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Svenska foretag bra pa att le och hélsa pa kunden,
men daliga pa merférsalningsservice.

Mystery Shoppingforetag | Europa, Nordamerika och Asien deltog i servicerapporten “The Smiling
Report 2010, Rapporten omfattar resultat fran kartlaggningar av kundservice inom ett spektrum
av olika branscher. Sammanstéliningen for 2009 baseras pa svar pa 470 680 fragor om leende,
halsning och merforsalining i 14 1ander. Trenden i varlden &r att leendet sakta men sékert blir
samre, endast 7 av 10 kunder méttes av ett leende under 2009, Féretagen hélsade pé 8 av 10
kunder medan endast drygt 5 kunder av 10 fick merforséliningsservice.

Sverige

Sverige toppar rankinglistan for leende och ligger en bra bit dver snittet nar det galler att halsa pa
kunden. Néar det galler merforsalining ar Sverige béttre &n tidigare ar men mycket samre an
genomsnittet | varlden.

Leende. Trenden fortséatter nerdt. Genomsnittet 2009 var 71% och det lagsta sedan
undersokningen startade 2004, da snittet l1ag pa 87%. Sverige toppade dock 2009 pa 87% som
ar aningen hégre an Sveriges snitt 2004-2008. Nast hdgst resultat hade Lettland med 86% och
dérefter Estland och Cypem med 84%. Pakistan hamnade sist med 34%. Den bransch som
hade hogst resultat 2009 pa leende var inom Halsa och Skénhetsvéard, 87% samt Hotell &
Restaurang, 86%. Det lagsta resultat var inom Finansindustrin, 66%.

Halsning. Snittresultatet 2009 slutade pé 80% som i stort sett & pa samma niva som 2007 och
2008. Detta &r dock &r mycket sé&mre &n 2004-2006 da snittet lag pa 87%. Hogst resultat pa
halsning hade Cypem och Ungern med 97%, Sverige 1&g en bra bit &ver snittet med 89%. Lagsta
resultaten hade Polen med endast 31% och Pakistan med 37%. Myndigheter och Kommunal
service hade hdgsta resultat p& hélsning med 88% och lagst hade ritid/Underhaliningstranschen
med 77%.

Merfdrsélining har sedan matningarna startade 2004, haft mycket [agre resultat &n leende och
hélsning. Under 2009 var siffran 55% vilket ar battre &n aret innan da det var 45% och lite battre
an genomsnittet fran 2004 som ligger pa 50%. Hogst resultat hade Lettland med 83%, it av
Litauen med 756%. Sverige med 53% hamnade lite under genomsnittet 2009. Lagst hade Cypemn
med bara14%. Osterrike som 2008 1&g pa endast 19% var nast samst 2009 med 21%.
Transportoranschen var 2009 bast pa merférsalining med 78% medan B2B var sémst pa 26%.

F&ér mer information om “The Smiling Report” kontakta Veronica Boxberg Karlsson, Better
Business World Wide som ansvarar 16r undersdkningen, veronica@betterbusiness. se telefon:
+46 8 5118 5111, eller kontakta de deltagande Mystery Shoppingfdretagen som &r listade pa
www . smilingreport.com

Better Business World Wide ar Nordens ledande Mystery Shoppingféretag med mer an 50 000 Mystery Shoppers som
genomfor faltarbete i Norden under ledning av projektorganisationen pa kontoret i Vallentuna. Fér uppdrag utanfor Norden
anlitar Better Business professionella utvalda partners, déribland ménga av de som deltagit i Smiling Report. Las mer om
Better Business pa www.betterbusiness.se
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