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SMILING REPORT” -

V roce 2019 piibylo Usmévi, ubylo Pozdravii a Dopliikovy prodej vzrostl ze 49 % na 68 %
ve srovnani s rokem predchozim.

MSPA Europe/Africa ve spolupraci se spolecnostmi Better Business World Wide a Surfmerchants
zverejnila Smiling Report 2020. Tato zprava byla publikovana jiz 16. rokem. Smiling Report se
sklddd z uadaji z vice nez 28 miliond mystery shoppingovych hodnoceni, kterd jsou
shromazdovana od roku 2004, a Cerpa zinformaci poskytnutych mystery shoppingovymi
poskytovateli z Evropy, Asie/ Tichomori a Severni a Jizni Ameriky. Zprava analyzuje udaje
o zakaznickych sluzbach a vychazi z hodnoceni provadénych v celé radé odvétvi. Veskeré
informace jsou shromazdény mystery shoppery profesionalnich mystery shoppingovych agentur,
které jsou Cleny MSPA, organizace sdruzujici odborniky na mystery shopping. Letosni zprava
poskytuje shrnuti téméF péti miliont odpovédi na otazky méfici Usmév (Smiling), Pozdrav
(Greeting) a Doplnkovy prodej (Add-on sales) za rok 2019, a to z 68 zemi.

Celkové obdrzelo usmév 81 % zakaznikd, 75 % bylo pozdraveno a 68 % byl nabidnut doplikovy

prodej.

Historicky mél Doplitkovy prodej vzdy nizsi skére nez Usmév a Pozdrav (primérné to za roky 2004-
2019 bylo 52 %), nicméné v roce 2019 se zvySilo 0 +19, ze 49 % na 68 %. Toto je skvéla zprava pro
nase klienty, jelikoz doplnkové prodeje mohou nejen pokryt mystery shoppingové projekty, ale
také znamenaji vyssi zisky.

Usmév (Smiling)

> Gruzie (99%), Kanada, Moldavsko, Polsko a Spanélsko (94 %) dosahly nejvyssiho

vysledku, nasledované Portugalskem s 92 %. Nejlépe hodnocenou zemi v Jizni Americe

byla Brazilie s 89 %.

Nejnizsiho vysledku dosahlo Srbsko (51 %), Macao (54 %) a Hongkong (60 %).

> Nejvétsi narlist ve srovnani s lonskym rokem je v Rusku o +25 na 84 %, v Chorvatsku
0 +4 na 80 % a v Hongkongu +4 na 60 %.

> Nejvétsi pokles ve srovnani s loniskym rokem byl v Srbsku 0 -17 na 75 %, v Argentiné o -
15 % na 72 %, ve Slovinsku 0 -13 na 62 %.

> Stejné jako v lonském roce je kontinentem s nejvy$sSim hodnocenim Severni Amerika
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skore 0 +27 na 79 %.



» Z odvétvi se nejvysSe umistil automobilovy primysl s 90 %. Nejnize se naopak umistil
sektor dopravy. Ma pouze 48 %, coz je pokles o -5 ve srovnani s rokem 2018. Nejvétsi
propad zaznamenal volny ¢as,ato 0-11 na 78 %.

Pozdrav (Greeting)
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Portugalsko dosahlo nejvy$siho vysledku s 98 %, nasledované Rakouskem, Azerbajdzanem
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Nékolik zemi vykazuje od roku 2018 vyznamné navyseni skére, napr. Svycarsko o +43 na 96
%, Kolumbie o0 +25 na 76 % a Némecko o +22 na 88 %.
Vysledky naopak klesly v Litvé 0 -9 na 80 %, vUSA 0 -7 na 86 % a v Belgii 0 -7 na 79 %.
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Asie / Tichomori zvysily své skére o +14 az na 80 %.

Nejvyssiho vysledku (92 %) dosahla odvétvi statni spravy a dopravy, pficemz doprava
vykazala nejvyssi mezirocni rist. Retail byl nejhife bodovanym odvétvim se 70 %, coz je
pokles o -12.

Doplnkovy prodej (Add-on sales)

>

Rok 2019 byl pro doplnkovy prodej skute¢né vrcholnym. V tomto roce vzrostl doplakovy
prodej z primérnych 51 % za roky 2004-2018 na 68 %. Spanélsko dosahlo 79 %, Australie 76
%, nasledovalo pak Portoriko a Rusko se 73 % a Portugalsko se 72 %. Nejlépe hodnocenou
zemi v Jizni Americe byla Brazilie se 68 %.

Na samém dnu najdeme Kypr, letos na 19 %, nasledovany Reckem s 28 % a Mexikem
a Panamou se 30 %.

Nejvétsiho zlepseni v doplinkovém prodeji dosahla Velka Britanie, pokrocila o +21 na 61 %,
nasledovalo ji Peru s posunem o +20 na 42 % a Belgie 0 +13 na 40 %.

Zemé, které zaznamenaly nejvétsi pokles skére (-22), byly USA se snizenim na 56 %, Ceska
republika na 36 % a slovinské skére kleslo 0 -20 na 40 %.

Nejvice bodujici kontinent byla Evropa s 69 % a nejméné pak Jizni Amerika s 54 %. Severni
Amerika snizila své skére 0 -16 na 55 %.

Nejlépe si vedl financni sektor se 75 %, a naopak nejhlre dopadla statni sprava s 57 %,
ackoli se jednalo o narGst o +48. Zadné z odvétvi nevykazalo pokles dopliikového prodeje
ve srovnani s predchozim rokem.



Top 3 ve Smiling Reportu 2020

Data jsou Cerpana z témér péti miliond mystery shoppingovych hodnoceni z 68 zemi, ktera byla

sesbirana béhem roku 2019.

Usmév 1
(Smiling)
Zemé Gruzie

ZlepSeni zemé Rusko

Kontinent Severni Amerika
Odvétvi Automobilovy pramysl
Autor.nobllovy talie
pramysil
Finance Indie, Rusko
Pohostinstvi Spanélsko

Retail Kanada, Spanélsko
Pozdrav
. 1
(Greetings)
Zemeé Portugalsko

Zlepseni zemé Svycarsko

Kontinent Severni Amerika
Odveétvi Statni sprava, Doprava
AUtOFPObHOVy Lucemburske
pramysl
Finance Portugalsko

Pohostinstvi Argentina

Retail Rakousko
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Kanada, Moldavsko,
Polsko, Spanélsko

Hongkeng

Evropa

Finance

Lucembursko,
Spanélsko

USA

Island

Polsko,
Portugalsko
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Rakousko, Azerbajdzan,
Svycarsko

Kolumbie
Jizni Amerika
Pohostinstvi
Madarsko
Francie, USA
Spanélsko

Azerbajdzan,
Portugalsko

Portugalsko

Chorvatsko

Asie / Tichomofi

Statni sprava,
Pohostinstvi, Zdravl a krasa

Rusko, Ukrajina

Brazilie

Francie, LotySsko,
Portaoriko

Lotyssko
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Finsko

Némecko

Asie / Tichomofi

Zdravi a krasa

Kanada, Ceské republika

Madarsko

Rusko

Madarsko



Doplnkovy prodej

(Add-on sales)

Zemeé

Zlepseni zemé

Kontinent

Odveétvi

Automobilovy
pramysl

Finance

Pohostinstvi

Retail

Australie

Velka Britanie

Evropa

Finance

Rusko, Ukrajina

Bulharsko

Spanélsko

Spanélsko

Portoriko, Rusko

Peru

Asie / Tichomofi

Volny ¢as, Pohostinstvi

Brazilie

Bélorusko

Francie

Australie

Portugalsko

Belgie

Severni Amerika

Zdravi a krasa

Kazachstan

Ukrajina

Rusko

Rusko



