forestilla
sig nar man ser hennes manga och
framgangsrika projekt som hon har
rullande parallellt med kdrnverk-
samheten.

Susanne Sj6lund ar vice vd och
Veronicas hogra hand. Och bista

Veronica Boxberg Karlssons
12 tips till entreprenorer

1 Se till att ha och kommunicera en vision, mal och
strategier.

2 Du méste veta vad ratt medarbetare &r, for att
kunna rekrytera dem. De ska inte bara passa uppgif-
ten utan dven gruppen.

3 Alla pa féretaget maste ha fokus pa kund och kvali-
tet. Annars forsvinner I6nsamheten.

4 Ha ratt kostym, parera kostnader och resurser efter
behov.

5 Se till att ha framforhallning och éverblick. Tank pé
vad som hander om det du planerat for inte sker.

6 Ha kontinuerliga utvecklingssamtal. Minst en gang
om aret.

7 Ta vara pa spjutspetskompetens inom foretaget,
den ar lattare att identifiera om du gor punkt 6.

8 Ha roligt! Inte bara som foretagsledare, utan
tillsammans med dina anstéllda. Vi har bastukvallar,
golfturnering, Discobowling och konferenser.

9 visa uppskattning. Det hinger ocksé ihop med 6,
7 och 8.

10 Uppfoljning och rapporter som visar nyckeltal.
Vad har funkat och vad har inte funkat? Var har vi
forbattringsmojligheter?

171 Benchmarking och ldra av andra. Jag tar alla till-
fallen att delta i seminarier, workshops och studiebe-
sok. Da hittar du en liten detalj har och dar att knycka
eller ldra dig av.

12 Kontinuerliga forbattringar. Ja ... det &r ju det vi
jobbar med. Det dr det som &r symbolen i var logo-
typ. Hur bra ndgot an ar sa kan det alltid bli battre ...

Ha riitt kostym!

bollplank, de kompletterar uppenbar-
ligen varandra vil.

- Susanne dr mycket battre 4n jag
pé att uppmuntra medarbetarna, till
exempel. Hon ér en riktig klippa. Och
ndr jag har problem &r det henne jag
ringer. Annars ir jag vildigt dalig pa
att lyssna pd andra, tilligger hon. Jag
samlar in allas tankar men sedan tar
jag dnda det beslut som kdnns hundra
procent rétt i min egen mage.
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