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Pro rok 2018 se nejvice usmivaji Britové!

Ceska republika vede v pozdravu a Rusko v
doplnkovém prodeji

Agentura Better Business World Wide vydala Smiling Report pro rok 2018, ktery je letos
jeho ¢trnactym vydanim. Zakladem pro tento report jsou informace poskytované mystery
shoppingovymi agenturami v Evropé, Africe, Asii, Severni a Jizni Americe. Soustredi se na
data o klientskych sluzbdch, které jsou hodnoceny ve viech odvétvich primyslu. Viechny
informace jsou ziskavany mystery shoppery z profesionalnich agentur, které jsou cleny
organizace MSPA, obchodni organizace pro profesiondly v oblasti mystery shoppingu.

Report pro rok 2018, ktery zahrnuje méreni v 50 zemich béhem roku 2017, poskytuje
shrnuti vice nez milionu odpovédi na otazky, které se zaméruji na to, zda se zaméstnanci
usmivaji, zda zdkaznika pozdravi a zda je nabizen doplfkovy prode;j.

V celkovém shrnuti 82% zakaznikl tvrdi, Ze se zamé&stnanec usmival, 86% zakaznikl bylo
pozdraveno, zatimco pouze 52% zékaznik( byl nabidnut doplfikovy prodej. V porovnani s
rokem 2016 celkové hodnoceni vzrostlo v pfipadé ismévu o 3% a v pfipadé pozdravu o 5%.
Doplnkovy prodej mél i v minulosti nizsi hodnoty nez iUsmévy a pozdravy, ale stale je vyssi,
neZ tomu bylo v roce 2004, kdy byl doplfikovy prodej nabizen pouze v 45% pripadl. Presto,
v porovnani s rokem 2016 klesl doplfikovy prodej o 6%.

Usmévy zaméstnanct

# Jde o prvni rok, kdy se Britové umistili na prvni pfi¢ce v hodnoceni ismévi. Hodnocenim
94% se dostali tésné pred staty jako Recko, Portoriko a Rusko s 93%. Zemi s nejvy$$im
hodnocenim pro Asii byl Hongkong s hodnocenim 66%.

# Na nejspodnéjsi pricce usmivajicich se zemi se nachazi Pakistan s pouze 19%.

# Nejvyssi narlst byl zaznamenan v Loty$sku, kde hodnoceni vzrostlo o 28 procentnich
bodd na hodnotu 91%.

# Nejvy3si pokles byl zaznamenan v Dansku, kde hodnoceni kleslo o 23 procentnich bod{
na hodnotu 66%.

# Severni Amerika dosahla jako kontinent nejlepsiho hodnoceni 93%. Nejh(fe hodnocenym
kontinentem byla Afrika s 42% a Asie/staty v Pacifiku s 43%.

# Nejlépe hodnocené sektory trhu byly volnoCasové aktivity, vefejny sektor a zdravi a krasa
s 88%, zatimco nejhlie hodnoceny byl transport s pouze 76%, ackoliv v této oblasti doslo k
narlstu o 18% v porovnani s rokem 2016 a o 33% v porovnani s rokem 2015. Tato oblast
tedy pfesto dosahla vyznamného pokroku v porovnani s minulym obdobim.
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Pozdraveni zakaznika

# Ceska republika dosahla hodnoceni 95% v pozdravu zakaznikl. Nasledovana je Madarskem
a Slovenskem s hodnocenim 94%. Nejlépe hodnocenou zemi v Severni a Jizni Americe bylo
Peru s 89% a nejlepsi v Asii byl Pakistan se 79%.

# Nejméné Casto byli zakaznici zdraveni v Maroku s 48% a dale v Macau (56%).

# Rusko a Peru navysilo své skdre o 21 procentnich bodl v porovnani s pfedchozim rokem.
Rusko dosahlo Urovné 92% a Peru 89% v roce 2017.

# Né&kolik evropskych statl zaznamenalo v pozdraveni zakaznikd pokles. Nejvyrazné&ji
N&mecko, kde doélo k poklesu o 18 procentnich bodl na hodnotu 68%, v Dansku doglo k
poklesu 0 16 procentnich bod{ na kone¢nych 76% a v Loty$sku mira klesla o 15 procentnich
bodd na hodnotu 79%.

# Jako kontinent obstdala nejlépe Jizni Amerika (91%) a nejhife Afrika s pouhymi 48%.

# Verejny sektor byl opét nejlépe hodnocenou oblasti s hodnocenim 96%. Zdravi a krasa
dosahla navy$eni o 16 procentnich bodl na kone&nych 90%. Transport a pohostinstvi dosahlo
nejnizsich hodnot na Urovni 83%.

Doplnkovy prodej

# Od doby zalozeni Smiling reportu v roce 2004 bylo nabizeni doplfikového prodeje z
pravidla nejhlife hodnocenou oblasti v porovnani s ismévy a pozdravy. Primé&rem pro tento
rok bylo 52%, coZ byl o 6 procentnich bodl nizsi vysledek oproti roku 2016. Rusko dos&hlo
nejvyssiho hodnoceni s 79% nasledovano Polskem s hodnocenim 69%.

# Na nejspodnéjsi pricce se umistilo Recko s pouhymi 25% a Francie s 28%.

# Nejvyraznéjéiho pokroku dosahlo Spanélsko s narlstem o 21 procentnich bodl na
hodnotu 65% a Loty3sko s narlstem o 19 procentnich bodd na koneénych 66%.

# Némecko se stalo zemi s nejvyssim poklesem v této kategorii, konkrétné o 17 procentnich
bodd na skére 32%.

# Nejlépe hodnocenym kontinentem se stala Severni Amerika s 62% a nejhlFe
hodnocenymi kontinenty se stala Afrika s 44% a Jizni Amerika s 47%.

# Co se tyce rdznych sektorll, nejvyssiho skére dosahl automobilovy primysl s 76%, coZ je
v porovnani s predchozim rokem narlist o 26 procentnich bodl. Nejnizsiho skére dosahuje
vefejny sektor s pouhymi 28%, coZ je o 25 procentnich bodd méné ve srovnani s
predchozim rokem. Maloobchodni prodej dosahl hodnoceni 50% a volnocasové aktivity
51%.

Zlepseni hodnoceni v jednotlivych sektorech v porovnani s rokem 2016

V automobilovém primyslu nejvice pokro¢ila Francie, kterad zvysila své skére za Usmévy a
pozdravy na 92% a doplnkovy prodej na 86%.

Ve finan¢nim sektoru Britové zvysili skére za Usmévy o 16% na 93%, Portoriko 0 10% na
85% a Chorvati navysili doplfikovy prodej o 23% na konecnych 69%.

V sektoru pohostinstvi vzrostlo hodnoceni ve Spojeném kralovstvi o 20% na Uroven 94%,
doplfikovy prodej o 17% na 74%, avéak hodnoceni pozdravi kleslo o 22% na hodnotu 66%.
V maloobchodé LotysSsko zvysilo skére za Usmévy o 30% na 91%, Peru zvysilo skére za
pozdravy o 30% na 89% a Spanélsko zvysilo doplfikovy prodej o 38% na hodnoceni 67%.

Smiling Report je vyuzivan obchodniky, médii, vladami a studenty po celém svété. PFistup k
datlm je bez poplatkl, pFesto bychom si jakéhokoli pF¥ispévku velmi vazili, abychom mohli
do svéta prinést vice Usmévl (www.operationsmile.org)

Copyright

Kdokoliv miZe pouzit data ze Smiling Report v jakékoliv publikaci, digitalni & tisténé
s odkazem na vlastnicka prava organizace Better Business World Wide.

Pro vice informaci o Smiling Reportu, prosim, kontaktujte Veronicu Boxberg Karlsson
veronica@betterbusiness.se, telefon: +46 8 5118 5111.

Pro ndhled do seznam{ poskytovatell mystery shoppingu v jednotlivych zemich, nebo
zadost o pristupové Udaje navstivte www.smilingreport.com

Pro vyhledani poskytovatell mystery shoppingu navétivte www.mspa-global.org
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