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Pozdrav i Usmév vzrostl,
Doplrikovy prodej se v roce 2020 ve srovnani s pfedchozim rokem snizil

Rok 2020 byl rokem, se kterym jsme se doposud nesetkali. Nikdo nemohl tusit, jakym potizim budeme celit
na osobni i obchodni Urovni. Uvédomujeme si, Ze ¢asy byly pro mnohé tézké. V téchto obtiznych dobach se
staly duleZitost budovani vztahl a uméni zménit néci den k lepsimu nedilnou soucasti kazdodenniho Zivota.
Podniky, které umély navazat pevné vztahy se svymi zakazniky, zvladly projevit empatii a uznat zvyky
a tradice svych zakaznikd, dokazaly vytvorit skutecny a plnohodnotny dopad. V této souvislosti je nam
potésenim, Ze mUzeme zverejnit Smilling Report za rok 2020.

Spolecnost MSPA Europe / Africa vydala Smiling report za rok 2021 ve spolupraci se spolecnosti Better
Business World Wide, coZ je jiz 17. rok, kdy byl tento report vydan a zverejnén. Smiling report zahrnuje udaje
z priblizné 29 miliontd hodnoceni mystery shoppingli, shromazdénych od roku 2004. Je sestaven z informaci
poskytnutych od poskytovatelll Mystery Shopping v Evropé, Asii / Tichomofi, Severni Americe a Jizni
Americe. Report analyzuje data zakaznickych sluzeb z hodnoceni provadénych napfti¢ celym spektrem
pramyslovych odvétvi. Vsechny informace jsou shromaZzdovany od spolecnosti, které jsou cleny MSPA,
obchodni organizace profesné zamérené na mystery shopping. Report za rok 2021 obsahuje souhrn
odpovédi na otazky zamérené na metriky Usmévu, Uvitani a Dopliikového prodeje na vzorku 516 296 reportd
z 25 zemi béhem roku 2020.

Celkové 84,2% (2019; 81,0%) zakaznikd obdrzelo Usmév, 86,3% (2019; 75%) bylo Uviténo, zatimco 50,2%
(2019; 68%) byl nabidnuty Doplfikovy prodej. Celkové hodnoceni se zvysilo za Usmév +3 a za Uvitani +11
ve srovnani s rokem 2019. Letos muiZeme pozorovat vyrazny nar(Qst Uvitani, coZ je pravdépodobné
zpUsobeno dopadem vzdélavani zaméstnanci o alternativnich metodach mimiky vici zakazniklm, ktera byla
béhem pandemie vyznamné snizena. Historicky mél vidy Doplfikovy prodej niz$i skére nez Usmév a Uvitani
(prdmér 2004-2019 je 52%), coz se tentokrat také potvrdilo, ale pozorujeme zde pokles o -18 ve srovndni s
rokem 2019 z 68% na 50,2%.

Usmév

Usmaév je silny a neuvéfitelné jednoduchy nastroj prodeje. Bylo prokazano, Ze usmivajici se tvar maze zvysit
radost zakaznika a zvysit atraktivitu znacky. Pfi mystery shoppingu je proto tomuto ukazateli potfeba vénovat
zvlastni pozornost.

# Nejvyssi skore Usmévu méla Ruska federace, Kanada (96%), Litva, Loty3sko (95%) a Ceskd republika (93%),
nasledné Polsko s 92%.



# Nejnizéi skére Usmévu bylo v Srbsku (63%), v Maroku (54%) a v Hongkongu (60%).

# Nejvétsi narlst oproti loriskému roku je ve Slovinsku, a to o +15 az 77%, a Hongkong +13 aZ 73% a Ruska
federace +12 az 96%.

# Nejvétsi pokles oproti loriskému roku byl na Slovensku o -13 az 75%

# Za posledni dva roky je Severni Amerika s 90% nejlépe hodnocenym kontinentem. Nejméné bodujicim
kontinentem byla Asie / Tichomofi na urovni 73%.

# NejvyznamnéjSim pramyslovym odvétvim je B2B se 100%, za nim nasleduji zdravi a krasa (91%)
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Uvitani

Uvitani je nejdllezitéjsi véc, kterou je mozné udélat dobre, nebo Spatné.
pozdravem. Skutecny pozdrav pusobi tak, Ze zakaznici se budou citit vitani a docenéni. Pratelské pfivitani
mUze zvysit prodej a vérnost zakazniku.

# Ruska federace a Madarsko dosahly nejvy3siho skére s 95% Uvitani nasledované Ceskou republikou s 94%.
# Nejnizsi skére Uvitani obdrielo Recko s 69% a Maroko s 72%.

# Ruska federace zvysila své hodnoceni Uvitani o +26 na 95%, Hongkong zvysil o +21 na 79% a Estonsko +18
na 91%.

# Nékolik zemi od roku 2019 zaznamenalo vyrazné snizeni hodnoceni, tzn. Spanélsko o -19 a7 94% a Recko -
12 az 81

své hodnoceni o 14 az 80%.

# Vlada a pohostinstvi byla odvétvim s nejvyssim hodnocenim Uvitani 92%. Maloobchod byl nejméné
hodnocenym, a to s 85%, cozZ je narust o +15.

Doplnikovy prodej

Doplnkovy prodej mlze pro spole¢nost predstavovat vyznamné vynosy a zisky. Je také vyznamnym
ukazatelem proaktivity a zapojenim zaméstnancl. Doplrikovy prodej mizZe prodejci pomoci navazat lepsi
vztahy se zdkaznikem a pfizplsobit mu nabidku, coZz zvySuje spokojenost zdkaznikd, umoZnuje
maloobchodniklim budovat divéru a zajistit tak navrat zakaznik( do obchodu.

# Ruskd federace dosahla 73%, Dansko 73%, nasledované Portorikem 70% a Spanélskem s 69% a Madarskem
s 65%.

# Na poslednim misté& najdeme Kypr, letos s 19%, nasledovany Reckem s 28% a Bulharskem s 38%.

# NejvétsSiho zlepSeni v Dopliikovém prodeji dosahlo Dansko, +28 az 73%, nasledované Madarskem +15 az
53% a Kanadou +15 aZ 52%.

# Zemé, které zaznamenaly nejvétsi pokles hodnoceni (-15), byly USA na 56%, Spojené kralovstvi na 61.
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s 50%. Evropa zvysila své skére o 19 aZ 69%.

V kazdém pfipadé, s ohledem na vysledky tohoto vyzkumu, mlzZeme dojit k zavéru, Ze jsme na spravné cesté
k dosaZzeni kladné zdkaznické zkusenosti. Kromé vySe uvedenych ukazatell existuje fada komplexnich a
konkrétnich ukazatel(l nezbytnych pro Uspéch prodeje v riznych prdmyslovych odvétvich. Diraz je kladen
pravé na tyto ukazatele, protoZze jsou univerzalni pro vSechna primyslova odvétvi a jsou také zakladnimi
ukazateli pro zahdjeni Uspésného prodejniho pfistupu.

V téchto narocnych dobach je kladen dliraz na udrzeni podnikani a je obzvlasté dllezité prildkat a udrzet si
kazdého zakaznika. Uvitani, Usmév a laskavé slovo jsou to nejmensi, co bychom urcité méli k zdkaznikovi



projevit a pfriblizit se tak smérem ke svétovému leadershipu v odvétvich prodeje. Je to sice maly, ale
vyznamny rozdil, ktery m{Zeme opravdu vsichni podniknout.

Hlavni svétovy zajem

Smiling report je vyuZivan podnikatelskymi komunitami, médii, vlddami a studenty z celého svéta. Pfistup
k datim je zdarma, nicméné ocenili bychom pfispévek nasi nominované charité www.operationsmile.org,
abychom mohli dosahnout vice usmévl na svété. Jsme radi, Ze mdZzeme na webové strance Smiling Report
zahrnout tiskové klipy a téSime se na vase ¢lanky a odkazy na publikace. VSechny ndrodnosti jsou vitany!
Chcete-li shlédnout seznam zucastnénych poskytovateld mystery shoppingu v kazdé zemi, nebo poZadat
o prihlasovaci udaje, navstivte www.smilingreport.com.

Autorska prava
Kdokoli mize pouzit data ze Smiling Report v jakékoli publikaci a to jak v digitalni nebo tisténé podobé,
za predpokladu, Ze obsahuji informaci, Ze jsou spravovany spole¢nosti MSPA Europe / Africa, Better Business

World Wide.

Vsechny podrobné reporty mizete nalézt na www.smilingreport.com.

Pro vice informaci o Smiling Report se obratte na:
Bernarda Blazek; bernarda.blazek@newtonresearch.eu
Veronica Boxberg Karlsson; veronica@betterbusiness.se

K vyhledani poskytovatel(l mystery shoppingu vyuZijte www.mspa-global.org
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