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SMILING REPORT

Pre rok 2018 sa najviac usmievaju Briti!

Ceska republika vedie v zdraveni zakaznikov a
Rusko v doplnkovom predaji

Agentlra Better Business World Wide vydala Smiling Report pre rok 2018, ktory je jeho
Strnastym vydanim. Zakladom pre tento report su informacie poskytované mystery
shoppingovymi agenttrami v Eurdpe, Afrike, Azii, Severnej a Juznej Amerike. Sustredi sa na
data o klientskych sluzbach, ktoré su hodnotené vo vsetkych odvetviach priemyslu. Vsetky
informacie su ziskavané mystery shoppermi z profesionalnych agentur, ktoré st ¢lenmi
organizacie MSPA, obchodnej organizacie pre profesionalov v oblasti mystery shoppingu.

Report pre rok 2018, ktory zahffia merania v 50 krajinach v priebehu roku 2017, poskytuje
zhrnutie viac ako miliona odpovedi na otazky, ktoré sa zameriavaju na to, ¢i sa zamestnanci
usmievaju, ¢i zdkaznika pozdravia a ¢i je ponukany doplnkovy predaj.

V celkovom zhrnuti, 82% zakaznikov tvrdi, Ze sa zamestnanec usmieval, 86% zakaznikov
bolo pozdravenych, zatial' ¢o iba 52% zdkaznikom bol ponuknuty doplnkovy predaj. V
porovnani s rokom 2016, celkové hodnotenie vzrastlo v pripade Usmevu o 3% a v pripade
pozdravu o 5%. Doplnkovy predaj mal aj v minulosti nizSie hodnoty ako Usmevy a pozdravy,
ale stdle je vyssi, ako tomu bolo v roku 2004, ked' bol doplnkovy predaj ponukany iba v

45% pripadoch. Napriek tomu, v porovnani s rokom 2016 klesol doplnkovy predaj o 6%.

Usmevy zamestnancov

# Ide o prvy rok, kedy sa Briti umiestnili na prvej priecke v hodnoteni Usmevov.
Hodnotenim 94% sa dostali tesne pred Staty ako Grécko, Portoriko a Rusko s 93%. Krajiny
s najvy$$im hodnotenim pre Aziu bol Hongkong s hodnotenim 66%.

# Na najspodnejSej prieCke usmievajlcich sa krajin sa nachadza Pakistan s iba 19%.

# Najvyssi ndrast bol zaznamenany v LotySsku, kde hodnotenie vzrastlo o 28
percentualnych bodov na hodnotu 91%.

# Najvyssi pokles bol zaznamenany v Dansku, kde hodnotenie kleslo o 23 percentudlnych
bodov na hodnotu 66%.

# Severnd Amerika dosiahla ako kontinent najlepSie hodnotenie 93%. Najhorsie
hodnotenym kontinentom bola Afrika so 42% a Azia/$taty v Pacifiku so 43%.

# Najlepsie hodnotené sektory trhu boli volnocasové aktivity, verejny sektor, zdravie a
krasa s 88%, zatial' Co najhorsie hodnoteny bol transport s iba 76%, aj ked' v tejto oblasti
doslo k narastu o 18% v porovnani s rokom 2016 a 0 33% v porovnani s rokom 2015. Tato
oblast teda napriek tomu dosiahla vyznamny pokrok v porovnani s minulym obdobim.
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Pozdravenie zakaznika

# Ceska republika dosiahla hodnotenie 95% v zdraveni zakaznikov. Nasledovana je
Madarskom a Slovenskom s hodnotenim 94%. NajlepsSie hodnotenou krajinou v Severnej a
Juznej Amerike bolo Peru s 89% a najlepsi v Azii bol Pakistan so 79%.

# Najmenej Casto boli zékaznici zdraveni_v Maroku so 48% a dalej v Macau (56%).

# Rusko a Peru navysilo svoje skére o 21 percentudlnych bodov v porovnani s predoslym
rokom. V roku 2017 Rusko dosiahlo Groven 92% a Peru 89%.

# Niekolko eurdpskych Statov zaznamenalo v pozdraveni zakaznikov pokles. Najvyraznejsi je v
Nemecku, kde dosSlo k poklesu o 18 percentualnych bodov na hodnotu 68%, v Dansku doslo k
poklesu o 16 percentualnych bodov na kone¢nych 76% a v LotySsku miera klesla o 15
percentualnych bodov na hodnotu 79%.

# Ako kontinent obstala najlepsie Juzna Amerika (91%) a najhorsSie Afrika s iba 48%.

# Verejny sektor bol s 96% opéat najlepsie hodnotenou oblastou. Zdravie a krasa dosiahla
navyéenie o016 percentuélnych bodov na konec¢nych 90%. Transport a pohostinstva dosiahli

SV V.

Dopinkovy predaj

# Od doby zaloZenia Smiling reportu v roku 2004 bolo ponukanie doplnkového predaja
spravidla najhorsie hodnotenou oblastou v porovnani s ismevom a pozdravom. Priemerom
pre tento rok bolo 52%, ¢o bol pokles o 6 percentualnych bodov v porovnani s rokom 2016.
Rusko dosiahlo najvyssie hodnotenie so 79% nasledované Polskom s hodnotenim 69%.

# Na najspodnejSej prieCcke sa umiestnilo Grécko s iba 25% a Francluzsko s 28%.

# Najvyraznejéi pokrok dosiahlo Spanielsko s narastom o 21 percentualnych bodov na
hodnotu 65% a LotySsko s narastom o 19 percentualnych bodov na konecnych 66%.

# Nemecko sa stalo krajinou s najvyssim poklesom v tejto kategérii, konkrétne o 17
percentualnych bodov na skoére 32%.

# NajlepsSie hodnotenym kontinentom sa stala Severna Amerika so 62% a najhorsie
hodnotenym kontinentom sa stala Afrika so 44% a Juzna Amerika so 47%.

# Co sa tyka réznych sektorov, najvyssie skore dosiahol automobilovy priemysel so 76%,
¢o je v porovnani s predoSlym rokom narast o 26 percentualnych bodov. Najnizsie skore
dosahuje verejny sektor iba s 28%, Co je o 25 percentudlnych bodov menej v porovnani s
predoslym rokom. Maloobchodny predaj dosiahol hodnotenie 50% a volnocasové aktivity
51%.

Zlepsenie hodnotenia v jednotlivych sektoroch v porovnani s rokom 2016

V automobilovom priemysle najviac pokrocilo Franclizsko, ktoré zvysilo svoje skore za
Usmevy a pozdravy na 92% a doplnkovy predaj na 86%.

Vo finan¢nom sektore Briti zvysili skdre za ismevy o 16% na 93%, Portoriko o 10% na 85%
a Chorvati navysili doplnkovy predaj o 23% na konec¢nych 69%.

V sektore pohostinstva vzrastlo hodnotenie v Spojenom kralovstve o 20% na Uroven 94%,
doplnkovy predaj o 17% na 74%, avSak hodnotenie pozdravov kleslo 0 22% na hodnotu
66%.

V maloobchode LotysSsko zvysilo skore za Usmevy o 30% na 91%, Peru zvysilo skére za
pozdravy o 30% na 89% a Spanielsko zvysilo doplnkovy predaj o 38% na hodnotenie 67%.

Smiling Report je vyuzivany obchodnikmi, médiami, vidadami a studentmi po celom svete.
Pristup k datam je bez poplatkov, napriek tomu by sme si akykolvek prispevok velmi vazili,
aby sme mohli do sveta priniest viac Usmevu. (wWww.operationsmile.org)

Copyright

Ktokolvek méze pouzit data zo Smiling Report v akejkolvek publikacii, digitalnej ¢i tlacenej
s odkazom na vlastnicke prava organizacie Better Business World Wide.

Pre viac informacii o Smiling Reportu, prosim, kontaktujte Veronicu Boxberg Karlsson
veronica@betterbusiness.se, telefén: +46 8 5118 5111.

Pre nahlad do zoznamov poskytovatelov mystery shoppingu v jednotlivych krajinach alebo
Ziadost o pristupové Udaje navstivte www.smilingreport.com

Pre vyhladanie poskytovatelov mystery shoppingu navstivte www.mspa-global.org
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