Enligt mig finns

inget béttre verktyg
for att bekréfta de
utbildningsinsatser vi
genomfér
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Bensin, bullar och ett utomordentligt bemo6tande

Oavsett om kunden &r ute efter spolarvétska, drivmedel eller kanelbullar, & bemdtandet
péd de bemannade stationerna alltid i fokus fér Preem. Utomordentlig service ger eko
hela végen ner till sista raden och végen dit gar via Mystery shoppers och konkreta

action plans.

Hos Preem &r man fullt medveten om att kundens
fortroende ar ndgot man aktivt behover jobba med
for att behalla — varje dag, vid varje kundmote.
Kundupplevelsen &r avgérande for framtida affarer
och relation, bade i det stora och i detalierna.

Christer Nilsson ér distriktschef pa Preem och

ar val bekant med de olika insatserna som krévs
for att sakerstélla att de behaller sin framéatlutade
séljorganisation.

- Vi méste bekréfta de utbildningsinsatser vi
genomfor, séger Christer. Och enligt mig finns det
inget battre sétt att gora det pa an med hjélp av
oberoende "shoppers”.

Preem har sedan 2014 samarbetat med Better
Business och latit Mystery Shoppers gora besotk
hos deras bemannade stationer for att méata

av fokuspunkterna. Resultatet ar en kvalitativ
rapport som ger vardefull insikt och konkreta
forbattringspunkter.

— Genom kontinuitet har vi dessutom fatt ett resultat
Over tid. Det ger oss ett extremt viktigt verktyg i de
sdljsamtal vi har med séljare och partners, forklarar
Christer.

For Christer och hans kollegor blir metoden en
ytterst viktig pusselbit i att sékerstélla deras koncept.

Oka forstaelsen for er kundupplevelse



Fokuspunkter under besoket

Férsta intrycket. Ar butiken ren, hur blir

jag bemdtt nér jag kommer in eller hur ar
ljudvolymen i butiken? Kanske en doft av kaffe
och kanelbulle slar emot mig?

Mekanisk forsaljning. Hittar jag det jag letar
efter, ar det tydligt skyltat, ar utbudet bra?

Personlig forsaljning. Ar det ndgon som

frdgar om jag behover spolarvétska, om jag
hittar det jag soker, om jag vill ha en bulle till
kaffet nu nér det verkar vara koer i trafiken?

Sista intrycket. Ar det ndgon som séger
"tack for idag”, "hejdal” eller ger mig ett stort
leende nér jag far mitt kvitto?
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Mystery Shoppers besbker, utvarderar och rapporterar

Better Business har ett stort antal Mystery Shoppers
fordelade &ver hela landet. Dér finns en spridning
av kundprofiler som representerar hela Sverige och
alla grupper i samhallet. Tillsammans med Better
Business identifierar Preem hur typiska kunder ser
ut. Bland Better Business cirka 20 000 shoppers
valjs ett antal ut som passar profilen for att
utvarderingen ska vara sé relevant som mojligt. De
far sedan en genomgang infor sitt bestk om vad de
ska hélla utkik efter och vad de ska utvérdera. Tack
vare denna introduktion kommer shoppern att aktivt
beddma ratt saker under besoket, istallet for att fa
frdgorna i efterhand och férsdka minnas hur deras
upplevelse var.

En Mystery shopper provocerar aldrig fram
awvikande situationer utan agerar precis som en
helt vanlig kund som till exempel behdver tanka
eller fylla p& spolarvatska. Under besoket avslojar
de aldrig sin agenda, men mater hela tiden av
kundbemdtandet enligt fokuspunkterna: forsta
intrycket, mekanisk forsaljining, personlig forsaljining
och sista intrycket.

Action plans fér konkreta forbattringsmajligheter

Nar en méatning har genomférts mynnar den ut i en
rad konkreta Action plans. Det &r en viktig del av
metoden eftersom en rapport i sig ar en intressant
insikt, men det &r férst nar du omvandlar insikterna
till handling som du kan dra férdel av dem.

Resultaten fran métningarna talar sitt tydliga sprak
om var det finns forbattringsmojligheter och vilka
insatser som kravs for att uppné uppsatta mal
gallande till exempel kundbemd&tande och
merforsaljning.

Genom att ta del av rapporterna dver stationernas
kundbemdtande, far distriktscheferna pé Preem

en klar bild 6ver vilka omraden som fungerar bra,
samt vilka forbattringsomraden som finns. Genom
Action plans far varje stationschef/partner en lista pa
lokala &tgarder som behdvs pa just deras station.

P& Preem vardesatter de kvaliteten som en
kontinuitet erbjuder. Genom att planera in och
genomfdra flera insatser med Mystery Shopping
Over tid, kan férandring och férbéttring foljas.

Oka forstéelsen fér er kundupplevelse



Suveran Service som 6vertygar

Nér en Mystery Shopper ger omddémet
Suveran Service, blir motiveringen
kvalitetsgranskad av Better Business for att
sakerstélla att kundbemdtandet var utéver
det vanliga. Nar motiveringen har validerats
utdelas utmérkelsen i form av ett diplom som
kan visas upp pa foretaget.

Preem har som foretag tilldelats hela 26
Suveran Service under 2021 och har

varit foregangare nar det kommer till att
uppmarksamma medarbetarna individuellt fér
dessa insatser i vardagen.

Skillnad 6ver tid

Okad merférsalining kan lata som ett mél som
monetart enbart gynnar stationen och foretaget,
men i verkligheten handlar det om en vinst for alla
inblandade parter. Kunden har ett behov som den
blir hjalpt med, som tex: Har kunden kommit ihdg
att fylla p& spolarvatska nar ruskvadret bjuder pa
lerstank? Vill kunden ha en kanelbulle till kaffet nu
nar det borjar bli kder i fredagstrafiken? Har kunden
sett att det ar "tre for tva" pa varan hen just ska
kopa? | det personliga bemdétandet ligger omtanken
i att leva upp till kundens férvantan och erbjuda mer
— och samtidigt tka forsaliningen. Sma insatser som
ger stor skillnad 6ver tid.

Christer Nilsson kan intyga att detta ar en verklighet
som hans stationer verkar i. Nyligen fick han
ytterligare ett bevis pa att personalen ute pa
stationerna verkligen gor sitt yttersta for att kunden
ska kénna sig omhandertagen. Han blev inte sarskilt
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forvanad, men anda stolt, nar Better Business
tilldelade en av stationerna utmarkelsen Suveran
Service. Ett omddme som inte utdelas lattvindigt.
Nar en Mystery shopper har utfért ett besdk och
upplevt nagot utdver det vanliga — ndgot man bara
maéste beratta om nar man kommer hem till familien
eller traffar sina vanner — da kan hen rekommendera
till Better Business att dela ut detta intyg pa
extraordinér service och omtanke.

Kundmotet ar alltid i fokus

Rapporterna fran de olika métningarna som sker,
sammanstélls i det digitala verktyget som Better
Business tillhandahaller. Har kan Christer folja
utvecklingen och se hur hans olika insatser far eko
genom hela kedjan ned pa sista raden.

Oavsett om du vill mata kundnojdheten i en butik,
restaurang, traningsanlaggning eller verkstad — via
shopen, supporten, chatten, telefon eller Social
media — kan Better Business genomféra kvalitativa
undersokningar. Kundmotet ar alltid i fokus oavsett
var det sker.

Vill du veta mer om Suverédn Service, Better Business, eller hur ditt féretag kan na sina
maél med hjélp av Mystery Shopping och Action Plans &r du vdalkommen att kontakta
Lina Schdlin pa lina.scholin@betterbusiness.se eller 08-5118 5119
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