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Forord

Utbildningen i Upplevelseproduktion startade 2002 vid ddvarande Musikhogskolan i Pitea. Syftet
enligt initiativtagarna fran branschen var att skapa en hogre akademisk utbildning inom
upplevelseindustrin for att hoja kompetensnivan och stimulera utvecklingen. En grundpelare for
utbildningens utformning har varit att kunskap skapas i nara kontakt med branschen och
kompetenser for branschen och dess utveckling.

For att bidra till detta syfte har ett viktigt pedagogiskt moment i utbildningen varit att tidigt i
utbildningen fa "prova pa” och uppleva service och upplevelser inom olika branscher av service och
upplevelseindustrin. Detta har genomforts under ar ett inom olika kurser sdsom t ex kursen
upplevelsekunskap dar studenterna framst provat erbjudanden fran turism och arrangemangs
foretag. For att fa inblick i begreppet service och dess distinktion mot vardskap och
upplevelseproduktion, startades 2003 en 5 podngs kurs "Kundrelationer och multikulturism inom
upplevelseindustrin” dar studenterna fick "under cover” som kund besoka tva kommersiella service
situationer. Dessa serviceméten fick sedan studenterna beskriva och analysera och relatera till
serviceteori. Kursen dndrade 2006 karaktdr nar den bytte namn till "Service och vdrdskap inom
upplevelseproduktion” dar vardskapet definierades som en viktig komponent inom
upplevelseproduktion, och begreppet kund ersattes med gist.

Under aren 2003-2009 besoktes butiker och caféer i Pitea och service och vardskap studerades av
studenterna utifran studenternas egna upplagg for besoken. Infor kurserna 2010 etablerades ett
samarbete med Gallerian i Pited genom Charlotta Wallsten for att battre systematisera dessa besok
och battre aterkoppla resultaten till butikerna. Systematiseringen genomférdes genom att
modifiera och utveckla den officiella metoden for "Mystery Shopping” som tillampas av
kommersiella foretag sisom SeeYou. Denna delrapport ar ett resultat av detta samarbete.

Bakgrund

En utforligare bakgrund till begreppen service och viardskap kommer att presenteras i
slutrapporten "Service och Vardskap inom Piteds handel - "Mystery Shopping” med LTU studenter
2010-2011". 1 denna delrapport presenteras resultaten i detalj for butiken Guldfynd och de
rapporter studenterna skrivit som examinationsuppgifter inom kursen U0011F Service och
vdrdskap inom upplevelseproduktion, 7,5 hp vid Lulea tekniska universitet.

Syfte

Syfte med denna rapport ar att redovisa de resultat som studenterna i kursen U0015F service och
vardskap erholl vid Mystery Shopping studier som genomfdrdes i Pited centrum 2010 och 2011. 1
delrapporterna redovisas endast de enskilda butikernas resultat for sig. I slutrapporten
sammanstalls samtligas resultat och 6vergripande konklusioner dras.

Syftet med Mystery Shopping studien var, forutom studenternas larande, dven att ge en
aterkoppling till butikerna och destination Pitea vad avser servicekvalitet och vardskap.

Metod

Studenter i arskurs ett pa programmet upplevelseproduktion vid Lulea tekniska universitet, fick i
kursen UOO15F service och vardskap 7,5 hp, som sin examinationsuppgift att genomfdra en
Mystery Shopping i Pited centrum. Studenterna arbetade i grupper om tva studenter dar varje
grupp besokte en butik tva-tre ganger enligt en pa féorhand bestamd metodik (se nedan).
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Efter bes6ken under 2010 intervjuade studenterna serviceleverantoren, butiksidgaren eller om
denne inte gick att fa tag pa, butikspersonal, angaende deras service- och vardskapspolicy,
management och uppféljning.

Studenterna sammanstallde sedan sina resultat i en rapport som beskriver foretaget och bransch,
aktorerna vid servicemétet (personal, andra kunder), mystery shopping metodiken, resultatet,
intervjuresultatet och egna slutsatser (redovisas som bilaga). Studenterna fick dessutom 2010
utifran kurslitteratur och lektioner skriva en service- och viardskapsmanual for en specifik bransch.
Dessa rapporter var sedan betygsgrundande for studenterna.

Under 2011 var det planerat att studenterna i stillet for att skriva en vardskapsmanual skulle
erbjuda den undersokta butiken muntlig feedback pa Mystery Shopping och en kort coachning i
service och vardskap. Butikerna avb6jde dock detta erbjudande varfor studenterna fick i uppdrag
att konstruera en "julgava” som tack till butikerna for att de fick gora sin studie hos dem.
Studenterna fick fria hander att utforma gavan, men uppdraget var den skulle pa ett positivt satt
gestalta service och vardskap.

Syftet med studenternas examinationsrapport i form av en Mystery Shopping-studie var att
studenterna skulle far en inblick i servicematning och operativ tillimpning av service och vardskap
samt att ge utvalda butiker i Pited en matning i hur deras servicekvalitet operativt fungerar i
praktiken.

Metoden for Mystery Shopping utvecklades av kursansvarig Hans Gelter tillsammans med Charlotta
Wallsten, Centrumledare Gallerian Pited, och ar baserad pa en utveckling och modifiering av
metoden anvand av den kommersiella Mystery Shopping foretaget SeeYou (Market 2007).

Forutom den organiserade Mystery Shoping under 2010-2011 redovisas har dven Mystery Shoping
besok i butik fran 2003 och framat. Dessa redovisas endast som studenternas rapporter (bilaga
4,5,6).

Genomforande:

Studien genomférdes under en vecka da butiken besoktes tva-tre ganger anonymt av studenterna.
Under 2010 besoktes butiken vid ytterligare ett tillfalle for en intervju. Under 2011 var det tva
grupper om tva studenter som genomférde Mystery Shoppingen hos Guldfynd.

[ samband med varje besok fyllde studentgruppen direkt efter besoket i ett observationsformular
(Bilaga 1) med de observationer de skulle utféra under sin Mystery Shopping. Detta protokoll
overfordes sedan till en webbenkat med identiska fragor. Webbenkaten maojliggjorde jamforelser av
de olika besoken inom en butik och en jamforelse med samtliga butiker och deras besdk. Denna
sammanstallning redovisas i slutrapporten, och i denna rapport som sammanfattande grafer.

Under besoket fick inga anteckningar eller inspelningar goras, utan studenterna skulle bete sig som
normala kunder, bade fére under och efter shoppingaktiviteten. Protokollet fylldes darfor i
omedelbart efter butiksbesdket. Varje butik besdktes under olika dagar varfor olika personal kunde
narvara vid besoket. Om sa var fallet noterade studenterna detta. Studenterna fick sjilva vilja
vilken produkt de var intresserade av i butiken och hur langt de ville ga med kopet, och om de
skulle fullfélja kdpet.

Under besoket studerade studenterna foljande aspekter av kundbemotandet (se bilaga 1):
1 Besoksfakta — med datum, antal kunder/sdjare i butiken, typ av produkt, genomfort kop,
m.m.
2 Initialt kundbemétande - personalens snabbhet att reagera pa ny kund
o Entrédgonkontakt
o Vantetid till aktiv kontakt

3 Karaktar av inledande kontakt
4 Kundens behovsanalys av forsaljaren
5 Forséaljningskunskap
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o Séljarens beteende
o Saljarens argumentation

6 Merforsaljningskunskap
7  Avslutshantering
8 Avslutsteknik

o Saljflode

o Betalning

o Avslut

9 Bemotande och vardskap
o Intryck av personalen
o Virdskap

Intervju
Efter genomford Mystery shopping fick studenterna 2010 i uppdrag att genomfora en intervju med

butikschef eller anstalld och stélla foljande fragor:

- Hur jobbar foretaget praktiskt med servicekvalitet och vardskap?
- Har butiken/foretaget en policy for servicekvalitet™?

- Har personalen utbildning i servicekvalitet? Vilken?

- Har butiken/Foretaget en policy for vardskap?

- Har personalen utbildning i vardskap?

- Hur uppfattar personalen att de levererar service och vardskap?
- Skulle de vilja ha mer utbildning i service och vardskap?

- Vill de ta del av era resultat?

Resultatet for den enskilda butiken, hiar Guldfynd, jamfors med totalresultatet for 27 foretag som
besoktes totalt 82 ganger under 2010-2011. Guldfynd besoktes enligt denna metod 7 ganger av tre
grupper (tva grupper 2010, en grupp 2011) som redovisas i bilaga 2, 3 och 4. Dessutom besoktes
Guldfynd av en grupp 2010 som ej fyllde i enkdten men skrev en rapport (bilaga 5), samt under
andra forutsattningar gjordes dven besok 2007 (bilaga 6) och 2003 (bilaga7).

Anonymitet

For att inte enskilda studenter skall kunna identifieras anges ej deras efternamn i samband med
resultaten. P4 samma satt har butikssaljarna "anonymiserats” i studentrapporterna och "han”,
"hon” har ersatts med "sédljaren” eller "forsaljaren”. De dsikter och slutsatser som dras av respektive
studentgrupp star for dem sjilva utifran sin larprocess.

Analys

Resultatet for de 7 besoken vid Guldfynd redovisas dels i form av tabeller med radata for varje besok,
dels i sammanfattad form som ett centralmatt (medelvarde eller typvarde) for de sju besoken.
Centralmattet redovisas i form av en rod pil i diagram med de sammanstallda data fran de 82 Mystery
Shoping bestken hos 27 foretag i Pited 2010-2011. For kvalitativa data (norminal- och ordinalskalor)
anges typvardet och for kvantitativa data (intervall och kvotskalor) anges aritmetiskt medelvarde. |
tabellen har dven ett aritmetiskt medelvarde berdknats for kvalitativa data som transformerats till ett
kvantitativt varde, P-varde, for att ge en fingervisning om ett “genomsnittligt” resultat.

Resultat

Resultaten presenteras hir i den ordning sdsom de noterades pa undersokningsenkaten.
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Bakgrundsdata redovisar de olika butiksbeséken, i vilka bilagor de redovisas samt hur mdnga

mystery shoppers, kunder och personal som fanns pd plats i butiken.

Besok Datum Tid Besoket bekrivet och  Antal Mystery Antal kunderi  Antal sdljare i
utvarderat i bilaga nr Shoppers butik butik

1 2011-12-11 10.35 2 2 2 1
2 2011-12-11 12.15 2 1 2 2
3 2011-12-13 12.15 2 1 2 2
4 2011-11-25 12.00 3 1 2 1
5 2011-11-30 14.00 8 1 2 1
6 2010-02-23 10.00 4 2 2 1
7 2010-02-24 14.15 4 2 0 1

Medelvirde 2,0 1,3

Figur 1. Antal kunder i butiken vid Mystery Shopping for samtliga 82 butiksbesok i Pited samt

1.5 Antal kunder i butik

5%

6-8 9-10 11-15 16-20

medelvardet 2 for de 7 besoken vid Guldfynd.

1.6 Antal sdljare i butik

0%

0%

10-jun

>20

0%

>10

Figur 2. Antal séljare i butiken vid Mystery Shopping for samtliga 82 butiksbesok i Pited samt
medelvardet 1,3 for de 7 beséken vid Guldfynd.
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Besok 1.7 Var befann sig saljarna nar ni 1.8 Vad var siljaren sysselsatt 1.9 Om annat, vad?
kom in i butiken? med?
1 Bakom disken (kassan) Andra kunder
2 Bakom disken(Kassan) Andra kunder
3 Bakom disken/kassan Annat De gjorde nagot bakom
disken, vad vet jag inte
4 bakom disken och pratade i telefon Telefon
5 bakom disken vid kassan och tog betalt ~ Andra kunder
av en kund som hade gjort ett kdp
6 Bakom disken. Vet ej
7 Ute i butiken Plocka varor
1.8 Vad var sdljarna sysselsatta med:
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Figur 3. Vad séljarna var sysselsatta med nar Mystery Shopper kom in i butiken for samtliga 82
butiksbesok i Pitea samt typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.
Bes6k 1.10 Vilken produkt fragade ni 1.11 Hur formulerade ni er 1.12 Genomforde ni ert
efter? forfragan? kép?
1 Kenzas smyckeskollektion Jag har sett nagra smycken pa natet Nej
som jag soker efter,tror att det en
bloggare som designat dem
2 - - Ja
3 En silvrig stel halsring For nagon vecka sedan sag jag en Ja
guldig halsring, finns den i silver?
4 Jag fragade efter ett armband Skulle jag kunna fa hjalp med att Ja
hitta ett armband till en kille?
5 Inget - Ja
6 En l[amplig present till en kille Har ni nagot fint smycke till min Nej
pojkvan som fyller ar?
7 Lamplig present till en kille Har ni nagot bra smycke till en Nej

kille/pojkvéan som fyller ar?
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2. Initialt kundbemotande

Det initiala kundbemétandet dr ett viktigt dgonblick i service och virdskap. Detta mdst direkt ndr besékaren
kliver in i butiken.

Besok 2.1 Hur snabb ar P 2.2 Om annat, vad? 2.3 Hur snabbt fick ni P
personalens respons att 6gonkontakt med
ge er service? personalen?
1 Snabb, inom 1 minut 3 Inom 30 sekunder 1
2 Annat 9 Personalen kom aldrig fram till Inom 30 sekunder

mig, fragade ej om jag letade
efter nagot speciellt

3 OK, inom 2-3 minuter 4 Inom 30 sekunder 1
4 Inte alls, vi fick fraga 7 inom 2-3 min 3
5 Snabb, inom 1 minut 3 Inom 30 sekunder 1
6 Snabb, inom 1 minut 3 Inom 30 sekunder 1
7 OK, inom 2-3 minuter 4 Inom 30 sekunder 1
Medel podngvérdet 4,7 Medel poéingvéiirdet 1,3

2.1 Hur snabb ar personalens respons att ge er
service?

2
R

Direkt, han
knappt in
omedelbart,...
Snabb, inom 1
OK, inom 2-3
minuter
langsam, 4-10
minuter
Mycket langsamt,
>10 minuter
Inte alls, vi fick
Inte alls, vi hitta
ingen personal

Figur 4. Visar hur snabbt personalens respons att ge service ar nar Mystery Shopper kom in i
butiken for samtliga 81 (1 bortfall) butiksbesok i Pited samt typvarded for de 7 besdken vid Guldfynd.

2.3 Hur snabbt fick ni 6gonkomntakt med
personalen?

10% 11%

Inom 30 Inom 1 min  inom 2-3 min inom 4-10 min Inte alls
sekunder

Figur 5. Visar hur snabbt Mystery Shopper fick 6gonkontakt med personalen for samtliga 82
butiksbesok i Pitea samt typvarded fér de 7 besoken vid Guldfynd.
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Besok 2.4 Nar ni kommer in genom dorren, 2.5 Tar sdljaren aktiv kontakt med dig (moter P
sager sdljare "Hej" eller liknande dig) eller maste du "leta upp" séljaren?
halsning?

1 Ja Saljaren méter mig 1
2 Ja Jag maste leta upp (ndrma mig) séljaren 5
3 Ja Séljaren moter mig 1
4 Nej Jag maste leta upp (ndrma mig) séljaren 5
5 Ja Saljaren méter mig 1
6 Ja Saljaren méter mig 1
7 Ja Séljaren moter mig 1
Medel poéngvéirdet 2,1

2.4 Nar ni kommer in genom dorren, sager
saljare "Hej" eller liknande hélsning?

2%

Sager nagot ohorbart

Figur 6. Visar om personalen halsar pa Mystery Shopper fér samtliga 82 butiksbesok i Pitea samt
typvarde ”Ja” for de 7 besdken vid Guldfynd.

2.5 Tar sdljaren aktiv kontakt med dig (moter
dig) eller maste du "leta upp" saljaren?

6%

Saljaren moter Saljaren  Sédljaren vander  Séljaren Jag maste leta
mig narmar sig sig mot mig, reagerarinte upp (ndrma
delvis mig  utan att ndrma pa mig mig) saljaren
sig

Figur 7. Visar om personalen tar aktiv kontakt med Mystery Shopper fér samtliga 82
butiksbesok i Pitea samt typvarded fér de 7 besoken vid Guldfynd.
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Besok 2.6 Beskriv kortfattat (ca 20 ord) din upplevelse och dina kédnslor av det initiala kundbemétandet?

1 Bra,avslappnat,naturligt. Fick kolla runt forst sen visade séljaren det som vi fragade efter. Sen kolla sjalva.

2 De uppmarksammade mig, men fragade inte om jag behdvde nagon hjalp trots att dom var 2 saljare och vi var 2
kunder i butiken vid det tillfallet.

3 Vanliga, genuint trevliga och service-minded

4 Upptagen i telefon men sag att jag kom in, kunde ha gett mig ett leende som ett tecken pa att hon hélsar.

5 Valdigt trevlig, hdlsar mig valkommen och fragar om jag behover hjalp dven om jag inte hade dragit nagon
nummerlapp

6 Mycket bra vilkomnande och bemdtande. Vi hann ga runt lagom ldnge i butiken innan saljaren fragade om vi
letade efter nagot sarskilt. Visade sedan bra pa vad de har att erbjuda.

7 Trevligt vilkomnande och bemétande. Fick en lugn och trevlig upplevelse inne i butiken.

3. Inledande kontakt med kund

Efter att sdljaren dppnat med ett "Hej" eller liknande , férvintas denne aktivt inleda en konversation genom
dppna frdagor till kunden.

Besék 3.1 Tar saljaren initiativ till P 3.2 stdller séljaren en 6ppen fraga till dig? P
konversation?
1 Ja, direkt efter halsning (Hej) 1 Nej, jag far stalla fragan 3
2 Nej, jag far oppna konversationen 4 Nej, jag far stalla fragan 3
3 Ja, direkt efter halsning (Hej) 1 Ja 1
4 Ja, direkt efter halsning (Hej) 1 Ja 1
5 Ja efter att saljaren fatt tid for mig 2 Ja 1
6 Ja efter att séljaren fatt tid for mig 2 Ja 1
7 Ja, men forst efter en stund 3 Ja 1
Medel podngvdrdet 2,0 Medel podngvérdet 1,6

3.1 Tar sdljaren initiativ till konversation?

Ja, direkt efter Ja efter att séljaren Ja, men forst efter Nej, jag far oppna
halsning fatt tid for mig en stund konversationen

Figur 8. Visar om personalen tar aktiv kontakt med Mystery Shopper for 81 (1 bortfall) butiksbesok
i Pited samt typvarded for de 7 besdken vid Guldfynd.
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3.2 Staller sdljaren en 6ppen fraga till dig?

1%

Nej, sdger nagot allmant Nej, jag far stalla fragan

Figur 9. Visar om personalen stéller en 6ppen fraga till Mystery Shopper fér 81 (1 bortfall)
butiksbesok i Pitea samt och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.

Besdk 3.3 Stéller sdljaren en fraga for att ta P 3.4 Hur genuint intresserad verkar saljaren av P
reda pa dina behov? dina behov attt képa nagot?
1 Nej 2 Vaildigt lite 4
2 Nej 2 Inte alls 5
3 Ja 1 Nagot 3
4 Ja 1 nagot 3
5 Ja 1 Ganska mycket 2
6 Ja 1 Valdigt mycket 1
7 Ja 1 Ganska mycket 2

Medel podngvirdet 1,3 Medel podngvdrdet 2,9

3.3 Staller saljaren en fraga for att ta reda pa
dina behov?

Figur 10. Visar om personalen stéller en fraga for att ta reda pa Mystery Shopper’s behov for 81
(1 bortfall) butiksbesok i Pited samt typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd.

10
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3.4 Hur genuint intresserad verkar sadljaren av
dina behov att kdpa nagot?

Valdigt mycket Ganska mycket Nagot Vildigt lite Inte alls

Figur 11. Visar hur genuint intresserad personalen ar av Mystery Shopper’s behov att képa nagot
for samtliga 82 butiksbesok i Pited samt typvardena for de 7 besken vid Guldfynd.

4. Behovsanalys

Vid behovsanalysen férvintas sdljaren ta reda pd vad kunden vill ha. Behovsanalysen ger sdljaren ett korrekt
underlag fér att rekommendera en behovsanpassad produkt/tjdnst till kunden.

Bes6k 4.1 Hur manga oppna fragor stéller P 4.2 Ange fragor som siljaren stiller till dig:
sdljaren till dig?

1 Ingen 1 -

2 Ingen 1 -

3 1 2 Letar du nagot speciellt?

4 1 2 Vill du képa halsbandet som hor till armbandet?

5 1 2 Kan jag hjalpa dig med nagot? Sag bara till om du undrar
6ver nagot har du sett var hérna med en massa rea fynd?

6 3-5 4 Behover ni hjélp? Letar ni efter nagot sarskilt? Anvander
han laderband eller vanligt?

7 3-5 4 Behover ni hjalp? Tycker han om lader eller silver?

Halsband eller armband? Har ni hittat nagon klocka ni vill
titta narmare pa?
Medel podngvérdet 2,3

4.1 Hur manga 6ppna fragor staller siljaren till dig?

Figur 12. Visar hur manga 6ppna fragor personalen stéller till Mystery Shopper for 81 (1 bortfall)
butiksbesok i Pitea samt och typvardet fér de 7 besoken vid Guldfynd.
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5. Forsaljningskunskap

Férsdljningskunskap dr delen i métet med kunden ddr séljaren skall ge tydliga argument erbjudanden fér att

6vertyga kunden att képa produkten.

Besd 5.1 Far du nagra P 5.2 Anvander sdljaren P 5.3 Erbjuder personalen dig P
k konkreta forslag pa sdljargument for att fa att prova eller kdnna pa
produkter att képa? dig att kopa varan? produkten?
1 jal 2 Nej 3 Nej 2
2 Nej 1 Nej 3 Nej 2
3 Jal 2 Nej 3 Nej 2
4 Jal 2 Ja, men luddiga 2 Jag maste fraga sjalv 3
5 Ja2 3 Ja, bra argument 1 Ja 1
6 Ja3-5 4 Ja, bra argument 1 Ja 1
7 Ja 3-5 4 Bej 3 Ja 1
Medel podngvérdet 2,6 Medel podngvérdet 2,3 Medel podngvdérdet 1,7

5.1 Far du nagra konkreta férslag pa produkter
att kopa?

0% 1%

Ja 6-10 Ja>10

Figur 13. Visar hur manga kopnkreta forslag till produkter att [6pa personalen staller till Mystery
Shopper for 82 butiksbesdk i Pitea och typvardena for de 7 besdken vid Guldfynd.

5.2 Anvander sdljaren sdljargument for att fa dig
att képa varan?

Ja, braargument  Ja, men luddiga

Figur 14. Visar om personalen anvédnder séljargument for att fa Mystery Shopper att kdpa varan
for 82 butiksbesok i Pitea och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd.
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5.3 Erbjuder personalen dig att prova eller
kdnna pa produkten?

10%

Jag maste fraga sjalv

Figur 15. Visar om personalen erbjuder Mystery Shopper att prova eller kinna pa produkten for
81 (1 bortfall) butiksbesdk i Pitea och typvardena for de 7 besoken vid Guldfynd.

Besok 5.4 Upplever du att P 5.5 Haller séljaren P 5.6 Ler sdljaren mot dig P
personalen har kunskap o6gonkontakt med dig nagon gang under
om det som saljs? under konversationen? konversationen?
1 Tveksam 3 Ja 1  Ja, nagon gang 2
2 Ja, ratt bra 2 Ja 1 Ja, ofta 1
3 Ja, ratt bra 2 Ja 1 Ja, ofta 1
4 Ja, rétt bra 2 Ja 1  Ja, nagon gang 2
5 Ja, ratt bra 2 Ja 1 Ja, ofta 1
6 Ja, mycket 1 Ja 1 Ja, ofta 1
7 Ja, mycket 1 Ja 1 Ja, ofta 1
Medel podngvérdet 1,9 Medel podngvérdet 1 Medel podngvérdet 1,3

5.4 Upplever du att personalen har kunskap om
det som siljs?

d%,

Ja, mycket Ja, ratt bra  Tveksam Ganska
daligMycket
dalig

Figur 16. Visar om Mystery Shopper upplevde att personalen har kunskaper om det som séljs, for
81 (1 bortfall) butiksbesok i Pited och typvardet fér de 7 besoken vid Guldfynd.
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5.5 Haller sdljaren 6gonkontakt med dig under
konversationen?

Bara nagon gang

Figur 17. Visar om séljaren haller 6gonkontakt med Mystery Shopper under konversationen for
81 (1 bortfall) butiksbesok i Pited och typvardet for de 7 beséken vid Guldfynd.

5.6 Ler saljaren mot dig nagon gang under
konversationen?

Ja, ofta Ja, nagon gang

Figur 18. Visar om séljaren ler mot Mystery Shopper under konversationen fér 81 (1 bortfall)
butiksbesok i Pitea och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.

Besok 5.7 Beratta kort hur sdljaren beter sig under forsaljningen?

1 Visar produkt,lite i lager sa forsdljaren erbjuder deras egna smycken. Férsaljaren var inte for pa och forsokte salja
pa oss smycken. Forsaljaren var lugn och inte alls jobbig.

2 Forsaljaren ler och verkar genuint trevlig, fragar om 6rhdngena ar en julklapp, fragar dven om jag vill bli medlem i
guldfynd.

3 Serviceinriktat, trevligt.

4 En helt trevlig person som gor sitt arbete!! Vet ej dock om vardskap ligger i forsaljarens mentaliteten. Helt okej
service!

5 Valdigt trevlig, genuin och vill hjélpa mig. Gav tips och rad eftersom forsaljaren forstod att jag inte letade efter
nagot specifikt.

6 Forsaljaren ar glad, hjalpsam och valdigt trevlig. Ej pastridig utan "lagom" séljande.

7 Valdigt trevlig. Visar, tar fram och later oss kdnna pa produkterna.
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Besok 5.8 Berdtta kort hur du upplever och kdanner dig under forsaljningen?

1 Bra vi hade velat ha fler fragor och mer information om smycket.

2 Kanner mig glad och avslappnad séljaren var sa trevlig log mycket

3 Inget extra, men valdigt trevlig butik!

4 Jag kdnde mig lattad efter att jag antligen fick hjdlp efter all vantan och ville bara kdpa ett armband jag kunde ga
vidare!!

5 Bekvam, omhandertagen, lugn och néjd

6 Glad och sedd. képsugen. Vilkomnande och tillmotesgaende. Kanner mig valkommen tillbaka.

7 Glad och positiv till de produkter séljaren visade. Blev intresserad av vad som fanns.

Besok 5.9 Vilka av foljande argument anvander 5.10 Om annat argument, vilka?

sdljaren for att 6vertyga dig om att kopa
produkten

1 Inga =

2 Inga -

3 Design! -

4 Prisvardhet, Kvalitet att produkten saljer bra bland manga av deras kunder

5 Prisvardhet, Design, Kvalitet -

6 Prisvdrdhet, Annat Popular bland andra.

7 Design Popularitet hos andra.

5.9 Vilka av féljande argument anvander saljaren
for att overtyga dig om att kopa produkten?

12%

Prisvardhet  Design Kvalitet Passar dig Annat

Figur 19. Visar vilka argument saljaren anvander for att 6vertyga Mystery Shopper om att képa
produkten for 82 butiksbesok i Pited och typvardet for de 7 beséken vid Guldfynd.

6. Merforsaljningskunskap

Merférsdljning mdter hur duktig séljaren dr pa att erbjuda kunden fler produkter och ddrigenom ta tillvara pa

kundmétet.
Bes6k 6.1 Forsokte forsdljaren silja nagon ytterligare produkt P 6.2 Vad forsokte sédljaren sélja
utover den du skulle képa? mer?
1 - -
2 Nej 1 -
3 Nej e
4 Ja, en produkt 2 Liknande produkt
5 Nej i -
6 Ja, 2-4 produkter 3 Liknande produkt
7 Nej 1  Liknande produkt

Medel podngvdérdet 1,5
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6.1 Forsokte forsdljaren sdlja nagon ytterligare
produkt utéver den du skulle képa?

10% 9% 1%

Ja, 1 produkt Ja, 2-4 produkter Ja, > 5 produkter

Figur 20. Visar om séljaren férsoker sdlja nagon ytterligare produkt utéver den som Mystery
Shopper skulle képa for 82 butiksbesok i Pited och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.

6.2 Vad forsokte saljaren salja mer?

4% %

Samma produkt Liknande produkt Helt annan
produkt

Figur 21. Visar om séljaren férsoker sdlja ytterligare nagon produkt for 73 (9 bortfall) butiksbesok
i Pited och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.

7. Avslutningshantering

Avslutskunskap dr den del i kundmétet ddr féretagets policy géllande hantering, avslutsteknik och éverldmning

redog6rs
Bes6k 7.1 Avslutar sdljaren med frasen P 7.2 Om Annat, med vilka fraser avslutar sdljaren
"Ska vi ta den hir da" eller forsaljningen?
liknande?
1 Nej 2 -
2 Ja 1 hej du vill ha den har..Om det ar en julklapp?
3 Ja 1 -
4 Nej 2 Jagsager att jag tar armbandet, men forsaljarens blick férsajsaren
gav mig visade att forsdljaren vdantade pa ett svar fran mig.
5 Ja 1 -
6 Nej 2 -
7 Nej 2 -

Medel podngvérdet 1,6
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ka vi ta den

7.1 Avslutar sdljaren med frasen '
har da" eller liknande?

Figur 22. Visar om saljaren avslutar med frasen ”ska vi ta det har da” eller liknande, for 77
(5 bortfall) butiksbesdk i Pitea och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd.

Besok 7.3 Beskriv med egna ord hur avslutet av férsdljningen gick till?

1 -

2 Saljaren stéllde 2 fragor sen betalade jag

3 Sa: du tar den? ja, det gor jag. har du klubbkort? nej, inte det. vill du ha den inslagen? osv.

4 Det gick bra! Forsaljaren fragade om jag ville bli medlem, foérdelarna med att vara medlem osv. Forséljaren var

trevlig och log! i slutet inledde jag en konversation med att frdga hur dem har det under julen och da borjade
forsaljaren beratta och log och skrattade!!

5 Jag kopte ett par fina diamantérhangen till min mamma i rea hérnan och jag fragade om férséljaren kunde sla in
det i en paket och det gjorde forsaljaren med ett leende och sa sjalvklart. betalade och férséljaren hdasade mig
valkommen ater.

6 Vi sa att vi skulle kolla vidare och fundera.

7 Vi tackade for informationen och att vi skulle fundera.

Besdk 7.4 Beskriv hur du upplevde (+/-) och kdnde (kénslor) avslutet.

1 -

2 Det var bra att forséljaren fragade om det skulle vara en julklapp sen slog forséljaren in 6rhdangena i lite papper
aven fast de var billiga. Det var bra sen dven att forsaljaren fragade om jag ville bli medlem var trevligt.

3 Trevligt, men ingen merforsaljning.

4 Helt okej! Trevlig expedit, skdnt att antligen fatt hjalp sa jag kan ga!! (har dalig talamod och gillar inte att vara
lange i en butik). koper det jag behover och gar vidare!!
5 Det kdndes bra, var n6jd Over att jag hittade nagot fint som inte var jatte dyrt. Hade expediten inte sagt till om rea

hérnan hade jag nog inte tittat. Férwsaljaren visade mig t.o.m 6rhangen som jag kdpte och sa att dem salde bra
och ar vackra osv.

6 Det kdndes bra. Fastan forsaljaren hjdlpt oss mycket kandes forsaljaren inte besviken Gver att vi inte kopte nagot.
7 Positiv, men inte lika kdpsugen som efter forra besoket.

Besok 7.5 Betala du hos samma 7.6 Vem tar initiativet till 7.7 Beskriv hur detta byte fran
person som hjalpte dig i bytet fran férsiljning till forsaljning till betalning gick till - vad
butiken? betalning? sas m.m.?

1 - - -

2 - Jag -

3 Ja Jag Jag hittade det jag sokte och tog det.

4 Ja Jag Da tar jag denna armband! (vi gar till
kassan).

5 Ja Saljaren Vill du ha dem har 6rhdangena?

6 Kopte inget - -

7 Kopte inget - -
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7.5 Betala du hos samma person som hjdlpte dig
i butiken?

Kopte inget

Figur 23. Visar om Mystery Shopper betalade hos samma saljare som hjalpte i butiken, fér 74
(8 bortfall) butiksbesok i Pitea och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd.

7.6 Vem tar initiativet till bytet fran forsaljning
till betalning?

—s—

Saljaren ej svarat

Figur 24. Visar vem som tar initiativet till bytet fran forsaljning till betalning, for 82 butiksbesok
i Pited och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd.

Bes6ék 7.8 Ger sdljaren dig 7.9 Beritta kort hur betalning  7.10 Om du inte kdpte nagot, hur
kvitto/vaxel i och kvittotransaktionen gick  reagerade séljaren (vad sas)?
handen? till?

1 - - Inget speciellt forsaljaren hade
rekommenderat deras egna smycken.
2 Annat Kvittot la saljaren i pasen,jag -
betalade med kort.
3 Annat Kortet in i babsen, kvittot o pasen -
och jag fick pasen i handen.
4 Ja betalade med kort, kvittot gav -
hon mig i handen och tackade
och vialkomnade mig ater igen
och 6nskade mig trevlig jul!!
5 Ja Betalade med kort, fick kvitto pa -
handerna.
6 Kopte inget - Forsaljaren kandes fortsatt glad att forsaljaren
anda kunnat hjalpa oss.
7 K&pte inget - Vi sa att vi nu visste vad som fanns och att vi

skulle kolla vidare och fundera. Hon sa okej och
lat glad for att hon kunnat visa oss vad som
fanns.
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7.8 Ger sdljaren dig kvitto/vaxel i handen?

Nej, lagger pa
bordet

2%

Kopte inget

Figur 25. Visar om séljaren ger Mystery Shopper kvittot/véxel i handen for 82 butiksbesok

i Pited och typvérdena for de 7 besoken vid Guldfynd.

8. Avslut

Sdljaren férvéintas avsluta képet med ett par trevliga ord till dig.

Besok 8.1 Sdljaren ger dig en P 8.2 Siljaren ger dig en P 8.3 Saljaren ger ett par P
avskedshadlsning, Hej komplimang? positiva ord till dig?
d§, "Vialkommen ater",
eller liknande?
1 Nej 2 Nej 2  Nej 2
2 Ja 1 Nej 2 Nej 2
3 Nej 2 Nej 2 Nej 2
4 Ja 1 Nej 2 Ja 1
5 Ja 1 - 2 Ja 1
6 Ja 1 Nej 2 Nej 2
7 Ja 1 Nej 2 Nej 2
Medel podngvérdet 1,3 Medel podngvérdet 2 Medel podngvérdet 1,7

8.1 Sadljaren ger dig en avskedshalsning, "Hej

da"eller liknande?

Figur 26. Visar om saljaren ger Mystery Shopper en avskedshalsning for 80 (2 bortfall) butiksbesdk

i Pited och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd.
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8.2 Sdljaren ger dig en komplimang?

Figur 27. Visar om séljaren ger Mystery Shopper en komplimang for 79 (3 bortfall) butiksbesok
i Pited och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd

8.3 Sdljaren ger ett par positiva ord till dig?

Figur 28. Visar om séljaren ger Mystery Shopper ett par positiva ord for 80 (2 bortfall) butiksbesok
i Pited och typvardet for de 7 besodken vid Guldfynd

Besok 8.4 Sdljaren ger ett par P
positiva ord om den
produkt du just kopt?

1 Nej 2
2 Nej 2
3 Nej 2
4 Nej 2
5 Ja 1
6 -

7 =

Medel podngvérdet 1,8
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8.4 Siljaren ger ett par positiva ord om den
produkt du just kopt?

Figur 29. Visar om saljaren ger Mystery Shopper ett par positiva ord om den produkt du just képt
for 82 butiksbesok i Pited och typvardet for de 7 beséken vid Guldfynd

9. Bemotande och vardskap

Besok 9.1 Totalt sett fick du ett 9.2 Ditt totalintryck av 9.3 Ditt totalintryck av vardskap
vanligt bemotande service kvallitet?
1 4 3 2
2 5 3 1
3 4 4 1
4 4 3 3
5 5 5 5
6 5 5 4
7 5 5 4
Medel podngvdrdet 4,6 Medel podngvdrdet 4.0 Medel podngvdirdet 2,9

9.1 Totalt sett fick du ett vanligt bemoétande:

4%~

Mycket daligt Daligt Mycket bra

Figur 30. Visar hur Mystery Shopper upplever att de totalt sett fick ett vanligt bemd&tande for 82
butiksbesok i Pitea och typvardet for de 7 besdken vid Guldfynd
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9.2 Ditt totalintryck av service kvallitet?

Mycket daligt Daligt Mycket bra

Figur 31. Visar hur Mystery Shopper upplever totalintrycket av service kvalitet for 82 butiksbesdk
i Pited och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd

9.3 Ditt totalintryck av vardskap:

Mycket daligt Daligt Mycket bra

Figur 32. Visar hur Mystery Shopper upplever totalintrycket av vardskap for 82 butiksbesok
i Pited och typvardena for de 7 besodken vid Guldfynd

Bes6k 9.4 Férutom (god) service - upplevde du nagot virdskap - pa vilket satt?

1 Nej inget vardskap bara service.

2 inget vardskap

3 Nej, tyvarr inte.

4 | slutet ndr vi pratade lite om hur dem har det i julen med all stress osv.

5 Forsaljaren backade inte undan bara for att jag inte sokte efter nagot specifikt. gick ut med en till julklapp kopt
och det kdndes bra. Hade forséljaren inte tipsat mig och hjalpt mig osv. sa hade jag inte kopt eller hittat nagot.
Forsaljaren gjorde helt enkelt mer &n vad denne hade behovt géra

6 Forsaljaren hade ett valdigt bra bemotande. Forséljaren kdandes bekvam i sin roll vilket fick en att kdnna sig trygg.

7 Att Forsaljaren verkligen tog sig tid att ta fram och visa oss produkterna. Férsaljaren var engagerad i det vi letade

efter.
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Besok

9.5 Vardskap ur FISH! - filosofin - upplevde du att:

Saljaren hade ratt attityd/installning (till arbetet och dig),ar dar med dig "har och nu" (fokuserad pa
dig)

Nej, inget av detta

sdljaren hade ratt attityd/installning (till arbetet och dig), personalen verkar ha kul (smittande), ar dar
med dig "har och nu" (fokuserad pa dig)

sédljaren hade ratt attityd/installning (till arbetet och dig), personalen verkar ha kul (smittande), ar dar
med dig "héar och nu" (fokuserad pa dig)

sédljaren hade ratt attityd/installning (till arbetet och dig), personalen verkar ha kul (smittande), ar dar
med dig "har och nu" (fokuserad pa dig)

saljaren hade ratt attityd/instalining (till arbetet och dig), personalen verkar ha kul (smittande), ar dar
med dig "hér och nu" (fokuserad pa dig)

saljaren hade ratt attityd/installning (till arbetet och dig), personalen verkar ha kul (smittande), ar dar
med dig "har och nu" (fokuserad pa dig)

9.5 Vardskap ur FISH! - filosofin - upplevde du att:

48%

10% 9%

sdljaren hade  personalen &r dar med dig Lyser upp din Nej, inget av
ratt attityd/  verkar ha kul "har och nu" dag detta
installning (smittande) (fokuserad pa

dig)

Figur 33. Visar hur Mystery Shopper vardskap enligt Fish! Filosofin for 82 butiksbesok i Pited och
typvardena for de 7 bestéken vid Guldfynd

Besok

9.6 Gjordes nagonting

h)

9.7 Om ja, Vad?

extra for just dig?

ua b WNPR

Ja
Nej
Nej
Nej
Ja

Ja

Ja

NR R RN

orsaljaren stod vid min sida, fortsatte att hjalpa mig, tipsa om olika saker aven
om jag inte sokte efter nagot specifikt.
2 Tog sig tid att verkligen visa vad som fanns och plockade fram klockor som
inte fanns framme.
2 Tog ut det vi ville se sa vi fick kanna pa produkterna och se dem pa nara hall.
Medel podngvérdet 1,6
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9.6 Gjordes nagonting extra for just dig?

Figur 34. Gjordes nagot extra for Mystery Shopper av personalen, fér 81 (1 bortfall) butiksbesék
i Pited och typvardet for de 7 besoken vid Guldfynd

Besdk 10.1 Egna reflektioner av ditt/ert besok:

1 Skulle ha kopt nagot. Det far bli ndsta gang

2 Personalen var bra pa att se kunderna nar de kom in men inte sen i butiken eller nar jag behévde hjélp. De kunde
vara mer

3 Valdigt gulliga i butiken, kdndes trevliga och inte att man var i vagen som kund.

4 Det dre lite synd att de inte gick fram till kunder och fragade om hjalp eftersom de inte hade nagot battre for sig.
Servicen var helt okej. Nar det géller vardskap tror jag att det ar lite svarare i sadana butiker och bor ligga mer pa
god service, eftersom oftast vill folk bara kdpa det de vill ha och ga vidare! Ett gott leende, positiv energi, viljan att
hjalpa och vara en bra manniskokannare och forsta att om en kund vill smaprata lite och har tid och det finns inte
andra kunder att gora det!

5 Valdigt trevligt och gick ut med nagot som jag inte hade forvantat mig, skulle bara observera men gick ut med en
fardigkopt julklapp!!

6 -

7 -

Intervjuer

Nedan foljer resultatet av intervju med Guldfynd markerat med rod pil i jamforelse med 32 intervjuer hos 25
butiker 2010.
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10.2 Har butiken/foretaget en policy for
servicekvalitet?

Figur 35. Har butiken/foretaget en policy for servicekvalitet? Resultat for 32 intervjuer hos
25 butiker i Pited och resultatet for Guldfynd

10.3 Far personalen utbildning i foretagets
servicepolicy?

Figur 36. Far personalen utbildning i foretagets servicepolicy? Resultat for 32 intervjuer hos
25 butiker i Pited och resultatet fér Guldfynd.

10.4 Far personalen utbildning i servicekvalitet?

Figur 36. Far personalen utbildning i servicekvalitet? Resultat for 32 intervjuer hos 25 butiker i
Pitea och resultatet for Guldfynd.
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10.6 Om ja,hur ofta?

0%

Vid 1gangper 1gangper vart2-3ar harhant aldrig
anstallning 1/2 ar ar nagon gang

Figur 37. Om personalen far utbildning i servicekvalitet, hur ofta? Resultat for 32 intervjuer hos
25 butiker i Pited och resultatet for Guldfynd.

10.7 Har butiken/foretaget en policy for
vardskap?

Figur 37. Har butiken/foretaget en policy for vardskap? Resultat for 32 intervjuer hos 25 butiker
i Pited och resultatet for Guldfynd.

10.8 Far personalen utbildning i vardskap?

Figur 38. Far personalen utbildning i vardskap? Resultat for 32 intervjuer hos 25 butiker
i Pited och resultatet for Guldfynd.
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Om ja,hur ofta?

0% 0%

Vid gang per 1/2 1gangper vart2-3ar har hant aldrig
anstallning ar ar nagon gang

Figur 39. Om personalen utbildning i vardskap, hur ofta? Resultat for 32 intervjuer hos 25 butiker
i Pited och resultatet for Guldfynd.

10.12 Skulle ni vilja ha mer utbildning i service
och vardskap?

3% 0%

Ja, bade och Ja, servicekvalitet Ja, vardskap

Figur 40. Skulle ni vilja ha mer utbildning i service och vardskap? Resultat for 32 intervjuer hos
25 butiker i Pitea och resultatet for Guldfynd.

Slutsatser for Guldfynd

Gulfynd haller en hog serviceniva och har dven en policy for detta. Trots detta uppkommer en ibland sldende
variation i resultatet vid de sju Mystery Shopping besdken. Det finns dven vissa inslag i servicekvalitet, sdsom
saljargument, merforsaljning, positiva ord pa vagen efter kop etc. att forbattra utifran dessa resultat.

Butiken saknar en policy for vardskap, vilket dven visade sig i studenternas bedémning av vardskapet dar i vissa fall
det bedomdes som gott vardskap, och vid andra tillfdllen avsaknad av vardskap. Figur 34 visar dock att det i de
flesta fall gjordes nagot extra for kunden och att flera kriterier av Fish! Filosophy &r uppfyllda, vilket indikerar ett
gott vardskap. Papekas bor dock att det saknad det en definition fér vardskap inom handel och vardskap kan bli
problematisk att utéva vid t ex stort kundtryck (se slutrapporten). Positivt ar ocksa butikens 6nskan om ytterligare
utbildning i servicekvalitet och vardskap.
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Bilaga 1
B DRAFT

EvaSys Mystery Shopping Pited 2010

| & Electric Paper

v

Mark as shown: O OO 0O mease use aoak-point pen or a min f=t e, This form will be processed auomaticaly.

Coamection: O O 04 [ mease toliow the exampies snown on the 2 nand sloe 1o help cotmize the reading results.

1. Bakgrundsdata

Denna enkaf sfuderas i detalf innan genomf@ranet av Mystery Shopping och firlls sedan | direkd effer genomfért

besok. Resulfatef transknberas (dverfirs) sedan &l motsvarands webbenkaf fér sammanstiiining.

1.1 Observatirernas namn

1.2 Besokt butik

1.3  Datum for besck

1.4 Tidpunk for besck (kKlockan):

n

Antal andra kunder i butiken:

O Inga a1 Oz
Oz O 4-5 e-e
O &-1io a 11-158 [ 18-20
O =zo
1.8  Antal synliga sdljare i butiken ndr ni kom in:
O inga O Oz
Oz 0+« Os
O &-1c O =10
1.7 Var befann sig saljama nar ni kem in i butiken?
1.8 Vad var saljama sysselstta med nar ni kom in i butiken?
O Vet gj O Andra kunder [ Telefon
O Dataskdrm [ Prata med varandra [ Plocka varor
[J Laste tidning/bok O Annat, ange

1.8 ©Om annat, vad gjorde saljarma?

1.10 Vilken produkt frigade ni efter?

1.11 Hur formulerade ni er fafragan?

1.12 Genomférde ni ert kip? O Ja

O Mej

FreduUoFiPLOva

L DRAFT
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=

DRAFT

—

| EvaSys |

Mystery Shopping Pitea 2010

& Electric Paper |

2. Initialt kundbemdtande

NI kifver in i butiken och observerar hur personalen reagerar:

2.1  Hur snabb ar personalens respons att ge er
senice?

2.2  Om annat, vad?

[ Direkt, han knappt
in genom drren

0 oK, inom 2-2
minuter

| Inte alls, vi fick
fraga

[ MEstan omedel-
bart, inocm 30
sekundear

[1 langsam, 4-10
mim

O Inte alls, vi hitta
ingen personal

[ Snabb, inom 1
mimut

[ Mycket langsa-
mit, =10 min
O Annat

2.3 Hur snabbt fick ni dgonkomntakt med
persanalen?

2.4 Mar ni kemmer in genom démren, siger siljare
"Hej" eller likmande halsning?

2.5 Tar saljaren aktiv kontakt med dig (méter dig)
eller maste du "leta upp” saljaren?

O Imem 30
sakundar

[ inom 4-10 min

O Ja

O Saljaren méter

mmig

O Saljaren reagerar
int= pa mig

O Inem 1 min

O Inte alls
[ Mej

O Siljaren narmar
sig dehvis mig

O Jag maste leta
upp (narma mig)
saljaren

2.8 Beskrv korifattat (ca 20 ord} din upplevelse och dina kanslkor av det initiala kundbemdtandet?

O inom 2-3 min

O S&ger nagot
ohdrbart

O saljaren vander
sig mict mig,
utan att ndma
sig

3. Inledande kontakt med kund

Efter aff siljaren dppnat mad eft "Hej" eller lknande , fonsdnias denne aktivi inleda en konversation genom &ppna

fragor till dig.
3.1 Tar siljaren initiativ till konversation?

3.2 Staller sdljaren en Gppen fraga till dig?

3.3 Staller sdljaren en fraga fér att ta reda pa dina
behow?

3.4 Huir genuint intresserad verkar saljaren av dina
behov attt kdpa nagot?

4. Behovsanalys

[ Ja. direkt efier
hilsming (Hej}

O Mej, jag far
dppna konvers-
ationen

O Ja

O Ja

[ Vildigt mycket
O valdigt lite

O Ja efter aft
saljaren fatt tid
far mig

O Mej, sager nagot
allmant (wadret
el. lik)

O Hej

[ Ganska mycket
O Inte alls

O Ja. memn farst
efter en stund

O Mej, jag far
stalla fragan

O nagot

Vid behowsanalysen férvantas saljaren ta reda pd vad kunden vill ha. Behovsanalysen ger siffaren eff kormmekt
underlag for aff rekommendera en behovsanpassad produktfianst til kunden.

4.1 Hur manga dppna fragor stiller siljaren till dig?

[ ingen
] 25
O At for manga

a1
0 5-10

Oz
O =10
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4. Behovsanalys [Continug]

4.2

Ange fragor som saljaren staller till dig:

5. Forsdljningskunskap

5.1

5.2

53

5.4

5.8

57

5.8

5.8

Farsalimngskunskap 3r delen i mofet med kunden dir s3ljaren skall ge fydiiga argument erbjudanden for att overfyga
kunden aff kopa produkten.

F_.::ir du nagra konkreta farslag pa produkter att O mej Ojat OJaz
kipa? O Ja 25 O Ja &-10 O Ja =10
Anvander siljaren siljargument far att f3 dig att ] Ja, bra O Ja, men luddiga [ Mej
kipa varan? argument

[ vet g _
Erbjuder personalen dig att prova eller k3nna O Ja O mej O Jag maste fraga
pa produkten? sjdhy
Upplewver du att personalen har kunskap om O Ja. mw:ke_t [ Ja, ratt I:-r_::l O Tweksam
det som s3ljs? O Ganska dalig O Mycket dalig O wet g
Haller saljaren dgonkontakt med dig under O Ja O mej O bara nagen
konwversatiomen? gang
Ler sdljaren mot dig nagon gang under O Ja. ofta O Ja. nagon gang [ Mej

konversationen?
Beratta kort hur saljaren beter sig under forsaljningen?

Beratta kort hur du upplever ach kdnner dig under farsiljningen?

Vilka av féljande argument anvander sdljaren far att éwvertyga dig om att kipa produkten (du kan ange flera
alfernativi?

O Priswardhet O Design [ Ewalitet

[0 Passar dig O Annat O Inga

5.10 ©m annat argument, vilka?

6. Merfarsdljningskunskap

G.1

6.2

Merfarsalining mater hur duktig saljaren ar pa att erbjuda kunden fler produkter och dirigenom ta tillvara pa
kundmdtef.

Farsakie forsaljaren sélja nagon yiterigare O Mej O Ja en produkt O Ja. 2-4
produkt utéver den du skulle kipa? produkter
O Ja. mer3n &
produkter
‘“ad forsckte saljaren salja mer?
O Samma produkt O Liknande produkt [ Helt annan produkt
O Inget

7. Avslutningshantering

L
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7. Avslutningshantering [Continug]

Awvslufskunskap 4r den del | kundmdtef dar faretagets policy gallande hantering, avsiutsteknik och dverlamning

redogdrs.

7.1 Ayslutar siljaren med frasen "Ska vi ta den har 0 Ja O Mej O Annat
da" eller liknande?

7.2  Om Annat, med vilka fraser avslutar siljaren farsiljningen?

7.3 Beskrv med egna ord hur avslutet av forsaljningen gick tll?

7.4 Beskrv hur du upplevde (+/-} och kande (kanslor) avsiutet

7.5 Betala du hos samma person som hjdlpte dig i O 4a O Hej [0 E&pte ingst
butiken?

7.8 Vem tar initiativet till bytet fran férsalining tll O Jag O Saljaren O Vet g
betalning?

7.7 Beskriv hur detta byte fran forsiljning till betalning gick till - vad sas m.m.?

7.8 Gerséaljaren dig kvitio/vaxel i handen? O Ja O Meij. lagger pa [ Mejjag tar

bordet kwittot sjabet
O Annat [0 Képte inget

7.8 Berdtta kor hur betalning och kvitictransaktionen gick till’?

7.10 Om du inte kdpte nagot, hur reagerade siljaren (vad sas)?

B. Avslut
Liljaren finsantas avsiuia kdpet med eit par freviiga ord &l dig.

8.1 Saljaren ger dig en avskedshalsning. "Hej O Ja [ Mej
da”, Valkommen ater” eller liknande?

2.2 Saljaren ger dig en komplimang? O Ja [ Hej

8.3 Saljaren ger ett par positiva ord till dig? O Ja [ Mej

8.4 Saljaren ger eft par positiva ord om den O Ja O mej

produkt du just kdpt?

9. Bemdtande och vardskap

2.1
9.2
9.3

Totalt sett fick du ett vnligt bematande Mycketdaligt 0 O O 0O
Ditt totalintryck av service kvallitet? Mycketdaligt 0 O O 0O
Dit: totalintryck av vardskap Mycketdaligt [0 O O 0O

O Mycketbra
O Mycketbra
[0 Mycketbra
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9. Bemdtande och viardskap [Continug]

9.4 Féarutom (ged) service - upplevde du nagot vardskap - pa vilket satt?

2.5 “ardskap ur FISH! - filosofin - upplevde du att:

[ saljaren hade rat attityd/ O personalen verkar ha kul O] &r dir med dig "har och nu®
installning (till arbetet och dig) [smittande) (fokuserad pa dig)
[0 Lyser upp din dag [ Hej. inget av detia
9.6 Gjordes nagonting extra for just dig? O Mej O Ja

2.7 Om ja, vad?

10. Efterarbetet - Intervjuer

Efter besdket (2 sf) gdr du en inferyju med personal ochfeller butiksagare (valf en tid ndr det infe ar strssigt i bufiken ).
Presentera er som studenter pa programmet och at ni gér en Mystery Shopping inom kursen service & Vardskap.

Fraga om ni fir géra en kort intervju. Om ja, fraga bl a. féljande:

10.1 Vem ar respondemnt?

O Butiksagareichef O personal

10.2 Har butikenffaretaget en policy far O Ja O Mej O vet g
senvicekvalitet?

10.3 Far personalen utbildning i firetagets O Ja O Mej O Vet g
senvicepolicy?

10.4 Far personalen utbildning i servicekvalitat? O Ja O Mej O vet g

10.5 Om ja for utbildning, vilken typ?

10.6 Om ja.hur ofta?

[ vid anstilning [ 1 gang per 12 ar 1 1 gang per &r

O wart 2-3 &r O har hant nagon gang [ aldrig
10.7 Har butikenffaretaget en policy far virdskap? O Ja O e O vet g
10.8 Far personalen utbildning i virdskap? O Ja [ Hej [ vet g

10.8 Om javilken typ?

10.10Cm ja.hur ofta?
[ vid anst3lning [ 1 gang per 1/2 ar 1 1 gang per &r
O wart 2-3 ar O har hadnt nagon gang [ aldrig
10.11Huwr uppfattar du (personalchef) att ni levererar service och vardskap?

10.125kulle ni vilia ha mer utbildning i service ach O Mej O Ja bade O Ja servicekvalitet
vardskap? [ Ja virdskap
10.13Vill ni ta del av denna studie? O Ja O Mej O vet g

5t3il gama egna fragor utifran just erat serviceméte [f i fragor + svar sista sidan)
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10. Efterarbetet - Intervjuer [Continug]

10.14Era egna fragor med svar:

Lycka till med Mystery Shopping
Hansi och Charlotta
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Sammanfattning

Den har rapporten ar en examinationsuppgift i kursen Service och vardskap. Vi har anvant oss av
metoden Mystery Shopping, som ar en undersokning av butiker pa ett par punkter som foretaget
sjalv har valt. Undersokningen sker av anonyma kunder. Vi valde att besoka Guldfynd i Gallerian i
Pitea for var observation. Under vara besok upplevde vi att Guldfynds personal bemotte oss bra,
personalen dr engagerad och att de erhdller god service. Vi ansag att vi fick den hjalp vi behovde,
men under vart besok utférdes inga forsok till merforsaljning eller ndgon omfattande behovsanalys.
Vi anser att service ar att vara trevlig och hjalpa kunden och vardskap ar att ga ett steg langre och
gora nagot extra som inte ar en del av sdljarens arbetsuppgifter. Sdljarna pa Guldfynd har bra
kunskap och erbjuder bra service, men under vara observationer kunde vi inte se nagot vardskap.

1. Inledning

Vi har gjort Mystery shopping pa butiken Guldfynd som ligger i Gallerian i Pited. Vi har undersokt
hur butikens service och vardskap ar efter det vi lart oss i kursen Service och vardskap via Lulea
tekniska universitet. Vi har efter vara observationer utformat en "julklapp” dar butiken kan fa
inspiration och idéer pa hur de kan utveckla sitt vardskap.

1.1 Syfte

Vart syfte med arbetet ar att 6ka var och ldsarens forstaelse for service och vardskap och hur de
kan forbattra den i detaljbranschen med inriktning pa smycken och bijouterier. Vi ville ocksa fa
olika perspektiv pa service och vardskap och analysera vart bemdtande.

1.2 Bakgrund

1.2.1 Guldfynd

Guldfynd ar ett ledande foretag i Sverige som séljer smycken i bade guld och silver, klockor,
bijouterier och presentartiklar till hemmet. Guldfynd har i dagslaget cirka 120 butiker pa ett 60-tal
orter i Sverige. Guldfynd ingar i en koncern vid namnet Iduna AB. Koncernen omsitter cirka 1.1
miljarder per ar och da riknas dven franchisebutikerna och mervardesskatten. (Guldfynd.se, 2011)

1.2.2 Mystery Shopping

Mystery shopping som metod anvénds for att undersoka servicen i en butik genom att vara
konsument. Det kan vara att man undersoker service, sarskilda produkter, merforsaljning eller om
butiken har ordning och reda. Vi har undersokt butiken Guldfynd och metoden som vi har anvant
oss av ar baserad pa "See You Mystery shopping” studien. (Market, 2007)

1.2.3 Skillnaden mellan service och virdskap

Idag erbjuder manga butiker bra service och for att fa trogna kunder kravs det lilla extra. Enligt
Gunnarsson och Blohm (2002) handlar vardskap om att fa manniskor att kdnna sig valkomna. I
deras bok (Det goda vardskapet, 2002) finns ett exempel som visar skillnaden mellan service och
vardskap. Det handlar om en hotellgadst som fragar receptionisten pa hotellet om han kan hjilpa till
att boka en flygtaxi. Bokar receptionisten utan problem handlar det om bra service. Foérklarar
receptionisten istéllet att det gar en flygbuss direkt till flygplatsen som ar billigare och att de
dessutom kommer fram i tid till sitt flyg, handlar det om vardskap.

1.2.4 Detaljhandel
Handel ar ett begrepp som innebar att varor och tjanster séljs och kops. Detaljhandel ar handel
mellan producent och konsument. Detaljhandeln delas in i tva kategorier som ar dagligvaruhandel
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och sillankdpshandel. Partihandel innebar exempelvis att en grossist siljer varor till en butik. Ar
2006 stod detalj- och partihandeln for 14% av Sveriges BNP. Detalj- och partihandeln star for 18%
av Sveriges totala sysselsattning. 2008 uppgick detaljhandeln till 600 miljarder i Sverige.
(livsmedelssverige.se, 2012)

2. Metod

For att kunna utféra en korrekt mystery shopper har vi forst deltagit i en lektion av Hansi Gelter,
dar gick han igenom och forklarade vad vi beh6vde veta infér besoken. Vi har dven sett filmen
"FISH” och deltagit i féorelasningen av Katarina Bergstrom fran "Det goda vardskapet”.

Vi har sjdlva erfarenhet fran detaljhandeln och vi ar val inférstddda i begreppet mystery shopper.
For att fa en djupare forstaelse for service och vardskap har vi dven last bockerna: "Det goda
vardskapet”(Jan Gunnarsson & Olle Blohm, 2010), "Det Vialkomnande ledarskapet”(Jan Gunnarsson
& Olle Blohm, 2010 ) samt "Service quality in leisure and tourism”(Christine Williams & John
Buswell, ).

Innan utférandet av vara besok skrev vi ut och studerade webb-enkiten. Vi har dven studerat
tidigare studenters rapporter och resultat. Innan besdket i butiken bestamde vi hur vi skulle bete
oss i butiken och vilka fragor vi skulle stalla till personalen. Efter besoket fyllde vi i webb- enkiten
och skickade in den via var studentwebb Fronter. Vi gjorde ett gemensamt besok och sedan ett
individuellt besok var.

3. Genomforande

3.1 Gemensamt genomférande

Vi besokte Guldfynd den 7/12-11 for att utfora var férsta mystery shopper observation. Vi hade
innan bestamt vad vi skulle fraga efter och studerat enkdten noga. Nar vi kom in i butiken fick vi
snabbt 6gonkontakt och en kort hilsningsfras fran siljaren, som da stod bakom disken och tog
betalt av en kund. Totalt var det tva andra kunder inne i butiken samt en siljare. Nar sédljaren hade
avslutat pagaende kund kom forsaljaren till oss efter en minut och fragade om vi ville ha hjalp med
nagot. Da svarade Caroline att vi letade efter ndgra smycken som vi sett pa nitet, som en kind
bloggare designat. Sdljaren fragade genast om det var Kenzas smyckeskollektion som vi sokte,
vilket det var. Forsdljaren visade oss sedan smyckeskollektionen och sa att de hade valdigt lite inne
just for tillfallet, men att forsiljaren rekommenderade Guldfynds egna smycken istillet. Sedan
lamnade forsaljaren oss och vi stod och tittade ett tag. Sdljaren erbjod oss varken att titta eller
prova produkten. Vi fick inga fler fragor av saljaren.

Vi upplevde séljaren som mycket trevlig och kunnig det kdndes naturligt och forsaljaren var inte
pastridig utan vi fick titta runt i lugn och ro. Vi kinde oss uppméarksammade men hade velat ha fler
fragor fran saljaren. Saljaren var inte intresserad av att forsoka silja pa oss nagot och vi
genomforde aldrig ett kop. Eftersom det inte blev ett avslutande kop fick vi heller ingen
avslutningsfras eller hejda fran saljaren. Vi konstaterade ganska snabbt efterat att det vi upplevt
inte var nagot vardskap, utan god service.

3.2 Individuellt genomforande: Victoria

Den 12 december utférde jag min observation hos Guldfynd fér andra gangen for att gora mitt
individuella besok. Nar jag kom i butiken var det tva andra kunder dar, samt tva siljare som stod
bakom disken. Jag fick snabbt 6gonkontakt med en sdljare, forsaljaren log och nickade at mig
eftersom forsaljaren hjdlpte en kund med betalning. Jag fortsatte in i butiken och borjade titta efter
nagot att kopa. Jag vantade pa att nagon av siljarna skulle komma foérbi och fraga om jag behdévde
nagon hjilp, men de kom aldrig. Jag hittade ett par 6rhingen som jag ville kopa och tog dd med dem
till kassan. Nar det var min tur i kassan fick jag ett glatt och genuint hej fran saljaren och forsaljaren
fragade om det var en julklapp, vilket jag svarade att det inte var. Siljaren fragade ocksa om jag ville
bli medlem i Guldfynds kundklubb, men jag tackade nej. Siljaren slog in mina 6rhangen i lite
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papper trots att de var av den billigare sorten. Efter betalningen med kort, la sdljaren ner kvittot i
pasen och jag fick ett hejda som avslutningsfras.

Jag kinde mig sedd av sdljarna men de kom aldrig fram till mig och stéllde nagon fraga, det hade jag
uppskattat eftersom det var lite andra kunder dar da. Jag anser att personalen var glada, log mycket
och hade en bra installning till bade kunder och jobb. Det var dock inget vardskap, utan bara god
service.

3.4 Individuellt genomférande: Caroline

Den 12 december klev jag in genom ddrrarna pa Guldfynd i Pited. Jag fick nastan omedelbart
ogonkontakt och ett leende hej av ena siljaren som stod bakom disken. I butiken befann sig tva
siljare samt tva till tre kunder under mitt besok. Siljaren som hilsat fragade om jag ville ha hjalp
med nagot. Jag tackade och sa att jag skulle titta runt lite forst. Jag hade sokt efter en halsring i
silver och tittade nu runt for att se om Guldfynd hade den. Jag hittade halsbandet och fortsatte titta
omKring litegrann. Ingen av saljarna rorde sig utanfor disken under mitt besok, trots att det inte var
nagon kund i kassan hela tiden. Nar jag kom fram till kassan fragade en av sédljarna om det var en
julklapp och om jag ville ha den inslagen, eller om det var till mig. Jag svarade att det var till mig.
Forsaljaren fragade ocksa om jag var medlem i Guldfynds kundklubb och om jag inte var det, om jag
ville bli det, men jag svarade nej tack. Jag fick pasen med halsbandet och kvittot och tackade for
hjalpen. Sdljarna kdndes genuint trevliga och hjalpsamma. Det var bra service och bra bemdotande.
Under mina tva besok kunde jag inte kdnna igen ndgot vardskap. Jag anser inte att det var nagot
extra eller gav mig nagot starkt intryck nar jag gick ut ur butiken.

4. Jamforelse med tidigare resultat

Efter att ha studerat tidigare studenters rapport (Service och vardskapsmanual, Johansson och
Hortlund, 2010) om Guldfynd kunde vi snabbt konstatera att vara besok var valdigt lika deras.
Personalen ir trevlig och ger en bra service, de anvinder sig av (LON) Vilket menas med att de ger
en halsningsfras, nickar eller ler. Det vi uppmarksammade som dven stod i tidigare rapporter var
att personalen stod bakom disken, och att vi som kund fick komma till dem om vi hade nagra fragor
eller ville titta pa nagot, trots att det inte var nagra andra kunder i kassan eller i butiken. Nar vi fick
hjalp anser vi att de var kunniga och de var inte for pastridiga som siljare. Vi fick inte titta narmare
eller kdnna pa det som vi fragat efter vilket vi kunde lasa fran tidigare rapport att de fatt gora, utan
vi fick titta genom glaset pa montern. Da det inte har varit manga andra kunder i butiken under
besoken, anser vi att de bor ta tillfallet i akt att forsoka silja och utdva vardskap. Efter att ha last
tidigare rapporter om Guldfynd verkar personalen vara medvetna om vad vardskap innebar, men
de visar inte upp det i butiken eller mot kunderna. Vi upplevde att personalen ar nojd 6ver den
service de ger sina kunder och att de inte ar villiga att ge det dar lilla extra for att det ska upplevas
som ett gott vardskap.

5. Slutsats

Nar vi kom in i butiken blev vi uppmarksammade. Det vi hade 6nskat, var att sdljarna hade
kallpratat mer med oss, om védret, julhandeln eller vad som helst, mest for att vi skulle kdnna oss
bekvidma. Eftersom att siljarna stod bakom disken vid vara besdk och kunderna fick komma till
dem, hade vi 6nskat att sdljarna rorde sig mer utanfor disken. Nar vi, vid vart gemensamma besok,
efterfragade en specifik vara, hade vi 6nskat att siljaren erbjudit oss att prova smyckena eller ta ut
dem ur glasmontern for att titta narmare och kanna pa dem.

Vad vi observerade, var att det inte var sarskilt mycket saljfokus pa siljarna i butiken, vilket vi
uppfattade som ganska skont. Siljarna utférde ingen omfattande behovsanalys, de fragade bara om
vi behdvde hjilp. Vi 6nskar dock att sdljarna hade gett oss lite mer tid och stillt fler fragor. Gor
sdljaren en mer omfattande behovsanalys kan de alltid erbjuda andra varor om det vi s6ker inte
finns i butiken. (referens?)
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Bdda vi skulle absolut kunna tanka oss att handla hos Guldfynd igen, men sdljarna i butiken gav oss
inget speciellt intryck som vi kommer komma ihag och som gor att vi specifikt vill ga dit nar vi ar
ute efter smycken.

For att borja tanka pa att erbjuda sina gaster vardskap finns det ett par saker de kan tdanka pa:

Prata med sina gaster

Stélla fler fragor (behovsanalys)

Rora sig mer i butiken

Fa sina gaster att kdnna sig bekvama

Bjuda pa glogg och pepparkakor i julhandeln

6. Julklapp

Efter var research och vara observationer hos Guldfynd fick vi som uppgift att utforma en julklapp
med tips om hur butiken kan utveckla sitt vardskap. Var idé fick vi fran boken Det goda vardskapet
(Gunnarsson & Blohm, 2010). Boken dr uppbyggd av sma anekdoter som forklarar vad som ar
skillnaden mellan service och vardskap. Vi valde att skriva ihop en anekdot och utforma var
julklapp utifran den.

” Det var en gang en gammal farbror vid namn Sten. En 16rdag i manaden aker Sten ner till stan for
att handla mat och andra férnédenheter. En varm julidag nar Sten skulle handla, gick allt inte riktigt
som planerat. Sten borjar handla maten han behéver och satter sig sedan i bilen for att aka vidare.
Plotsligt borjar bilen 1ata konstigt, hosta, ryka och slutligen stannar den. Sten oroar sig for maten i
bilen och promenerar for att hdmta hjalp. Han kliver in i den lokala jarnhandeln och ber dgaren om
hjalp. Han viftar undan Sten och sédger att han inte har tid, men att det finns en bilverkstad langre
ner pa stan. Sten gar vidare till Guldsmeden. Han hamtar genast sin fru for att se till affiren och
foljer sedan med till bilen. Guldsmeden plockar med sig matvarorna och ringer sedan en kompis
efter hjalp for att barga bilen. Under tiden bilen blir lagad bjuder guldsmeden och hans fru pa en
kopp kaffe.

Den har historien berattade Sten vidare till sina barn. Forutom hjéalpen han fick, sa fick han dven en
van for livet. Guldsmeden salde inget guld, men brydde sig dnda om att hjalpa Sten. Det var guld
vart och Sten upplevde vardskap.”

Vi skrev ner anekdoten pa ett fint papper, slog in det som en julklapp och lamnade 6ver den med ett
kort, dar vi forklarat var tanke bakom julklappen.
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Bilaga3 MYSTERY SHOPPING

Hanna & Liza
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Service & Vardskap, UO015F
Upplevelseproduktion
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Sammanfattning

En observation av butiken Guldfynd i Pited har utférts i form av mystery shopping. Efter ett antal
besok och observation av butikens service och vardskap har tips och idéer pa vidareutveckling for
butiken utforts. Metoderna som har anvénts i denna mystery shopping ar enkater med fragor som
ar viktiga for butiken for att na ut till kunder, skonlitteratur fran kursen, foreldsningar av
gastlarare, artiklar angdende mystery shopping och slutligen elektroniska kallor.

1. Inledning

Vi har i var kurs U0015F Service och vardskap utfort mystery shopping pa Guldfynd har i Pitea for
att undersoka hur deras service och vardskap ar. Utifran det vi har sett och upplevt under vara
besok i butiken har vi undersokt vad som har varit bra respektive daligt och sedan kommit med
forslag pa hur dem kan forbattra sin service och sitt vardskap.

1.1 Syfte

Syftet med det har arbetet ar att hjilpa butiken vi har besokt att forbattra deras service och
vardskap, samt att 6ka forstaelsen pa vad som ar skillnaden mellan service och vardskap och hur
dem sedan kan anvénda sig av det i sitt arbete och 6ka forsaljningssiffrorna.

1.2 Bakgrund

1.2.1 Guldfynd

Guldfynd ar ledande i marknaden inom guldsmedsvaror och smycken. Guldfynds sortiment utgors
av smycken i guld, silver, bijouterier, klockor och presentartiklar. Guldfynd finns idag pa ett 60-tal
orter over hela Sverige med 120 butiker varav 8 franchisebutiker. Guldfynds forsaljning gar upp till
ca 1.3 Miljarder kronor inklusive franchisebutikerna och mervardeskatt. Guldfynd ingér i Iduna AB.
Koncernen har anstéllt ca 1 150 (inklusive anstéllda pa deltid) som arbetar for Guldfynd. Guldfynds
affarsidé gar ut pa att genom deras kdrnverksamhet, smycken i guld och silver inspirera och
samtidigt visa manniskor genom smycken hur dem kan visa uppskattning till andra eller om dem
endast vill kopa smycken till sig sjalva. Guldfynds koncept gar ut pa att se och forsta behovet som
kunderna har, att priset ar till ratt pris samt det viktigaste att kvalitet och service har hog niva.
Guldfynd anser att alla bor ha smycken och accessoarer och forsoker darfor att ha ett sa brett
sortiment som mojligt for att na ut till alla malgrupper och kon.

Guldfynd samarbetar med olika foretag for att nd ut till fler malgrupper. Guldfynd har under varen
2010 inlett ett samarbete med BRIS (barnens ritt i samhallet). Guldfynd har ocksa rosa bandet
produkter som dem saljer och egna produkter med rosa bandet symbolen. Guldfynd samarbetar
ocksd med kanda privatpersoner. Gar du in i guldfynds butiker kan du se "Kenza”, ett av Sveriges
storsta bloggerskors smycken. Den yngre malgruppen dras till det sortimentet.
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Guldfynd ar medlem i Business Social Compliance Initiative, BSCI som &r ett samarbete mellan
detaljhandelsforetag i Europa. Guldfynds Syfte med samarbetet ar att forbattra arbetsvillkoren och
den sociala situationen i leverantérslanderna. (Guldfynd, 2011)

1.2.2 Mystery Shopping

Mystery Shopping dr en metod som anvands for att undersoka en butik i form av att besoka butiken
ett antal gdnger som en vanlig kund. Syftet dr att du som kund ska observera vad som ar bra och
mindre bra. Som kund kan du képa en specifik produkt eller observera en specifik aspekt av
foretagets utbud av produkter eller tjanster for att slutligen dra en slutsats med idéer och tips pa
vidareutveckling for att 6ka forsaljningssiffror. Tva stycken grundlaggande aspekter att ta hdnsyn
till vid mystery shopping ar att iaktta servicen och vardskapet i butiken.

Vi har vid flera tillfallen besokt butiken Guldfynd och efterat fyllt i enkiter som ska betygsatta deras
service och vardskap. Vi har slutligen kommit pa idéer och tips pa vidareutveckling for butiken.
(Seeyou proschyr 2009)

1.2.3 Service och vardskap
Skillnaden mellan service och vardskap har vildigt manga svart att skilja pa. Det kan definieras pa

manga olika satt, men ndr vi fragar manga olika personer svarar dem nastan exakt samma sak fast
med olika ord. Vi sdger att den storsta skillnaden mellan dessa ar att service dr nagonting vi mdste
ge medan vardskap ar nagonting vi vill ge. Vardskapet dr det som kommer fran hjartat och som far
en gast eller kund att verkligen kdnna sig vilkommen. Bemoétandet av kollegor och gaster ska
kdnnas som ett mdote med en vin ungefar och vi ska vara det lilla extra som kan foérgylla deras dag.
(Seeyou artikel 2009) (Jan Gunnarson, Olle Blohm 2008).

1.3 Teoretisk utgangspunkt

Vi har haft flera lektionstillfallen och foreldsningar som varit ytterst nyttiga for den har uppgiften.
Katarina Bergstrom fran Det goda virdskapet hade en forelasning for klassen och hon uttryckte sig
sa att vardskap ar konsten att vilkomna kunderna, men ocksa dven sina kollegor och sig sjalv. Vid
ett annat lektionstillflle sag vi filmen FISH dar dem anser att lekfullhet ar en otroligt viktig del i sitt
arbete, ha kul med sina kollegor och med kunderna och att helt enkelt férsoka gora kundens dag.
Om en kund ar ndjd med sitt forsta besok sa aterkommer han eller hon mest troligt tillbaka. Vi har
aven med hjalp av litteraturen fran kursen som vi har last fatt mer kott pa benen. Samt artiklarna
och broschyrerna Seeyou mystery shopping i fronter. Litteraturen vi har last ar "Det goda
vdrdskapet” (Gunnarsson, ] och Blohm, 0. 2002), " Det vidlkomnande ledarskapet” (Gunnarsson, ] och
Blohm, 0. 2009) och "Service Quality in Leisure and Tourism” (Williams, C. 2003).

2. Metod

Efter att ha last kurslitteraturen och pa lektioner fatt information om hur mystery shopping-
besoken skulle genomforas och hur vi sedan skulle fylla i observationsformuldren sa gjorde vi vara
besok i butiken. Vi bérjade med att innan besoken lasa igenom formularet, sedan gick vi in i butiken
och latsades att vi letade efter julklappar till vara familjer, darefter fyllde vi i formulédren direkt
efter besoken. Slutligen har vi sammanstallt resultatet som vi har fatt och kommit pa idéer och tips
pa vidareutveckling for butiken inom service och vardskap. I boken Service Quality in Leisure and
Tourism (Williams, C. 2003) beskriver forfattaren att mystery shopping dr en mycket anvandbar
och bra metod for att ge olika foretag feedback. Innan besoken sa hade vi last pa kursens
skonlitteratur och last artiklarna "See you market” och last tidigare rapporter sa att nar vi besokte
butiken sa hade vi kunskapen sa att vi visste vad vi observerade efter i butiken. Kurslitteraturen
och Katarina bergstroms foreldsning har varit ytterst viktiga och larorika for att vi har lart oss vad
service och vardskap ar och skillnaden mellan dem.
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3. Besoken

3.1 Hannas besok

Under det forsta besoket jag och Liza gjorde pa Guldfynd var det jag, hon och tva andra kunder i
butiken samt en synlig expedit som var i telefon bakom disken. Det utbyttes alltsa ingen
halsningsfras 6verhuvudtaget och inte heller motte forsdljaren min blick nar jag kom in i butiken.
Jag hade i forvag tankt ut att jag skulle kopa graverade armband till mina syskon i julklapp, darfér
borjade jag ga runt for mig sjalv i butiken och titta. Det tog ett bra tag innan en annan expedit kom
ut i butiken och forséljaren gick raka vagen till disken och sdg egentligen inte ut att ha sarskilt
mycket for sig. Jag som hade férvantat mig att forsaljaren skulle komma och erbjuda mig hjalp
eftersom vi var sa fa personer i butiken och jag maste ha sett valdigt forvirrad ut dar jag stod och
tittade pa olika armband. Men forsaljaren kom aldrig och fragade mig, eller ndgon annan heller for
den delen, om jag behdvde nagon hjilp sa jag gick och stillde mig vid kassan for att efter en stund,
fastdn ingen annan stod dar, vara tvungen att ta forsta steget till kontakt. Efter att jag fragat henne
om hjalp var forsaljaren otroligt hjalpsam och trevlig och forsaljaren visade mig de armband som
fanns att gravera i.

Tyvarr fanns det for lite och for dyra alternativ for mig for att jag skulle kopa dessa till mina syskon
och da gav forsaljaren mig andra forslag pa graverade smycken vilket jag verkligen uppskattade!
Forsaljaren visade mig olika sorters namnbrickor som var betydligt billigare och som det fanns ett
betydligt storre utbud pa. Forsiljaren fragade dven lite saker om mina syskon sdsom vad de gillar
for stilar och sadant. Jag kdnde definitivt att det var forsiljaren som ledde samtalet och det var
skont.

Efter mycket tittande s bestimde jag mig for tva stycken namnbrickor och foérsiljaren
presenterade priset for vad allt skulle kosta och jag kinde mig valdigt bra uppvaktad av henne, sa vi
gjorde en bestillning pa de graverade brickorna och forséljaren tog mitt mobilnummer sa att de
kunde ringa mig nar brickorna var fiardiga att hdmtas ut.

Tva veckor efter det forsta besoket ringde de upp mig och sa att min bestallning var fardig att
hdamtas. Som tur var hade jag precis slutat skolan sa jag dkte dit pd en gang. Den hir gangen fick jag
ett "Hej” direkt jag kom in i butiken av expediten som stod i kassan och det var kanske fyra andra
kunder i butiken da. Det var ingen ko till kassan sa jag gick direkt dit och sa som det var och
forsaljaren som stod dar var valdigt trevlig.

Den hir gangen var det inte samma expedit jag traffat forsta gangen, men forsaljaren gav ett lugnt
intryck och visade upp mina namnbrickor och fragade om jag var néjd med dem och det var jag.
Men den har gangen behovde jag kopa halskedjor till dem och jag sa det till henne. Forsaljaren
visade mig olika alternativ och tacksamt nog visade forsaljaren mig framst de billigaste alternativen
vilket jag uppskattade. Efter att jag valt ut de kedjor jag ville ha sa gick vi till kassan och jag betalade
och forsaljaren slog in halsbanden till julklappar som blev valdigt fina. Den har tjejen var valdigt
trevlig forsdljaren med, men jag kdnde inte samma vardskap hos den hér tjejen som hos den forra.
Daremot var forsiljaren snabb pa att le och hilsa vilket ar ett stort plus.

3.2 Lizas besok

Det forsta besoket gjorde jag tillsammans med Hanna. Nar vi gick in i butiken var det tva andra
kunder i butiken och endast en expedit som stod bakom disken och pratade i telefon. Jag minns att
expediten varken utbytte ndgon hilsningsfras eller ens tittade pa mig. Butiken var valdigt liten sa
aven om expediten pratade i telefon skulle forséljaren ha kunnat titta pa mig med ett leende och
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visat att forsdljaren sag mig atminstone. Efter att ha gatt runt i butiken och tittat pa deras sortiment
kom en till expedit ut som halsade pa mig.

Expediten gick runt och tittade och stillde sig bakom disken men gjorde inget speciellt. Vi var tre
kunder som behovde hjalp och den andra expediten var upptagen med en annan kund. Hanna gick
fram och bad om hjalp. Jag stillde mig vid disken och vantade pa att fa hjalp. Jag minns att en kund
som inte alls blev uppméarksammad av expediterna gick ut och lamnade tillbaka det forséaljaren ville
kopa. Hade expediterna sagt nagot sa enkelt som "Kan du vénta ett 6gonblick sa ska jag hjadlpa dig sa
fort jag kan” sa hade kunden troligtvis stannat langre.

Allt handlar om kommunikation och att expediterna har koll pa kunderna som kommer in i butiken
och visar att de uppmarksammar dem. Efter en lang vantan fick jag hjalp av en hjalpsam och trevlig
expedit. Jag kopte ett armband till min bror.

Jag hade redan bestdmt mig vilken jag skulle kopa sa jag behdvde ingen hjdlp med forslag och tips.
Jag minns i slutet av besoket nar jag stod i kassan och skulle betala. Da inledde jag ett samtal med
expediten om hur manga expediter dem brukade ha vid jultiden och da borjade expediten prata och
berdtta om hur stressigt det var infor jultiden. Expediten fragade samt om jag ville bli medlem i
Guldfynd och berattade varfor det ar bra att vara medlem. Jag gick ut ur butiken néjd efter det.

Andra besoket gjorde jag sjalv. Det var en ny expedit som jag inte hade traffat tidigare. Expediten
stod bakom disken upptagen med en annan kund men tog sig 4nda tid att hdlsa nér jag kom in i
butiken. Denna gang kopte jag inget utan endast observerade hur expediten bemotte mig som kund.
Det var tva kunder till i butiken och bada tva hade fatt hjalp. Jag gick bara runt och tittade men
expediten kom fram till mig och sa att jag skulle siga till om jag behévde hjilp med nagot. Det
kdndes trevligt av henne att komma fram till mig och frdga om jag behovde hjilp dven om jag inte
hade dragit ndgon nummerlapp.

Tredje gangen jag gick var det fyra stycken expediter i butiken och cirka tio kunder. Jag gick in i
butiken och en expedit som jag hade traffat under mitt forsta besok i butiken kom férbi mig i snabb
fart och log mot mig och halsade. Jag tittade omkring mig och sag att alla fyra expediter hade fullt
upp men alla sag engagerade ut i servicen som dem gav till kunden dem var upptagna med. Jag gick
forbi tva stycken expediter och horde hur dem kom med forslag och tips till kunden dem hjalpte
och dem log verkade vara trevliga. Jag kopte inget men kidnde att jag fick mycket av att observera
hur expediterna uppférde sig mot sina kunder trots att det var stressigt.

Slutligen var dem har besdken givande och Guldfynds Service var det inget fel pA men kan
sikerligen utvecklas. Vardskapet dok upp i ndgra av mina besok. Under andra besoket nar
expediten kom fram till mig trots att jag inte hade dragit en nummerlapp och gjorde det dar lilla
extra och log och var trevlig var vardskap. Det fick mig att kinna mig vilkommen. Under forsta
besoket nar jag och expediten borjade smaprata och forsdljaren berattade om deras medlemskort
och varfor det ar bra och ha kdndes vardskapligt.

4. Tips och vidareutveckling

Vi anser att dem anstéllda expediterna pa Guldfynd gor ett bra jobb vad géller servicen. Dar finns
det egentligen inte mycket mer vi kan begira av dem. Daremot skulle vi vilja se mer hjartligt
vardskap. Under vara besok kidnde vi oss till en borjan inte sarskilt vilkomna. Det krévs sa lite for
att en kund ska kdnna sig sedd och viktig. Det ar sa otroligt viktigt att gora det alldeles i borjan! Det
finns valdigt manga kunder som gar ut ur en butik efter 20 sekunder eftersom det inte kindes som
en vilkomnande milj6. Kunderna ar extremt viktiga for butiken och darfor ar det viktigt att
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expediterna visar att dem uppskattar sina kunder och inte hjdlper dem for att dem maste utan for
att dem vill.

Enligt filmen FISH ar det viktigt att finnas dar fér kunden och att géra deras dag och det anser vi
som en god instéllning till bra vardskap. Att vélja sin attityd och att verkligen vilja kundens basta ar
mycket viktigt. Vid Hannas forsta besok gav expediten olika forslag pa graverade namnbrickor och
gora halsband istéllet for att kopa jattedyra graverade armband. Det var en 16sning pa Hannas
problem och det ett utméarkt exempel pa ett valdigt bra vardskap.

Det ar viktigt att ndgorlunda vara en bra manniskokannare. Som expedit ska du kunna titta pa
kundens satt att bete sig, kundens satt att prata och kundens kroppsprak. Marker du av som
expedit att kunden ar stressad sa se till att vara snabb och inte prata pa om onddiga saker. Marker
du av att kunden ar pratglad och social sa ska du ocksa vara det.” (Williams, C. 2003).

En annan viktig sak ar att &ven om det kommer in en otrevlig kund som gor det svart for dig att
vara trevlig eller helt enkelt en kund som har en jobbig dag sa kan du som expedit férsoka gora vad
som helst, en enkel gest kan vinda pa kundens dag. (Gunnarsson, ] och Blohm, 0. 2002),

Vaga som expedit att kringga systemet och ibland vaga gora ndgot extra for en kund som kanske
ligger i en svar sits pa grund av en kopt produkt som personen vill returera men inte har ett kvitto.
(Gunnarsson, ] och Blohm, 0. 2002).

Nyckeln till det hela som vi som observanter har markt ar att allt handlar i grunden om bemétandet
och attityden. Det vi manniskor ofta glommer ar att sattet vi bemoter manniskor lamnar ett intryck
pa deras kinslor. Bemoter du som expedit en kund tréttsam och less efter en lang arbetsdag sa
kommer kunden att ocksd kidnna sig sa. Beméter du kunden positivt s& kommer kunden att
troligtvis bemota dig positivt. Din arbetsdag blir mer givande med en positiv attityd for att
samtidigt som du ger sa far du tillbaka.

Det ar valdigt viktigt att uppméarksamma din kund. Det ar forstaeligt om du har det stressigt med
flertal kunder men om det ar en liten butik och endast fyra personer sa kan det riacka for den
personen som har det stressigt att sdga “om du vantar ett 6gonblick sa ska jag hjdlpa dig sa fort jag
kan” istéllet for att personen ldmnar tillbaka produkten i sortimentet och gar ut ur butiken. Allt en
kund vill ar att bli uppmarksammad, bemott positivt och se att du ar dar for att du vill och ska
hjalpa kunden sd gott som du kan. (Gunnarsson, ] och Blohm, 0. 2002),

Se inte pa din kund som en kund utan mer som en gist som du ska fa att kdnna sig vilkommen. Fa
din kund att kdnna sig ompysslad och omhandertagen.

Se till att din fokus och uppmarksamhet ligger hos den kunden du hjalper for att om du inte gor det
marker kunden av det och precis som i vardagliga situationer nar du pratar med nagon och inte
kdnner att personen bryr sig eller lyssnar tar du naturligtvis illa upp.

Vaga ge komplimanger om kunden provar pa smycken utav ert sortiment eller helt enkelt om du
tycker att kunden har nagot fint pa sig eller ar vacker. Sdger du det fér att du menar det sa kommer
kunden att kdnna av det.

4.1 JulKklapp

Efter mystery shoppingen och vara observationer hos Guldfynd hade vi fatt som uppgift att utforma
en julklapp med tips om hur butiken kan utveckla sin service och sitt vardskap. Idén fick vi fran
boken Det goda vardskapet (Gunnarsson & Blohm, 2002) eftersom den boken ar uppbyggd pa sma

43



Gelter: Mystery Shopping studie av service och vardskap i Pited. Lulea tekniska universitet.

anekdoter som forklarar pa ett enkelt satt vad som ar skillnaden mellan service och vardskap. Vi
valde att skriva ihop en anekdot och utforma var julklapp utifran den.

” Det var en gang en gammal farbror vid namn Sten. En 16rdag i manaden dker Sten ner till stan for
att handla mat och andra fornédenheter. En varm julidag nar Sten skulle handla, gick allt inte riktigt
som planerat. Sten borjar handla maten han behéver och satter sig sedan i bilen for att aka vidare.
Plotsligt borjar bilen lata konstigt, hosta, ryka och slutligen stannar den. Sten oroar sig for maten i
bilen och promenerar for att hdmta hjalp. Han kliver in i den lokala jarnhandeln och ber dgaren om
hjalp. Han viftar undan Sten och sdger att han inte har tid, men att det finns en bilverkstad langre
ner pa stan. Sten gar vidare till Guldsmeden. Han hiamtar genast sin fru for att se till affaren och
foljer sedan med till bilen. Guldsmeden plockar med sig matvarorna och ringer sedan en kompis
efter hjalp for att barga bilen. Under tiden bilen blir lagad bjuder guldsmeden och hans fru pa en
kopp kaffe.

Den har historien beraittade Sten vidare till sina barn. Forutom hjéalpen han fick, sa fick han dven en
van for livet. Guldsmeden salde inget guld, men brydde sig d&nda om att hjdlpa Sten. Det var guld
vart och Sten upplevde vardskap.”

Vi skrev ner anekdoten pa ett fint papper, slog in det som en julklapp och lamnade 6ver den med ett
kort, dar vi forklarat var tanke bakom julklappen

5. Slutsats

Slutsatsen av var mystery shopping ar att vi har fatt stérre forstaelse for skillnaden av service och
vardskap pa ett helt annat satt. Innan denna kurs och denna mystery shopping hade vi inga ord pa
vad vardskap var for nagot. Litteraturen som vi liste innan mystery shopping gav oss teoretisk
kunskap om begreppen service och viardskap men mystery shopping gav oss upplevelsen och 6kad
forstaelse for service och vardskap samt hur viktiga dem ar. Det ar intressant hur nar vi forst
upplever nagot sjilva som vi lar oss mest och iakttar mest.

6. Kallforteckning
Hemsidor:
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Bilaga4  Service & Vardskap

Lilian & Therése
Upplevelseproduktion 2010

Guldfynd

Guldfynd ingar i guld, silver och smyckesbranschen och ar idag marknadsledare i Sverige inom
guldsmedsvaror och smycken. Sortimentet utgérs av smycken i guld och silver samt bijouterier
med klockor och presentartiklar som komplement. Deras affarsidé bygger pa att de utifran sin
karnverksamhet - smycken i guld och silver - ska inspirera och tillgodose alla manniskors
grundlaggande behov av att ge bade sig sjdlva och andra uppskattning. Detta gor de genom att se
och forsta behovet, och erbjuda produkter till ratt pris, kvalitet och service i tydligt positionerade
butikskoncept sager de.

Guldfynd samarbetar sen nagra ar tillbaka med den unga butikskedjan .LME.MY, som erbjuder
trendiga accessoarer och produkter till formanligare priser for att attrahera den yngre
generationen kunder. Samarbetet med LME.MY. har lett till att de utékat sitt sortiment med vaskor,
schalar och balten. Guldfynd ingar dven i Iduna AB, ett féretag som riktar sin forsiljning till foretag.

Idag finns Guldfynd pa ett 60-tal orter 6ver hela Sverige med 120 butiker varav 10 ar
franchisebutiker. Koncernen ger sysselsattning for ca 1 000 anstillda inklusive anstallda pa deltid.
Butiksforsaljningen uppgar till ca 1.1 Mdr inklusive franchisebutikerna och mervardeskatt.
Guldfynd ar daven medlem i Business Social Compliance Initiative, BSCI som ar ett samarbete mellan
detaljhandelsforetag i Europa. Syftet med samarbetet ar att forbattra arbetsvillkoren och den
sociala situationen i leverantérslanderna.

Mystery Shopping metodik

Mystery Shopping ar en undersdkningsmetod som ger foretagsledningen kunskap om vad som
verkligen sker i "sanningens 6gonblick”, nar butikspersonalen méter sina kunder. Kunskapen kan
anvandas till att mata de mjukare vardena som manga foretag och organisationer bygger pa, sedan
kan man gora forbattringar i butikerna som leder till 6kad forsaljning.

Det man framst vill unders6ka med en mystery shopping ar;

. Kundbemoétandet

. Personalens formaga att forsta kundens behov och anvianda kunskapen i forsiljningen
. Personalens formaga att kunna fa kunden att kdpa andra produkter

. Om saljpersonalen har kunskap om det han/hon siljer

. Om kunderna far den information som kravs

. Om kampanjer och erbjudanden presenteras for kunden

. Vilken produkt som rekommenderas, féretagets egna eller konkurrenternas
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. Om miljon och exponeringen ar tillfredsstéillande

Undersokningen gar till sa att man utgar ifran vad foretaget vill fokusera pa och fa kunskap om.
Man sammanstéller deras krav pa undersokningen t.ex. vilken malgrupp de vill inrikta sig pa, vad
de vill att man ska titta lite extra pa nar man utfor mystery shoppingen. Detta for att nar man sedan
ska genomfora uppdraget sa vet man vad som ska observeras, vilka fragor som ska stéllas till
butikspersonalen och malsattningen med dessa fragor. Sedan efter att observationen ar klar blir
responsen ifran personalen d.v.s. kundbemétandet analyserad och resultaten rapporteras till
foretaget.

Det foretaget far ut av att gora en mystery shopping ar kunskap om var i moétet med kunden
foretagets butik ar stark och var det behover utvecklas.

Mystery Shopping ger dven foretaget underlag for kvalitetssdkring och utveckling av enskilda
butiker och kedjan totalt sett. Sa nir foretagets fel och brister i kundbemdotandet och servicen blivit
uppdagade kan foretaget borja atgarda dessa. Pa sa satt finns det direkt en moéjlighet for foretaget
att maximera forsaljningen och effektivisera kampanjinvesteringar.

Mystery shopping anvinds for att foretaget ska fa en 6verblick om hur de som féretag uppfattas i
butiken.

Med Mystery Shopping:
. Far foretaget aktuell kunskap om var i kundvarvet dess butiker ar starka/svaga

. Kan foretaget pa ett effektivt satt folja upp utvecklingen

. Far foretaget beslutsunderlag for personalutbildning
. Kan hela organisationen arbeta med resultaten pa olika nivaer
. Kan varje enskild person ta till sig och géra nagot at resultaten genom att svara pa fragor som

ar konkreta och latta att forsta.

Mystery shopping resultat

Efter att ha genomfort tvd mystery shopping-uppdrag pa bade Guldfynd och Silver box kunde vi
snabbt konstatera att resultaten mellan de tva foretagen blev valdigt olika.

Den forsta mystery shoppingen vi gjorde var pa Guldfynd. Dar var bemoétandet varmt och
vialkomnande eftersom vi fick ett "hej” och 6gonkontakt med personalen pa en gang da vi steg in i
butiken. Vi valde att forst ga ett varv i butiken och observera personalens beteende, det var tydligt
att forsaljaren hela tiden holl ett 6ga pa oss om vi sag ut att vilja ha hjilp eller inte. Forsaljaren
uppmdirksammade pa en gang da vi visade att vi ville ha hjalp. Forsiljaren kom fram och fragade
om vi beh6vde hjalp med nagot, om det var ndgot speciellt vi var ute efter och om forsaljaren skulle
ta fram de smycken vi som vi tittat pa. Vi tolkade detta som att férsiljaren ville scanna av var
nagonstans i kopprocessen vi befann oss, sa att forsaljaren kunde utga darifran. Eftersom vi som
sagt att vi var ute efter en fodelsedagspresent till en pojkvan, hade ingen direkt produkt som vi var
intresserade av sa vi uppskattade att forséljaren visade lite olika alternativ. Forsiljaren berattade
om smyckenas olika karaktédrer och kvalité. Da vi sedan fragade om de hade nagot annat dn
smyckena som vi tittade pa just dir visade forsaljaren oss deras klockor, men eftersom de flesta var
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tjejklockor borjade forsaljaren leta i 1ador efter fler herrklockor. Forséljaren berdttade om deras
"tag 3 betala for 2”-erbjudande som de hade och verkade arligt intresserad av att vi skulle kdnna att
vi skulle kunna gora ett fynd hos dem. Nar vi sedan lamnade butiken var vi pa gott humor, trots att
vi inte genomfort nagot kop.

Andra gangen vi kom tillbaka var det en ny forsaljare i butiken. Forsaljaren stod och plockade varor
nar vi kom in, men forséljaren var ocksd uppmarksam och tittade upp och hilsade. Vi anvéinde oss
av samma metod som vid tidigare uppdrag och gick en vanda i butiken for att se hur observant
personalen var och forsiljaren sag pa en gang att vi ville ha hjélp da vi ville ha det. Forsaljaren
slappte det forsaljaren holl pa med och kom fram och fragade om vi behdovde hjalp, och upplevelsen
kandes lika bra dven denna gang da vi lamnade butiken.

Intervju och resultat

Intervjuerna som vi gjorde med de bada foretagen efter de utférda mystery shoppingen var mycket
intressanta. Dar fick vi veta att Silver box hade en service- och vardskapsutbildning fér sina
anstillda och att mycket ocksa gick ut pa att utbilda varandra, medan guldfynd inte hade nagon
utbildning inom detta alls. Men Guldfynd menade dnda att de hade en policy for servicekvalité och
att de kunde ha det genom att ge varje nyanstilld en genomgang inom detta. Butiksdgaren som vi
talade med pa Guldfynd svarade pa fragan; om de hade nagon policy for vardskap, att férsaljaren
var noga med att anstdlla personal med ratt instdllning och personlighet for yrket. Silver boxs
representant sa att de ocksa hade en policy for servicekvalité, och menade atti den ingick
vardskapet.

Slutsatser av den empiriska studien.

Vi blev mycket forvanade att hora att det var Silver box och inte Guldfynd som hade utbildning
inom servicekvalité och vardskap. Detta eftersom vi inte kdnde av service och vardskapet lika bra
hos Silver box.

Vara slutsatser av detta ar att vi tror det 4r mycket viktigare att fokusera pa vilka man anstaller och
hur de ar lampade for jobbet. Detta eftersom vardskap ar nagot som ar inbyggt och kommer
naturligt och inte ndgot som kan ldras ut. Det ar inte sa svart att utbilda personal inom omradet
servicekvalité och viardskap, diremot dr det svarare att fa dem att praktisera kunskaperna. En
anstalld kan t.ex. vara expert inom omradet, men kan den inte formedla kunskaperna och silja
produkterna pa ratt sitt spelar det ingen roll. Personalen maste kunna ldsa av var i kopprocessen
kunden befinner sig och hur den vill bli bematt, samt maste den visa engagemang for produkterna
for att skapa intresse hos kunden.

Service & Vardskapsmanual

Branschbeskrivning

Den hiar manualen ska gélla matvarubutiker. Vilket innefattar butiker som saljer dagligvaror, som
exempelvis livsmedel, hygienartiklar och blommor. Matvarubutiker har inte alltid sett ut som idag
dar man sjalv far ga runt och ta det man vill ha. Utan det borjade med att forsaljaren stod bakom en
disk dar kunden fick sdga vad denne ville ha sd himtade forsiljaren varorna. Men under 1940-talet
Oppnade de forsta sjalvbetjaningsbutikerna, da butikerna borja se ut som idag. I Sverige 6ppnade
kort darefter, 1941 Konsum pa Odengatan i Stockholm. De mest kinda matvarubutikerna i Sverige
idag ar ICA och Konsum/Coop. Pa senare ar har trenden med stormarknader vuxit som exempelvis
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Willys. Denna trend har gjort att de mindre butikerna i bostadsomraden tvingas stinga. Aven
lagprisbutiker som Lidl blir allt mer eftertraktade istallet for de tidigare serviceinriktade butikerna.

God service och gott virdskap

Att kunna erbjuda sina kunder bra service och vardskap ar valdigt viktigt i alla branscher. Det ar en
mycket bra grund att sta pa och arbeta utifran som foretag. Vad man an har att erbjuda for
produkter eller tjanster 6verlever ett foretag inte sarskilt lange utan en bra service och ett gott
vardskap. Har man det kan man véxa, 6verleva och skapa sig ett namn pa marknaden.

Erbjuder man sina kunder god service och gott vardskap resulterar det vildigt snabbt i néjda och
glada kunder. De blir inte bara tillfredsstillda med den produkt de kdpt utan de gar dven darifran
med ett leende pa ldpparna och tacksamma med den service de fatt. Om foretagets kunder kidnner
sig uppskattade och sedda efter sitt besok dr det dven lattare att fa dem att komma tillbaka igen.
Kunderna far ett slags fortroende och pratar med andra om det de upplevt. Det ger foretaget ett
gott rykte, de pratar mer dn garna gott om ditt foretag till folk i deras omgivning. Detta goda rykte
leder snabbt till nya nyfikna kunder som vill komma och ta del av det foretaget kan erbjuda. Inte
bara vad ni har i produktvag, utan aven se hur ni formedlar service och vardskap. Vilket ar ett
valdigt fortroendeingivande rykte att fa pa marknaden. Foretaget blir pa detta sitt valdigt snabbt
populért och vinstgivande. Med gamla som nya kunder som aterkommer och det goda ryktet som
snabbt lockar dit fler. Med gott rykte och manga aterbesok bygger foretaget &ven upp en
kvalitetsbild kring sitt varumarke. Manga gillar det man erbjuder och bygger upp ett fértroende
kring produkterna och de far pa sa satt en slags kvalitetsstampel.

God service och ett bra vardskap leder inte bara till néjda och glada kunder, dven personalen far ut
mer av det. Att tillbringa sin tid pa jobbet och ha roligt medan man arbetar vill val alla. Kunna
erbjuda sina kunder det lilla extra som gor att de gillar besoket hos just ditt foretag och att de kan
kanna sig valkomna tillbaka. Man kanske till och med kan gora ndgons dag riktigt speciell. Erbjuder
man bra service och vardskap blir det som en positiv cirkel. Foretaget visar att de vill erbjuda sina
kunder det basta vilket bidrar till tillfredsstéllelse hos kunderna och merforsaljning. Detta leder till
att alla blir néjda och glada, bade inom foretaget liksom dess kunder.

Teoretisk utgangspunkt
Tjanstekvalitet; uppfylla krav och forvantningar med sin produkt/tjanst.
Kundrelationer; kundnojdhet.

Gummessons 4Q-modell; bidrar till kvalitetsutveckling och kvalitetsstyrning av tjanster och
fysiska varor.

Total quality management - offensiv kvalitetsutveckling; inte tro vad som eftertraktas pa
marknaden utan ta reda pa det sjalv, ligga fore sina konkurrenter.

Kano-modellen. Uppfylla kundbehov. Omedvetna behov, uttalade behov, basbehov.
Fish filosofi; Ha kul! Tjana dina gaster! Var narvarande! Vilj din attityd!

Vardskapets 6 grunder; Tjdnande; gladje att bidra till annan manniska. Helhet; att se sig sjdlv
med gastens 6gon. Ansvar; att svara pa de problem man moter Omtanksamhet; att lita pa och
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sldppa fram sin omtdnksamhet. Dialog; att tala &r att lyssna - hellre forsta an bli férstadd. Kunskap;
Kéanna till andra vanor och kulturer och borja dar gisten ar.

Maslow’s behovshierarki; ser till mdnniskans olika behovsnivaer, kroppsliga, trygghet,
gemenskap och tillgivenhet, uppskattning, sjalvforverkligande.

Intern marknadsforing; forst marknadsfora féretagets varor, tjanster, ny teknik, m.m. till egna
personalen.

Modell

[ matvarubutiker ar det valdigt viktigt att strava efter god service och ett gott vardskap. Mat maste
alla ha, oavsett dlder eller kon. Personalen i en matvarubutik traffar manga olika sorters manniskor
med olika behov. Sa det giller verkligen att vara medveten om hur man ger service och vardskap
och hur viktigt det ar for helhetsintrycket fér en kund. Man boér veta hur manniskor fungerar och
vad Maslows behovshierarki sager for att kunna se vad deras behov ar for stunden. Matvarubutiker
fungerar for manga som en social motesplats dar de vill bli kunna fora en dialog, bli sedda och
uppskattade nir de kommer in. Bara att kass6rskan hélsar och ger ett leende kan gora stor skillnad
for hur man som kund mar da man ldmnar butiken.

Konkurrensen bland matvarubutiker har blivit mycket hardare den senaste tiden.
Stormarknaderna och lagprisbutikerna har gjort att efterfragan pa bra service hos en butik har
minskat. Manga ar idag mest ute efter ldga priser och snabb service. Men vi tror 4nda att manga vill
ha servicen kvar och letar omedvetet aven efter vardskap nar de befinner sig i en butik. Man vill bli
bra behandlad, sedd och uppskattad av personalen. Sa for att 6verleva i branschen tror vi att det ar
viktigt att arbeta efter att leverera bra service och vardskap. For forhoppningsvis kommer folk
snart borja sakna den personliga servicen och efterlysa den tillbaka i butikerna. Vi ser det som
valdigt viktigt med ett personligt bemdtande och att det finns ndgon kunnig att fraga efter hjalp. Vi
far mer och mer tjanster idag som tar bort den personliga servicen men vi anser den viktig for
manniskan, vi behoéver den.

Tips & trick

. Halsa och le mot kunderna

. Halsa och tacka vid betalning

. Halsa pa kunderna ute i butiken

. Ha 6gonkontakt med kunden

. Lyssna pa kunden

. Ge varje kund ett personligt bemdétande, god service och vardskap
. Ha en positiv attityd

. Lar kdnna och bry dig om dina medarbetare

. Som chef lyssna pa din personal

. Tyck om ditt arbete

Checklista
. Halsningsfras
. Visar att man bryr sig

. Ogonkontakt
. Leende
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. Personligt bemotande

. Kunskap om produkt, tjinst, situation, plats, evenemang, tid
. Viktigt med ledningens forstdelse, kdnner ansvar, tillgédngliga, tajming
. Omtanksamhet

. Fora dialog

. Se virdet i det du gor

. Sunt fornuft, situationsanpassad

. Positiv attityd

. Lita pa kunden, lita pa din instinkt

. Tydlig malbild

. Det lilla extra

. Satta sig in i kundens situation, forsta kunden

. Se till Maslows behovstrappa
. Jobba med utvardering (infér-uppféljning-vardering-feedback)

Genom att se varje kund som en individ och ge denne ett personligt bemdtande varje gang den
kommer in i butiken kan man uppna vardskap som matvaruhandlare. Det kan bero mycket pa i
vilken matvarubutik man arbetar och hur den specifika situationen ser ut, men det finns alltid saker
man kan arbeta med for att formedla ett vardskap. Smdprata med kunderna i butiken, fraga hur de
mar och fa dem att kdnna sig uppskattade. Viktig sak men som kan vara svar att tillampa i
exempelvis stora varuhus. Dar finns inte tiden eller méjligheten att prata med kunderna lika
mycket som pa en liten narbutik. Da stormarknaderna kan ha jaittemanga kunder pa en och samma
gang eller langa kder i kassan och det ska ga snabbt. Men da finns det sdklart manga andra punkter
de kan jobba med lika som de sma butikerna. Var hiar och nu med kunden, var 6ppen sa de kianner
att de kan fraga dig om hjalp och att du finns dar for deras skull. Ifall de undrar nagot ar det viktigt
att verkligen lyssna pa dem. Bry sig om att hjalpa till och 16sa deras problem. Vill kunden ha nagot
som inte finns hos er 1at dem kinna att du vill hjalpa dem hitta en 16sning. Rekommendera nagot
liknande eller erbjud att bestélla hem om sa ar mojligt.

For att méta om sitt foretag arbetar for bra service och viardskap boér man gora
kundundersokningar med jadmna mellanrum. Det &r ju trots allt de som tar del av foretagets
eventuella service och vardskap och kan avgéra om man skoter sig bra eller inte. Géra en
kundunders6kning ar dels bra for att ge dem en chans att saga vad de tycker men dven for att bygga
pa kundrelationen. Det blir &ven en chans for dem att ge kritik om det dr befogat. Sa att foretaget
sedan kan utvardera svaren och se vad de gor bra och vad som behéver dndras och goras battre.
Viktigt att ta till sig dven av kritiken da det ar den som gor att man kan utvecklas och bli battre, ge
kunderna vad de forvantar sig och uppfylla deras behov. Kundundersokningar hjilper foretaget att
bygga pa sin tjanstekvalitet da de far veta hur kunden ser pa deras produkter och tjanster.

Aven ha utvirderingar dir personalen far sdga hur de tycker att arbetet fungerar, s& de kinner att
de ar delaktiga och kan paverka sitt arbete. Har de koll pa hur servicen och vardskapet ska
levereras for att na ut till kunderna pa bésta satt.

Vildigt viktigt att ledningen i foretaget arbetar mycket med ledarskapet och den interna
marknadsforingen. Att man far sin personal att kdnna sig trygga med det ledarskap som finns inom
foretaget och att de styr foretaget pa ett bra sitt. Med den interna marknadsféringen kan foretaget
sedan involvera sin personal pa ett bra sitt. Genom att silja in det foretaget har att erbjuda och fa
dem att se de produkter de har att erbjuda. Vilket ar valdigt viktigt for fortroendet och for att
personalen i sin tur ska kdnna sig trygga och kunniga inom sitt omrade.
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Fran ledningens sida arbeta mycket med sin personal. Lar kanna dem, lat dem lara kdnna varandra
och skapa en gemenskap. Arbeta utefter att jobbet ska vara rolig och givande. En bra filosofi att ldra
ut r FISH som sammanfattar bra hur man ska vara pa sitt arbete. Ha kul, tjina dina géster, var
nadrvarande, valj din attityd sammanfattar valdigt bra hur ett foretag kan arbeta med sin service och
sitt vardskap.

Att gora kundundersokningar ger dven ledningen mojlighet att veta hur kunderna uppfattar deras
arbete och kunna utveckla foretaget. Mojlighet att ta fram olika modeller som visar pa arbetet man
gor och vilka dndringar som borde goras. Se vilka kvalitetsutvecklingar som behéver goéras och hur
man ska arbeta vidare pa kundrelationerna. Titta pa Kano-modellen for att veta hur foretaget ska
uppfylla kundernas behov.
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1. Inledning

Vi har gjort mystery shopping pa Guldfynd for att undersoka hur deras service och vardskap ér.
Utifran vara observationer samt fran var kurs u0015F Service och vardskap har vi ocksa utformat
en manual for att forbattra servicen och vardskapet i smycken och juvel branschen, men dven
liknande butiker i detaljhandeln.

1.1 Syfte

Syftet med rapporten ar att utvidga forstaelsen for lasaren i vad service och vardskap har att gora
med detaljbranschen inriktat pa smyckesbranschen samt hur man kan implementera den i sitt yrke.

1.2 Bakgrund

1.2.1 Guldfynd

Guldfynd ar ledande pa marknaden inom guldsmedsvaror och smycken. Deras sortiment bestar av
smycken i bade guld och silver samt bijouterier med klockor och presentartiklar. Guldfynd finns
idag pa ett 60-tal olika stader runt om i Sverige med 120 butiker totalt, varav 8 stycken ar
franchisebutiker. Guldfynd ingdr i Iduna AB och den koncernen sysselsétter omkring 1000
anstéllda pa del- och heltid. Ungefar 1.1 miljarder kronor uppgar butiksforséljningen till. Sen nagra
ar tillbaka har Guldfynd ett samarbete med butikskedjan .LME.MY, som siljer accessoarer och
smycken till formanligare priser, for att dven locka till sig den yngre generationen. Guldfynds
affarsidé ar att utifran sina smycken inspirera och tillgodose for manniskors grundlaggande behov
av att ge och fa uppskattning. De gor detta genom att férsoka se och forsta behovet hos kunden och
erbjuda produkterna till ratt pris, men med bade kvalitet och service i butikskonceptet
(guldfynd.se, 2010).

1.2.3 Mystery Shopping
Mystery Shopping kallas den metod man anvander till att undersoka en butik for att kdpa en

specifik artikel eller observera en specifik aspekt av ett foretags utbud av produkter eller tjanster.
Man kan bli ombedd att iaktta servicen pa en bank eller hur snabbt en snabbmatsrestaurang
levererar sin mat. Blir du informerad av siljaren om specialerbjudanden butiken har for tillfallet?
Det kan vara sadana uppgifter man far. Vi har undersokt butiken Guldfynd och metoden vi har
anvant oss av ar baserad pa “I See You Mystery Shopping” studien (Market 2007).

1.2.4 Service och vardskap

Service och vardskap kan definieras pa manga olika satt. Nastan alla personer svarar pa samma satt
men med olika definitioner. Det brukar siga att service géor man med hjarnan och vardskap ar nagot
man gor med hjartat. Vardskap ar konsten att fa manniskor att kdnna sig vialkomna. Att du méter
manniskorna som gaster eller kollegor oavsett vem de dn ar. Vardskap kraver ett socialt ansikte for
att vaga ta det dar lilla extra klivet som att sdga det dar lilla extra som kan gora kundens dag.

1.2.5 Detaljhandel
I Sverige uppstod detaljhandeln omkring ar 1950 eftersom att det nu hade kommit nya funktioner

sa som sjdlvbetjaning, volymhandel och distributionscentraler. Foretagskedjor borjade uppsta och
handeln blev vildigt vilorganiserad. Oppettiderna blev ocksd mer konsumentanpassade. Under
1970-2000 pagick det en stor internationalisering inom detaljhandeln, svenska foretag
exporterades och utlindska foretag etablerades i Sverige. Man borjade dven satsa pa storre foretag
som exempelvis ICA Maxi och Elgiganten. For att de nya stormarknaderna skulle klara det harda
internationella trycket blev de véldigt effektiviserade och kunde darfor sianka sina priser. Under
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2000 talet kom det tva nya trender - informationsteknologi och professionalisering. Detta har lett
till en viaxande e-handel och ett nytt sitt att skapa relationer till sina kunder/gister, genom
lojalitetskort och banktjanster. Samt att foretagen anstaller fler valutbildade personer och man
satsar allt mer pa personalutveckling for att kunna goéra sina kunder nojda (detaljhandeln.nu,
2010).

2. Metod

Innan vi utférde var mystery shopping hade vi ett lektionstillfalle dér vi fick veta mer om vad det
gick ut pa, samt att vi laste igenom observationsformuldret, sa att vi skulle veta vad vi skulle
undersoka i butiken. Vi har daven last “Det valkomnande ledarskapet” (Gunnarsson; Blohm, 2009),
“Det goda viardskapet” (Gunnarsson; Blohm, 2010), Service Quality in Leisure and tourism
(Williams; Buswell, 2010) och In Search of Hospitality (Lashley; Morrison, 2000) for att 6ka var
forstaelse for uppgiften.

Under mystery shoppingen latsades vi vara konsumenter som var ute efter julklappar. Vi gick forst
in pa Guldfynd, direkt efterat satte vi oss ner och fyllde i observationsformuléret.

Vi har dven gjort intervjuer med personal fran Guldfynd for att fa ytterligare forstdelse i hur de
tdnker angaende service och vardskap, darefter borjade vi sammanstalla vart resultat.

3. Genomforande

26 november 2010 genomforde vi var mystery shopping. Nar vi kom in i butiken fick vi direkt
o6gonkontakt och ett glatt hej av de tva anstédllda som stod bakom disken. Det fanns ungefar tre
andra personer i butiken samtidigt som oss. Vi gick omkring och tittade pa de olika smycken som
fanns. Vi fick dock ingen erbjuden hjalp utan var sjilva tvungen att ta kontakt med personalen nar
det gatt omkring 6 minuter. Nar Frida gatt fram till en av de anstillda som stod bakom kassan och
forklarade att hon var ute efter ett par 6rhdngen och forséljaren i kassan visade genast nagra olika
alternativ, men Frida forklarade att hon sett ett par i reklambroschyren och forséljaren visste vilka
jag menade och plockade fram dem sa jag fick titta ndrmare pa dem. Forsaljaren fragade om vi var
nojd sa eller om det var nagot annat forsiljaren kunde hjilpa oss med. Men Frida var néjd och
slutférde kopet. I kassan blev Frida ocksa erbjuden att kdpa en lott som stédjer brostcancer fonden,
och eftersom att forsiljaren i kassan forklarade att &ven om man inte vann sa gick pengarna till en
bra sak och forsaljaren lyckades gora detta utan att vara patrangande sa darfor kdpte hon den.

Direkt vi kom in i butiken blev vi sedda och fick tvd varma leenden emot oss, det gjorde att vi kidnde
oss uppmairksammade redan fran start. Nar vi val fick hjilp sa var de valdigt professionella och
kunniga. Forsaljaren som hjilpte oss var dven valdigt trevlig och man markte att forsaljaren var
intresserad av att hjalpa oss.

4. Intervjuer

Efter vi hade gjort var mystery shopping ville vi veta mer om hur butiken ser pa sin service, darfor
gjorde vi en intervju med en av de anstéllda pa Guldfynd. Enligt den anstillde dr Service a och o i
butiken, eftersom att man da far néjda kunder som sedan vill komma tillbaka och handla. Det ar
speciellt viktigt med att leverera en god service i en liten stad da rykten sprids snabbt, vilket den
anstéallde tycker att de gor. Har man inte en bra service och ett gott vardskap kan man inte driva en
butik eftersom att man inte skulle fa nagonting salt.

Alla pa Guldfynd har gitt en siljutbildning, men de har dven négot som kallas for LON (Leende,
6gon och nick) som ar en utbildning som de gar varje ar tillsammans med de andra Guldfynd
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butikerna i norra norrland dar de far lara sig mer om service. Daremot har de inte nagon speciell
policy for vardskap, men den anstéllde har sjilv gatt en utbildning med Jan Gunnarsson om just
vardskap och den anstillde blev fast direkt. S& den anstillde forsoker liara sina medarbetare lite
mer om vardskap men skulle giarna se att alla i butiken fick gd samma utbildning. Enligt den
anstéllde ar ett gott vardskap att man ska behandla sina gdster som man sjalv vill bli behandlad,
samt att man ska tdnka att kunderna ar sina gaster. Man ska alltid hélsa pa giasten med ett leende
och forsoka hjalpa dem fran borjan till slut. En god service ar nar man har en god kunskap om det
man saljer och pa ett bra satt kunna formedla detta till kunden. Har de inte inne en produkt ska
man kunna hjalpa till med det samt att man har ett medlemskap som ger manga bra férmaner.

5. Slutsats

Vi tycker att det har varit roligt att fa ga “undercover” och prova pa mystery shoppingen, samt att
det kan vara en bra metod for att forbattra en butiks service och vardskap, men att det hade varit
behovligt med minst ett eller tva besok ytterligare for att fa fram ett fullindat resultat. Det hade
ocksa varit bra om varje besok hade gjorts av olika ménniskor for att fa en helt opartiskt och
korrekt undersdkning.

Alla foretag har olika synliga/osynliga normer och regler som gor att det blir svarare att jamfora de
olika foretagen, men vi har baserat vart resultat pd vad vi har observerat under mystery
shoppingen och intervjun.

Personalen vid Guldfynd tog direkt 6gonkontakt med oss och vi blev hdlsade vialkomna, men vi var
sjilva tvungna att ta kontakt med personalen for att fa hjalp. Personalen var valdigt hjdlpsamma
och trevliga nar de hjalpte oss, de verkade kunniga och hade inga problem med att hitta det vi var
ute efter. Butiken har inte ndgon riktig utbildning inom vardskap, men de far lite information om
det under saljutbildningen, men de ser girna att de far nagon sddan utbildning i framtiden,
eftersom att de har mycket att vinna pa det. Personalen verkade vara medvetna om vad vardskap ar
for nagot, dven om de hade lite olika syn pa det.

Vi anser att foretaget bor dka pa en vardskapsutbildning sa att de kan 6ka sin forstaelse for vad ett
gott vardskap dr och hur man kan anvinda sig av det. Men i det stora hela ar vi anda néjda med hur
vi blev behandlade under vart besok, att vi fick ett hej da i butiken néar vi gick darifran gjorde att vi
kédnde oss mer som gaster dn som kunder, vilket ar valdigt bra.

6. Service- och Virdskapsmanual

Fér manga foretag 4r drommen om att bli beryktade i folkmun att ha ett gott viardskap och en god
service stor. Manga tror att vigen dit dr lang men det ar inte svarare dn vad man gor det. Ett gott
vardskap ar inte sa svart att utdva sa lange man har ratt instillning. Vad man inte far glomma ar att
vardskap kommer fran hjartat. Det ar du som paverkar hur du satter ditt viardskap. Har féljer en
checklista pa vad vi tycker skapar ett gott vardskap inom smyckesbranschen eller liknande foretag
inom detaljhandeln.

Behandla kunden som din gdst

Om du behandlar din kund likadant som du behandlar en gast i ditt hus, har du kommit en bra bit in
i vardskaps tanket. Det gor ocksa att er relation kidnns mer dkta och det ar storre chans att gasten
vill komma tillbaka. (Det goda vardskapet, 2010)

Vara tjdnande mot sina gdster
[fall gdsten kommer med en 6nskning om att de vill prova ett armband som ligger under disken, du
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vet att det ligger i ladan som ar jobbigast att dra fram och du maste kidmpa for att fa fram den, men
du ska dnda gora ditt yttersta for att fa fram det dar speciella armbandet 4ven om det visar sig att
gisten inte alls ar intresserad av det senare. Fraga istillet om det finns ndgot annat som kan
intressera gasten och varfor inte féresld om det andra glittriga armbandet som ni precis har fatt in?
Lat oss gissa pa att gisten skulle behova ett i en storre storlek och det inte finns inne sa varfor inte
bestélla det eller hora om nagon annan butik har det. Du far aldrig glomma att satta gasten i fokus.
(Det valkomnande ledarskapet, 2009)

Ha ridtt instdllning

Ga in med attityden att du ska ha roligt, for da blir det roligt. Om gisten marker att du tycker om
ditt arbete vill de handla mer och de blir glada. Har du en dalig dag och inte kanner for att vara glad,
strunta i det och lagg pa ditt allra finaste leende dnda och du ska se att det bli roligare, fake it, "til
you make it.

Ha rdtt kunskap

Ratt kunskap ar a och o. Att kunna svara pa gastens fragor och att veta vad som finns i sortimentet
gor att du kdnns professionell och gasten kdnner att du vet vad du gor. Visa girna det senaste ni har
fatt in sa gisten kan kinna sig lite exklusiv som far se varorna forst.

Ha kul

Finns det nagot roligare 4n att ha kul, oavsett var det ar man haller pa med? Nej, misstankte vl det.
Att ha kul pa jobbet maste vil vara bland det basta som finns. Att kunna leka lite grann pa jobbet
behover inte innebara att du kastar omkring fiskar som de i FISH gor och i detta fall smycken. Det
tror jag mer skulle gora folk lite nervésa om de fick ett diamanthalsband komma flygande mot sig.
Men att ha kul pa jobbet kan innebdra sma saker som bland annat gemensamma raster dar man
turas om att servera kaffe och tarta varje vecka. Gor aldrig jobbet till en plaga. (Fish-modellen)

Hdlsa pad gdsten

Titta pa gasten nar han/hon kommer in i butiken och halsa. Det gor att gasten kdnner sig mer som
gist 4n som en kund och han/hon kidnner sig sedd och tvekar inte med att fraga om hjalp. Nar
gasten gar ut eller slutfor ett kop ar det bra att sidga “hej da” eller “vilkommen ater” vilket gor att
man faktiskt vill komma tillbaka och man blir glad av att kdnna att kidnna sig uppmarksammad. (Det
goda vardskapet, 2010)

Gemenskapen

Att kdnna en gemenskap pa jobbet dr precis som att kidnna gemenskapen pa skolan. De flesta
kdnner nog igen sig i en situation som man befunnit sig i, dir gemenskapen inte ar sa stor mellan
medlemmarna. Langtan efter att traffa gruppmedlemmarna ar inte sa stor om gemenskapen inte ar
stor. God gemenskap kan spela stor roll for vad man kdnner for sitt jobb det kan hianda att du inte
trivs sarskilt vil men att du har jéittebra arbetskamrater. Det kan gora susen for motivationen. Ar
gemenskapen dnnu inte sa stor kan man prova sig pa med att anordna en exempelvis firmafest eller
bara att ha gemensamma raster kan gora en stor del om man far chansen att prata och ldra kianna
sina arbetskamrater lite narmare.

Virdskapskurs

Ga pa en vardskapskurs for att lara er mer om vad virdskap egentligen innebar och hur man kan
forbattra sitt vardskap med smd medel. Vi rekommenderar ocksa att lisa “Det vialkomnande
ledarskapet” och “Det goda vardskapet” av Jan Gunnarsson och Olle Blohm for de beskriver valdigt
tydligt vad vardskap ar.
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Granser

Ta reda pa vad du far gora och inte exempelvis kompensation, hur hemma kan man vara? Var
informerad om vilka grianser du har, far du till exempel byta en trasig vara om kunden inte har
kvitto? Far du ge gisten rabatt om hon fatt vinta lange? Det blir littare for dig att anvinda ditt
vardskap om du vet inom vilka ramar du kan arbeta utan att fa chefen efter sig.

Se till att alla blir sedda

Oavsett om du jobbar som hogste chef pa ett bolag eller om du ar assistentens assistent sa forsok se
alla manniskor for vad de verkligen ar. Alla manniskor ar lika oavsett vilken placering i hierarkin de
har inom jobbet, for utanfor jobbet kan de vara precis som du, en hart jobbande familjemedlem som
gor allt for att forsorja sin familj. Ar du hdgst upp, hilsa pé lokalvardaren du annars inte skulle siga
hej till, 6ppna dorren for assistenten du annars bara ber om att fa kaffe av, det stiarker allas
sjalvfortroende och om du dessutom hélsar med ett leende har du snart gjort hela arbetsplatsen
glad.

Fler dn en anstdlld i butiken samtidigt
Man hinner hjilpa alla gaster och samtidigt minskar stressen bland personalen.

Se till gdistens behov

Oppna en dialog s du vet vad gisten ir ute efter som gor att det blir littare for dig att skapa
kontakt sa du kan hjdlpa gisten fullt ut och uppfylla dennes behov. Gisten kanske behdver en
annan storlek eller fiarg. Forsok dock inte att tranga dig pa alldeles for nara eller privat, var inte
heller for patrangande, da kan gasten tappa intresset totalt. Men var uppmaéarksam for varje gast ar
annorlunda och behéver olika mycket uppmarksamhet. (Service Quality in Leisure and Tourism,
2005)

Gér deras dag

Att gora gistens dag ar en otrolig kénsla, inte bara for gisten men dven ocksa for dig. Det kan
innefatta sma saker som bara ett enkelt “Hej” och ett leende pa ldpparna nar gisten passerar genom
entrén. Det kan vara i form av en liten rabatt pa ett halsband som du sett gisten statt och préva i
spegeln lange och varfor inte ldgga till en liten komplimang om att de passar i det. Sma saker kan bli
stora om det kommer i ratt form, se bara till att du har last av situationen ordentligt.

Lds av gdsten

Lasa av gasten ar bland det viktigaste man kan gora. Ser du att gdsten exempelvis drar sig undan
lite grann och ar lite forsiktig eller rentav blyg ska man inte vara alldeles for pa med att sélja. Det ar
ditt jobb att sdlja men samtidigt kan det rakas sa illa att du skrammer bort gisten. Men ta inte heller
at dig om gasten har haft en délig dag, det ar inte ditt fel att gasten star och skriker pa dig for att
halsbandet hon hade dromt om rakade vara i silver istillet for i guld. Forsok istéllet halla dig lugn
och gor det basta av situationen och kanske visa fler alternativ istallet.

7. Kallor
www.uropenn.se (2010)

www.guldfynd.se (2010)

www.detaljhandeln.nu (2011)
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Sammanfattning

Denna rapport handlar om Mystery shopping, vilket ar en metod foér att méata service- och vardskaps
kvalité. Tvd undersékningar har genomférts vid Guldfynd i Pited. Overlag upplevdes bra service och ett
gott vardskap i Guldfynds butik, da personalen bemoétte kunden med en positiv attityd. Diskussionen tar
upp fragor och funderingar kring metoden mystery shopping. Till exempel vad som paverkar resultaten i
denna metod.

1. Inledning

Mystery Shopping ar ett verktyg som anvands for att méata kvalitet vid ett servicemote (wikipedia.org,
2007). Metoden mater den faktiska kontakten mellan foretag och kund (betterbusiness.se, 2007).
Mystery Shopping ar en deltagande observation, som innebar att lejda manniskor agerar som vanliga
kunder sa att de kan uppleva och sedan rapportera om den service som ett féretag erbjuder. En viktig
del i mystery shopping ar att den mater en process snarare dn bara resultat (Williams & Buswell, 2005).
Instruktioner som ges till Mystery Shoppers kan inkludera ett manus pa hur de ska bete sig, fragor de
ska stélla, klagomal de ska framfora, kop de ska gora samt vad de ska méata (wikipedia.org, 2007). Med
hjalp av Mystery Shopping kan man bland annat mata om personalen halsar sa att kunden kanner sig
vilkommen, lyssnar pa vad kunden egentligen har for behov, krav och 6nskemal, informerar kunden om
de mojligheter foretaget har att tillgodose kundens behov, ringer tillbaka, dterkommer med utlovad
information, offererar och levererar ratt produkt, i tid, foljer foretagets anvisningar och koncept, inser
och informerar kunden om tillaggsprodukter/tjanster som ger kunden ett mervarde, tar vara pa alla
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moijligheter till merforsaljning samt om de far kunden att vilja komma tillbaka igen. (betterbusiness.se,
2007) Ett foretag som vill fa feedback pa sin service genom Mystery Shopping kan antingen sjalva
genomfoéra en sadan undersokning eller sa kan de hyra in hjalp fran nagot av de manga foretag som
erbjuder denna service. Enligt ett av dessa foretag gor Mystery Shopping det majligt for ett foretag att
forbattra sin service, kolla personalens prestationer, forsta sina kunder, 6ka sin forséljning, forbattra
lagerhallning samt 6ka kundlojaliteten (internationalservicecheck.com, 2007).

Mystery Shopping ar i dagslaget en ansenlig industri. Soker man pa begreppet pa Google far man upp
nara 80 000 traffar, och det ar tydligt att det finns manga organisationer som sysslar med att Mystery
Shopping och att manga Mystery Shoppingundersékningar genomfors runt om i varlden. Denna rapport
kommer att behandla metoden ytterligare.

Mystery Shopping Providers Association (MSPA) definierar Mystery Shopping pa foljande satt:

“The use of individuals trained/briefed to experience and measure any customer service process, by
acting as potential customers / actual customers and in some way reporting back on their experiences in
a detailed and objective way”(www.mspa-eu.org).

1.1 Syfte

Syftet med undersdkningen ar att testa metoden Mystery shopping och genom det undersdka hur
vardskapet ser ut i tva utvalda butiker for att vidare analysera och diskutera resultaten.

1.2 Metodval och genomforande

Vi valde att genomféra undersdkningen pa butikerna Guldfynd. Vi besokte butiken pa en och samma
dag, nar samma personal jobbade och gick in en och en i butiken. Vi férberedde ett antal indikatorer
innan som vi skulle mata for att sedan kunna géra en vettig utvardering efterat. Finns det skillnader,
varfor? Vilka slutsatser kan vi dra? Hur mycket beror pa tillfalligheter?

Vi har 1atit samtliga i gruppen gestalta olika stilar for att se om det eventuellt skulle bli olika bemdtande.
Vi hade fyra olika stilar; Punkaren, den uppkladda, den sportiga och den vardagligt kladda (jeans och
tréja). | samband med att vi var kladda olika hade vi dven olika uppdrag i butikerna. Anledningen till at vi
inte hade samma uppdrag var for att det inte skulle bli for suspekt att fyra personer pa raken staller
exakt likadana fragor. Ingen utav expediterna behandlade oss olika utifran vara stilar, darfor fokuserar vi
i rapporten istallet mer pa hur vi uppfattade deras service och bemétande generellt.

Vi har valt att var och en skriver sin egen upplevelse och reflektion om besoket for att slutligen kunna se
de fyra olika perspektiven.

2. Resultat/reflektion

Nedan presenteras resultaten av undersdkningarna som gjorts, vilka féljs av en personlig reflektion fran
varje besok.
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2.2 Guldfynd
2.2.1 Ann-Linée

Mitt uppdrag: Jag var pa jakt efter en ring till mitt lillfinger
Min kladstil: Punkig

Mitt satt: Positiv och trevlig

Ogonkontakt: ja

Halsade: ja

Lyssnade: ja

Tog sig tid: ja

Hjadlpsam: ja

Attityd: mycket positiv

Nar jag kom in i butiken fanns dar inga andra kunder och ingen personal men det fanns ett
kolappsystem sa jag tog en nummerlapp. Inom kort kom det ut en expedit i butiken, forsiljaren tittade
mig rakt i 6gonen, log och sa hej, fragade om vilket konummer jag hade och bladdrade fram till detta
nummer. Forsaljaren fick mig att kinna mig valkommen. Darefter var forsaljaren mycket hjalpsam,
lyssnade pa vad jag vad jag var ute efter och tog sig tid att hjalpa mig sa gott det gick. Det jag fran boérjan
var ute efter hade butiken inte men butiksbitrddet tog initiativ och fann en alternativ 16sning. Jag var ute
efter en viss sorts ring som de inte hade i damsortimentet, da matte forsaljaren mitt finger och kom
fram till att jag hade barnstorlek pa mina fingrar och visade mig darefter vad det fanns for alternativ dar.
Jag bestamde mig for att kbpa tva ringar, en till varje lillfinger. Nar jag fragade vad det var for material i
de ringar som jag var intresserad av och om de skulle halla var det enda gangen som jag upplevde att
butiksbitradet tappade i trevlighet lite. Ringarna hade svarta stjarnor pa sig som jag ville férsakra mig
om skulle halla och inte blekna bort. Men jag upplevde det som att butiksbitradet blev férndarmat nar jag
forsokte fraga om detta. Det kdndes trakigt plus att jag kdnde mig lite dum for att jag inte visste vad
materialet férsdljaren sa att ringarna var gjorda av hade for egenskaper. Ringarna kostade 98 kronor
styck och jag som kund hade ingen uppfattning om vilken kvalitet man far for det priset, jag tidigare
varit med om att sadant (svarta detaljer pa smycken) férsvunnit, darfor forutsatte jag inte att det skulle
halla, och det var inte for att jag misstrodde kvaliteten pa deras produkter. | 6vrigt var butiksbitradet
mycket glad och positiv, forsaljaren skamtade och var trevlig. Forsaljaren gav bra service och med sin
positiva attityd gav forsdljaren 6verlag ett gott vardskap. En liten detalj som jag uppskattade var att nar
forsaljaren stod bakom disken och knappade in mitt kdp sa berattade forséljaren tyst som for sig sjalv
vad forséljaren gjorde, och detta gjorde att jag kinde mig delaktig i vad forsaljaren pysslade med nér
forsaljaren stod dar. Nar jag gick sa jag hej da forst, vilket gor att jag inte vet om férséljaren skulle ha
sagt det annars, men det tror jag mycket val.

Reflektioner: Fragan dr om jag hade upplevt besdket annorlunda om jag inte gatt som en Mystery
Shopper som gick in for att analysera bemdtandet. Jag tror att jag hade gatt ut ur butiken med ett
allmant positivt intryck. Bemoétandet var ungefar som vantat i en sadan har butik, personligen férvantar
jag mig nog lite battre service i en butik som ar lite finare sd som denna. Men jag forvantar mig dven att
det kan vara lite snobbig attityd i en sddan milj6. Jag kdnde inte av nagon snobbig attityd i denna butik.
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2.2.2 Milena

Mitt uppdrag: Hitta en doppresent
Min kladstil: Jeans och troja

Mitt satt: Mycket velig och obeslutsam
Ogonkontakt: ja

Halsade: ja

Lyssnade: ja

Tog sig tid: ja

Hjalpsam: ja

Attityd: vanlig och hjalpsam

Jag blev bemott av en trevlig forsaljare i medeldldern inne pa guldfynd. Precis innan mig hade tva andra
kunder redan hunnit in fore mig. Man horde den forséaljaren i butiken saga till tanten som stod bredvid;
Gar det bra om jag hjalper dessa andra kunder medan du kikar runt? Rusandes kom en annan expedit in,
pratandes i telefon méarkte hon igen men den medeldldriga forséljaren hade redan sett mig. Sa nar
forsaljaren var klar med bade tanten och de tva kunderna fore mig, fragade forsaljaren snallt och vanligt
vad forsaljaren kunde hjalpa mig med. Jag forklarade att jag behdvde en doppresent till min kusins
nyfédda bebis, med min veliga karaktar gjorde forsaljaren allt for att hjdlpa mig. Forsaljaren tog fram
olika sorters halsband och ramar av olika slag for att ge mig den service jag ville ha. Det kdndes nastan
lite ont av att tdnka pa att jag stod har mitt framfér henne och 1jog rakt in i ansiktet pa henne. Men efter
ett tag sa jag vanligt, tack men jag far aterkomma. Forsaljaren kollade rakt in i mina 6gon och gav mig ett
stort leende och sa du ar sa valkommen tillbaka.

Reflektioner: Inne pa guldfynd tog sig expediten bade tid och var hjdlpsam. Jag blev sedd fast det fanns
andra kunder fore mig. Forsaljaren hade en bra service och vardskaps kansla, jag undrar om forséljaren
hade last det goda vardskapet innan, eller bérjade forsdljaren misstanka att det var mystery shopper?
Eller &r det bara en inbillning fran min sida, hur skulle forsaljaren veta det egentligen? Forséaljaren hade
troligen bara stor erfarenhet av kunder i 6verlag eller som J. Gunnarson & O. Blohm séger i boken Det
goda vardskapet, antingen ar man fodd som gast eller vard och den har damen var garanterat fodd som
vard.

2.2.3 Anna

Mitt uppdrag: Kolla pa dyrare forlovningsringar at mig och min pojkvan
Min kladstil: Uppkladd

Mitt satt: Trevlig och rik

Ogonkontakt: ja

Halsade: ja

Lyssnade: ja

Tog sig tid: ja

Hjalpsam: ja

Attityd: vanlig, snall och artig

Det tog ungefar 1 minut innan nagon kom och fragade om jag ville ha hjalp. Jag beradttade da om att jag
skulle vilja kolla pa forlovningsringar at mig och min pojkvan. Forsaljaren plockade da fram forst bara de
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tavlorna som var billigast. Nar jag sa sa att vi hade sett ringar fér 10 000 kr, sa blev forséljaren forvanad
och fragade om det var priset per styck. Vilken jag sa att det var. Da plockade férsaljaren fram de andra
tavlorna ocksa. Sen sa sa forsaljaren att de inte har sa dyra férlovningsringar har utan att i den
prisklassen sa ar det bara vigselringar, som forsaljaren ocksa tog fram. Jag satt och kollade lite pa dem
och sen sa fragade jag om bade férnamn och efternamn far plats som gravering i ringarna. Och da
berédttade forsaljaren snallt om hur man graderar och vad man graverar pa férlovningsringarna och pa
vigselringarna. Jag tackade for hjalpen och sa att jag maste diskutera med min pojkvan. De var valdigt
hjalpsamma och jag mérkte inte ndgra férdomar. Ogonkontakt fick jag direkt da férsaljaren fragade om
jag ville ha hjalp. Hennes attityd var vanlig och snall och artig.

Reflektioner: Det kdndes lite konstigt att lasas vara en person man inte ar, och ljuga for expediten som
forsoker gora sitt jobb. Men den lite dldre damen som hjalpte mig var vanlig och fragade olika fragor om
néar forlovningen skulle ske och liknande saker. Det kdndes dnnu mer hemskt da man helt enkelt ljog om
allt i stort sett. Det jag undrar mest 6ver ar om forsaljaren hade varit annorlunda om jag hade haft en
kille med mig for att kolla pa ringar. Hade forséljaren vart mer service inriktad och annu mer hjalpsam
eller hade forsaljaren lamnat oss for oss sjdlva for att sjalva kdnna efter vilka ringar som vi tycker bast
om?

2.2.4 Anna

Mitt uppdrag: Hitta ett starkt, hallbart halsband, garna i lader eller skinn
Min kladstil: Sportig

Mitt satt: Till viss del osaker

Ogonkontakt: nej

Halsade: nej

Lyssnade: ja

Tog sig tid: nja

Hjadlpsam: nja

Attityd: varken positiv eller negativ

Nér jag kom in pa Guldfynd fanns dar ganska manga gaster redan, ungefar fem gaster fére mig. Det
fanns tva i personalen, person 1 och 2. Jag tog en nummerlapp och stallde mig i k6. Under denna tid
lyckades jag inte fa 6gonkontakt med nagon av dem i personalen. Efter ungefar sju minuter var det min
tur, men da kom person 1 fram till mig och sa: “Det har kanske later otrevligt, men jag gar nu for att jag
slutar nu”. Forsaljaren skrattade till vanligt och jag log tillbaka. Person 2 tog betalt av en dam som kopte
solglasdgon sedan kom férsaljaren fram till mig. “Hej”, sa forsaljaren. “Hej”, svarade jag, "jag letar efter
ett halsband som ar ganska taligt och starkt i och med att jag ar ute och frilufsar ganska mycket.” Jag
lade till att ett halsband i lader eller skinn kanske skulle vara nagot. Forséljaren tog mig bort till
glasskdpen och halsbanden. Aven denna gang visade jag osdkerhet pa vad jag ville ha, férutom ett taligt
halsband. Forséljaren visade mig lite om hur de olika halsbanden sag ut och Iat mig kanna pa kvalitén.
Efter en kort stund gick forsaljaren bort till smycken som var i den billigare klassen, till krimskrams
sektionen som jag skulle saga, jag foljde efter. Men de taligare halsbanden hér var, enligt henne, lite mer
for killar. Jag tackade for hjalpen och gick darifran.

Reflektioner: Det tog en stund innan jag blev sedd och jag fick 6gonkontakt férst nar det var min tur,
vilket inte alls kdndes speciellt valkomnande. Jag var ensam kvar i butiken nar person 2 hjalpte mig och
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forsaljaren var hjalpsam, men inte 6verdrivet, hon kunde ha fragat mig mer specifikt om vad jag ville ha.
Jag kande inte att hon hade férdomar, men kdnde samtidigt inte heller att jag blev personligt bemott pa
ett sddant satt att det blev ett minnesvart besok. Rent generellt blev besdket varken eller. Det var inget
som direkt storde mig som gast och inte heller nagot som imponerande pa mig.

3. Diskussion

Vi har tankt pa att det ar manga faktorer som paverkar resultatet av Mystery Shopping och som kan vara
svara att identifiera, till exempel vilket humor personalen ar pa och vilket humor man sjalv &r pa, hur
professionella personalen dr och om de tycker om sitt jobb etcetera. Hur mycket kunder det finns i
butiken och de forvantningar man som kund har pa servicen och vardskapet i olika butiker och
sammanhang spelar naturligtvis ocksa in samt personliga varderingar. Bestket kan ocksa paverkas
beroende pa hur man som kund upptrader, hur man ser ut och om man fragar efter olika saker och sa
vidare. | de undersokningar som vi gjorde markte vi ingen direkt skillnad pa servicen beroende pa hur vi
sag ut.

En sak som vi markte var att det var svart att komma ihag hur besoket forlopte, vem som tog initiativ
och liknande, om man bad om hjalp eller om bitrddet forst fragade, om man sjalv sa "hej da” forst eller
om bitradet gjorde det. Hade man velat veta detta mer exakt hade det varit en bra idé med, till exempel,

ljud- eller videoinspelning . Dock &r fragan om hur etiskt det &r att ta ljud- eller videoupptagning.

En sak som annars hade kunnat hjédlpa ar om den som ar Mystery Shopper ar mer rutinerad. Dock har vi
alla reflekterat Over att vi tror att det ar maojligt att man skulle ha utvarderat besdket annorlunda om
man inte gatt in som en Mystery Shopper. Vi kdnner att man som Mystery Shopper ar valdigt kanslig for
nyanser som vi inte ar sakra pa att man skulle ha uppfattat om man inte gick in fér att utvardera
servicen och vardskapet. Vilket ar bast? Utbildade Mystery Shoppers, amator Mystery Shoppers eller
helt vanliga kunder? Vem far man egentligen mest korrekt resultat ifran? Vi tror att det kan vara moijligt
att de som ar utbildade kan gora en samre utvardering for att de ar for langt ifran att vara en vanlig
kund. Enligt Williams och Buswell (2005) ar de mest framgangsrika Mystery Shopper utférandena de
som anvander sig av erfarna och utbildade méanniskor som inte ar inblandade i det undersokta foretaget.
Men vi tror att det basta skulle vara att anvdnda sig av alla tre sorter. Da kan man jamfora dessa resultat
och genom detta fa en battre bild, tror vi.

“As well as identifying poor service this system should also be used to reward good service” (Williams &
Buswell, 2005).

Vi tycker att man ofta fokuserar for mycket pa att ge dalig kritik. Det ar viktigt att ledning och chefer
berdmmer sin personal for sddant som man goér bra och pushar pa det och inte bara ge dalig kritik. Det
ska finnas en balans som kan hjalpa personalen att utvecklas. Detta tror vi dven kan minska stressen
bland personal som kanske kanner att de blir "ditsatta” vid en Mystery Shopper undersékning.

Killforteckning

Internet:
e Mystery Shopping Providers Associations hemsida: http://www.mspa-eu.org/pdf/Guidelines.pdf
(Hamtat den 14 maj 2007)
e http://en.wikipedia.org/wiki/Mystery shopping (Himtad den 2007-05-10)
e http://www.betterbusiness.se/mystery.htm (Hdmtad den 2007-05-10)
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e http://www.internationalservicecheck.com/landing-mystery-shoppers/en/ (Hamtad den 2007-
05-10)

Litteratur:

Williams C. & Buswell J. (2005) Service Quality in Leisure and Tourism. CAB International: UK. ISBN:
0851995411

Bilaga 1 - Protokoll for Mystery Shopping

Mitt uppdrag:
Min kladstil:
Mitt satt:
Ogonkontakt:
Halsade:
Lyssnade:
Tog sig tid:
Hjalpsam:
Attityd:
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Bilaga 7 Att mota manniskor

Lulea Tekniska Universitet Musikhogskolan, Pitea
Upplevelseproduktion Ht 2003
Kundrelationer och Multikulturism MEKO027

Malin

1. Sammanfattning

Jag vill bérja med att forklara namnet pa mitt arbete — Att mota manniskor. Det huvudsakliga innehallet
kommer att berora detta amne sett utifran olika servicesituationer. Nastan vilken bransch som helst
kréver nagon form av kontakt med kunder eller gaster. Det géller da att kunna mota dessa méanniskor pa
ett satt som blir till férdel bade for mig sjalv i min yrkesroll och fér de personer som dr mottagare av den
produkt, det vill sdga vara eller tjanst, som féresprakas.

Jag har besokt tva butiker for att studera hur jag tycker att de bemoéter sina kunder. Pa en av butikerna
har jag gjort en intervju for att kunna se féretagets syn pa service.

Efter varje avsnitt har jag gjort en kort analys av den information jag fatt fram. Detta tycker jag gor det
enklare att se vad som &r positivt/negativt, samt se pa skillnader och olikheter.
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2.1 Inledning

Jag gar en utbildning som heter Upplevelseproduktion 160 poang vid Musikhogskolan i Pitea. Jag laser
nu en kurs med benamningen Kundrelationer och Multikulturism och for att examinera kursen ska vi
skriva ett arbete om detta &mne. Kursen, som &r pa 5 poang, behandlar till viss del kundbemotande.
Detta innefattar kunskap om hur man bemoter och hanterar kunder/gaster i olika servicesituationer.
Kursen behandlar aven skillnader mellan olika kulturer, bade i olika lander och i var direkta narhet.

2.2 Syfte

Efter att jag avslutat denna utbildning har jag for avsikt att jobba med turism och da sarskilt med hotell
och utomhusupplevelser. Jag 4r medveten om att jag i min framtida yrkesroll kommer att jobba valdigt
mycket med méanniskor. Da anser jag att det &r ytterst viktigt att veta hur jag pa ett professionellt satt
ska bemota och behandla olika personer, oavsett var de kommer ifran och vilken bakgrund de har.

Syftet med detta arbete ar att se om det finns kulturella skillnader gdllande service och kundbemdotande,
samt skillnader i kundbemo6tande betrdffande utseende och kladsel hos kunden. Dessutom vill jag hitta
en "rod trad” att folja nar det géaller hur jag ska bete mig gentemot andra manniskor, bade i mitt
framtida arbete och som privatperson. Jag vill att det har arbetet ska vara larande och ge erfarenheter
jag har anvandning for hela livet.

2.3 Metod

Arbetet ar baserat dels pa personliga studier av olika servicesituationer, dels pa intervjuer. Jag har inte
tagit reda pa andra méanniskors asikter i egenskap av kunder, géllande de butiker jag besokt. Studierna
av kundbemotande har skett i tva olika butiker i centrala Pitea — Guldfynd och Din Sko. Gulfynd har jag
besokt tva ganger, forsta gangen kladd i smutsiga “sjaskiga” klader, andra gangen uppkladd utoéver det
som betraktas som "vardagsklader”. Tanken var att se om jag blev bemott pa olika satt beroende pa
mitt yttre. Darefter gjorde jag en intervju med en i personalen om deras syn pa kundbemadtande.

Jag har valt att skriva arbetet i berattande form. Anledningen ar att jag anser att det blir personligt,
[attlast samt att informationen blir mer tilltalande.

3. Personlig studie av kundbemoétande hos Guldfynd
Detta avsnitt i mitt arbete kommer att innefatta tva stycken besdk hos Guldfynd som ligger benaget pa
Storgatan i centrala Pitea.

Forsta besdket

Vid forsta tillfallet jag besdkte butiken bar jag smutsiga, alldeles for stora jeans, till detta hade jag en
stor svart troja, svarta gymnastikskor och en keps. Nar jag klev in genom dorren markte jag att dar fanns
tre kunder och tva stycken personal, bada i medelaldern. | kassan stod en i personalen och samtalade
med den ena av kunderna medan den andra personalen var upptagen med tva kunder som var dar i
sallskap.

Jag stannade upp en stund och tittade mig omkring, utan att fa 6gonkontakt med nagon som arbetade
dar. Jag gick ett varv i butiken och stannade tillslut vid en monter med halsband i en liten “hogre”
prisklass. Nar jag statt dar en kort stund markte jag att forsaljaren som stod i kassan blivit fardig med sin
kund. Jag tittade pa forsaljaren men lyckades inte fa 6gonkontakt. Forsaljaren stod och pysslade med
nagra papper ett kort tag innan forsaljaren sedan lamnade kassan, gick forbi mig genom butiken och in
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ett annat rum som jag férmodar ar deras personalrum. Den andra personalen var fortfarande upptagen
med sina tva kunder.

Efter vad som kan ha varit en halv minut senare kom férsaljaren ut fran personalrummet. Jag stod
fortfarande kvar och tittade pa halsband och efter en liten stund horde jag en vanlig rost som fragade
om jag ville ha hjalp med nagot. Jag bad om att fa titta pa ett halsband som kostade fyra tusen
femhundra kronor. Jag vill tillagga att det vid detta tillfalle inte hade kommit in nagra fler kunder i
butiken och att den andra personalen fortfarande var upptagen med sina tva kunder. Personalen laste
upp montern och lat mig talmodigt titta pa halsbandet. Tillslut lade jag tillbaka det och bad om att fa
aterkomma. Forséljaren log och sa att jag var vdlkommen tillbaka. Nar jag just var pa vag att ga hejdade
forsaljaren mig och gav mig ett papper med forsakringsvillkor. Forséljaren forklarade att halsbandet gar
att forsakra och att jag kunde ta med mig pappret och fylla i det hemma om jag bestamde mig for att
kopa halsbandet. Jag tackade och gick sedan ut ur butiken.

Kommentar

Sammanlagt var jag inne pa Guldfynd i ungefar sju minuter. Det tog kanske fyra minuter innan jag fick
hjalp. Att jag inte fick 6gonkontakt tror jag beror mycket pa mig sjalv. Jag kdnde mig obehaglig till mods
och mina forsok att soka 6gonkontakt var mycket flyktiga, det kandes som om jag skamdes dver mitt
utseende. Av detta har jag dragit slutsatsen att det delvis var mitt eget fel att det tog tid att fa
uppmarksamhet. Mitt helhetsintryck av bestket maste jag sdga var bra. Kanske kunde personalen
anstrangt sig lite mer for att visa att jag var sedd, kanske kunde forséljaren ha sagt “hej” at mig, innan
forsaljaren gick in i personalrummet. Nar forsaljaren val kom fram till mig fick jag sedan ett valdigt bra
bemodtande. Den andra forsaljaren som jobbade verkade dven vialdigt engagerade i att tillmotesga sina
kunders behov. Sammanfattningsvis tyckte jag saledes att personalen upptradde serviceinriktad och

behandlade mig pa ett bra satt.

Andra besdéket

Tva veckor senare besokte jag Guldfynd igen. Den har gangen hade jag pa mig svarta raka byxor med
pressveck, vit skjorta, vit scarf, kappa och svarta skor med hog klack, till detta hade jag en svart
skinnvaska.

Aven denna gang fanns tre kunder férutom jag i butiken. Direkt jag klev in genom dérren fick jag
ogonkontakt, ett leende och ett "hej” av butikspersonalen — samma férsaljare som hjalpte mig vid mitt
foregaende besok. Nu var forséljaren daremot ensam i butiken, jag sag inte till nagon annan som
arbetade dar. Skillnaden var ocksa att férséljaren inte var upptagen med nagon kund.

Jag gick fram till férsaljaren och berdttade om min utbildning och vilken kurs jag laste. Darefter fragade
jag om det skulle vara majligt att fa stélla nagra fragor om hur féretaget ser pa kundbemotande.
Personalen sa att det gick bra men undrade om jag kunde komma tillbaka lite senare eftersom
forsaljaren just nu befann sig ensam i butiken. Vi bestdmde en ny tid samma dag, sedan tackade jag sa
mycket och gick darifran.

Kommentar

Jag tycker att det kanns svart att jamféra mina tva besok pa Guldfynd. Situationen nar jag gjorde andra
besoket skiljde sig fran den foregaende gangen. Till att borja med var personalen ensam i butiken,
dessutom var forsaljaren inte upptagen med kunder utan kunde inte undga att lagga marke till mig nar
jag kom in i butiken. Att fortsaljaren bad mig komma tillbaka senare eftersom forséljaren var ensam,
tycker jag visar pa ansvarstagande och respekt for de andra kunderna.
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Min jamforelse

Som slutsats av det jag observerat vill jag sdga att servicen pa Guldfynd ar valdigt bra. Jag tror inte att
kladerna var orsaken till att jag inte fick hjalp pa en gang vid mitt férsta besok i butiken. Det fanns helt
enkelt ingen ledig personal vid det tillfallet och jag tror inte att nagon i personalen hade lamnat sina
kunder och kommit fram till mig om jag da varit finare kladd. Dessutom var jag inte sarskilt
tillmotesgaende sjalv. Omvant tror jag att jag fatt samma sorts bemotande om jag haft pa mig “tjaskiga
klader” nar jag besokte butiken andra gadngen. Over huvudtaget tror jag att Pited &r en svar stad att
jamfora kundbemotande pa detta satt. Det ar en liten stad i anslutning till landsbygden och manga
manniskor gar har kladda i arbetskldder, som inte alltid ar helt rena, det ar inget ovanligt
forekommande. Jag vill dessutom tillagga att manniskor i Pited betraktas som trevliga och 6ppna, vilket
jag ar overtygad om att det ligger mycket i.

Guldfynds syn pa kundbemoétande och service

For att se hur Guldfynd som foretag ser pa amnet kundbemotande och service, utforde jag en intervju
med enforsaljare i personalen. Forsaljaren har jobbat pa Guldfynd sedan 1999, innan dess har
forsaljaren bland annat jobbat bade pa kontor och i andra butiker.

Enligt forsdljaren ar foretaget noga med att kunden alltid ska fa ett bra bemétande. Detta ska forst och
framst inforlivas med ”L.O.N”, dar L star for leende, O for 6gonkontakt och N for en nick. Genom detta
ska kunden kdnna sig sedd och uppmarksammad. Kunden ska dessutom aldrig behova kdnna sig
stressad utan ska alltid f& den tid han/hon behover for att handla eller titta fardigt. Det ska alltsa inte
spela nagon roll om kunden kommer in i butiken pa formiddagen eller fem minuter innan stangning. En
kund som kommer in pa Guldfynd ska alltid ha samma férutsattningar som andra kunder, det ska inte
spela nagon roll vilka klader han/hon bar, om personen ar ett barn eller en handikappad. Alla kunder ar
lika mycket varda och alla ska kdnna sig lika valkomna.

Forsdljaren anser att det vid ett kundbemotande dven kravs att personalen ar valkladd, bar namnskylt
och att man har kunskap om sitt arbete. Att lata trevlig pa rosten ar en viktig egenskap. Dyker det upp
eventuella fragor som inte kan besvaras av personalen, ska dessa redas ut pa ett eller annat satt sa att
kunden kan fa svar pa sina funderingar. Vid ett kundbemdtande tycker forsaljaren ocksa att det ar viktig
att vara 6ppen och lyssna pa vad kunden har att sdga, oavsett om det géller dnskningar eller klagomal.
Att sedan ha bra forklaringar till eventuella misséden ar ett maste. Det viktigaste ar att det dr en nojd
kund som lamnar butiken.

| 6vrigt tycker Forsaljaren att man som servicepersonal, vilken bransch det &n géller, maste tycka om
manniskor. Detta krdver ett Oppet sinne och en trevlig personlighet.

Min slutsats av intervjun

Jag tycker att de svar jag fick pa intervjun stammer bra éverens med min uppfattning om Guldfynd och
personalen som arbetar dar. Dessutom stimmer det 6verens med det jag fatt lara mig om goda
kundrelationer och bra kontakt med manniskor. Jag vill dven tillagga att forsaljaren verkade positiv till
att jag utférde intervjun och att forsaljaren verkade upptrade som forsaljaren foresprakade i sin
yrkesroll.

7. Slutkommentar
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Som avslutning i detta arbete vill jag sdga att jag tycker jag fatt svar pa de fragor jag hade som syfte att
utreda. Detta géller bade kundbemotande i Sverige och skillnader mellan Sverige och andra lander
betraffande synen pa service. Det som ar genomgaende i hela arbetet ar att alla jag pratat med verkar
Ooverens om att kunden ska vara i fokus och behandlas med respekt. Gallande mitt eget larande har jag
fatt nya insikter och nya perspektiv. Jag kdnner att det var bra att analysera mig sjalv i servicerollen. Pa
sa satt ar det enklare att se hur jag utvecklats. Jag har dven blivit inspirerad att bli en annu battre
servicemanniska. Jag hoppas att jag i framtiden blir en person som kan ge mycket positivt till andra
manniskor, bade privat och i arbetslivet.

Bilaga 1. Intervjufragor till Guldfynd

1. Namn

2. Bakgrund/utbildning

3. Bad ar foretagets syn pa service?

4, Behandlas alla kunder lika oavsett sitt yttre?

5. Vad anser du vara viktigast vid ett kundbemotande?

6. Vad tror du kunden lagger marke till forst?

7. Vilka egenskaper tror du behdvs for att bli en bra sdljare?

8. Har kunden alltid ratt?

9.  Ovrigt
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