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Falska kunder granskar butiker
2005-07-21 00:00

Av:Bjoérn Lévenlid

De ser ut som helt vanliga kunder. Men i sjdlva verket ar de en sorts butiksspioner. Mystery
shoppers kallas de privatpersoner som skickas ut for att ta reda pa hur foretagen skoter sig. Och
metoden blir allt vanligare.

= [ USA har butiksspionerna funnits ldnge men det ar forst pa senare ar som

3 fenomenet har slagit rot pa allvar i Sverige. Hemkép i Uppsala &r en av de butiker
som kontinuerligt far besék av anonyma kunder som sedan rapporterar vidare sina
upplevelser till ledningen. Projektet har pagatt sedan februari i ar.

— Det ar latt att man blir hemmablind. Darfér ar anonyma kundbesoék ett otroligt
bra verktyg for att vi ska kunna fa reda pa brister och bli &nnu béttre, sager Mikael
Sjostrand, butikschef p& Hemkop vid Stora torget i Uppsala.
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Mikael Sjostrand, butikschef

pa Hemkop i centrala FaISk? kundoer e o . .

Uppsala, anvinder sig av Ungefar en gang i manaden far Hemkdp bestk av falska kunder som noterar allt
o . . . . . .

mystery shoppers. fran hur de blir bemotta av personalen till hur varorna ar uppstallda. Hemkops

anstallda vet inte vid vilken tidpunkt butiksgranskaren kommer eller vem det @r, men de har informerats i
forvag om att undersdkningarna ager rum.

— Naér vi berattade for personalen att vi skulle bérja med det hér blev jag dverraskad av att s8 manga var
intresserade. Som jag upplever det har det har tagits emot positivt i alla led, sdger Mikael Sjéstrand.

Mystery shoppers

Veronica Boxberg Karlsson ar vd och grundare av Better Business Worldwide, ett av de foretag som hjalper
andra att granska och forbattra sin verksamhet med hjalp av anonyma kundbesok.

— Det &r manga som vill bli mystery shoppers. Vi har 20 000 personer i vart register. Men det ar ocksd@ manga
som vi aldrig har anvéant oss av. N&r vi anlitar en shoppare s& ser vi alltid till att personen har ratt profil. Det
ska vara en méanniska som liknar uppdragsgivarens genomsnittskund nér det galler kén, alder och sa vidare.
Personen maste dessutom bo p& den aktuella orten, férklarar hon.

Infor besoket f&r den anonyma kunden instruktioner och en checklista med frdgor. Dessa gds ocksa igenom pa
telefon.

— Fick kunden ett leende fra@n personalen? Hur sag skyltningen ut? Hur 18ng kotid var det? Det &r exempel pa
frdgor som kan stallas. Vissa undersékningar &r mer detaljerade &n andra, séger Veronica Boxberg Karlsson.
P& Hemkop i Uppsala har de anonyma kundbestken bland annat lett till att man har fatt nya insikter i hur
varorna skall placeras.

— Sambandsexponering &r véldigt viktigt. Vi kan till exempel placera pastan intill pastasdsen och saften intill
bullarna. Nar kunderna blir inspirerade 6kar ocksa merférséaljningen, forklarar Mikael Sjéstrand.

Han tror inte att personalen tar de anonyma kundernas kritik personligt.

— Visst gar det att se vilka som jobbade vid det aktuella tillfallet. Men vi anvénder inte informationen for att
ga till personangrepp. I stéllet fokuserar vi pd hur personalen kan arbeta &nnu béttre, sdger han.



Odelat positivt

P& Handelsanstélldas forbund &r man inte odelat positiv till de anonyma kundbeséken.

— Om man ger sig in pa& mystery shopping-sparet sa kan det bottna i en dalig kommunikation mellan
ledningen och personalen. I stéllet for att &gna sig at spionverksamhet borde fler satsa pa att fa en béttre
dialog, menar Sven Lindberg, pressombudsman pa& Handelsanstélldas férbund.

Han betonar ocksa att de fel som upptécks i personalens kundbemétande oftast inte &r de anstalldas fel utan
ledningens.

— P& arbetsplatser dar man har hég personalomséttning blir detta extra tydligt. Alla hinner inte informeras om
hur arbetet ska skotas pa basta satt.

Fran centralt hall har facket dock inga planer pa att forséka stoppa de anonyma kundbesdken.

— Sadant avgérs lokalt fran fall till fall. Men sa lange man informerar personalen i férvag ar det inget vi kan
géra nagot at. Fast om personalen inte far veta nagot alls, da &r det olagligt.

FAKTA

Termen mystery shopping kommer fran USA dar man bérjade géra anonyma kundbesdk redan pd 1940-talet.
Branschen vaxte kraftigt under 1990-talet tack vare internet som forenklade hanteringen.

En anonym observatér kan tjdna runt 100 kronor i timmen. D& ingdr ocksa tiden man lagger ner pa
forberedelser och efterbearbetning. Daremot ersatts man normalt inte fér resor.

Falska kunder har anvants av bl a flygbolag, banker, biografer, internetbutiker, hotell och butikskedjor.

Ett flertal svenska féretag anordnar anonyma kundbesok, bl a Better Business Worldwide, Gap buster och
Temo.



