Personalcoachning och Mystery
Guest for Ionsammare foretag

Mystery shopping | Europa beraknas omsatta 360
miljoner Euro. Det ar en bransch som vaxer da
malet for investeringen ar att skapa engagerad

servicepersonal med ett revenue-tank som aktivt

bidrar till lojala gaster och Ionsamma foretag.
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"Hotels should be teaching staff—all
staff, from bellboys to maitres d' to
managers to put themselves in the

guests' shoes.”

Ron Jones form. hotelier Claridge’s London
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U.S. Plans Stealth Survey on Access to Doctors

By ROBERT PEAR

Published: June 28,

2011

WASHINGTON — Alarmed by a shortage of primary care doctors,
Obama administration officials are recruiting a team of “mystery
shoppers” to pose as patients, call doctors’ offices and request

appointments to see how difficult it is for people to get care when they

need it.

Enlarge This Image

The administration says the survey
will address a “critical public policy
problem”: the increasing shortage of
primary care doctors, including
specialists in internal medicine and
family practice. It will also try to
discover whether doctors are accepting
patients with private insurance while
turning away those in government
health programs that pay lower
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Mystery shopping/guest

Utifran en check- och kontrollista, neutralt bedéma t ex
forsaljning, synpunktshantering, kunskap och service. Sker
genom telefon, mail och omfattande besok. Syftet ar att gora
foretaget och dess personal medvetet om hur kunden
upplever bemoétandet och situationen.
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Hotell A satter malbild

Malbild: Personal som ger personlig service i varldsklass.
Genom servicen gors forsaljningen. Personligt, avslappnat
ansvar. Ingen 08-attityd utan varme, gladje, omtanke.
Malgrupp: Frukost, housekeeping, vaktmasteri,
saljavdelning, ekonomi och restaurang.

Traning, vilja och tydlighet ar receptet for att klara malet.

WATERSHEDS
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Mina mal pa Hotellet
Saljmal:
1.Fo6lja upp offerter inom 3 dagar.
2.Erbjuda konkurrenskraftiga priser i offerterna.

Resultat:
De flesta offerter f6ljs upp inom tre dagar, allra senast inom en vecka. Jag har oftare dialog m revenue manager innan jag skickar
offerter for att ha konkurrenskraftiga priser.

Servicemal:
1.Alltid erbjuda middag péa hotellet vid gruppbokning.
2.Alltid le med rosten.

Resultat:
Jag ler alltid med rosten, tanker pa hur jag svarar. Har inte erbjudit middag till alla grupper &n, mest p g a att det varit
samarbetssvarigheter med restaurangen pa sistone.

Ovrigt mal:

1.Halla trace-listan till max 1 sida

2. Skapa dokument i datorn som all personal har tillgang till dar vi kan lagga in information om t ex konferensrummet och de olika
rumstyperna dar alla kan uppdatera information och ge tips och rad till varandra.

Resultat:
Den &r nere fran tre sidor till tva

Vad kan ledningen, arbetskamrater eller andra hjalpa till med for att Du ska kunna uppfylla Dina mal?

Behover nagot forandras?

Anstalla 1 person till pa bokningen som till minst 50 % arbetar med gruppbokningar.

Ordnat!

+Sitta med Revenue Manager och lara mig hur han resonerar kring prissattningen av dagspriser och prognoser.
Har inte blivit av annu!
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Hotell A fokuserar pa resultat

1 st Mystery guest-besdk per manad = 30 dagars fokus
Diskutera resultat och gruppcoachning 1,5 h * 2 grupper

Sankte sjukfranvaron, dkade merforsaljningen och up-selling
av rum, bort med onddiga problem, smidigare rutiner, battre
kommunikation och 6kade forstaelsen for service.
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Smyckesforetaget kortar saljtider

Tillhandahaller ratt malgrupp — trovardiga, flexibla

Egen coachning i1 en storre utveckling

Resultat: forkortat saljtiderna, givit 6verblick, fokus pa vad de gor
bra och darmed en samsyn. Givit dem en plattform.

WATERSHEDS
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Skatekedjan Okar avsluten

Mystery shopper-besdk, saljtraning

Resultat: samtal med omotiverad personal, okade avsluten,
hogre snittforsaljning
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Coachning/mentorskap

Personal trygga i sin yrkesroll
Varje individ behdver bolla idéer, radslor, funderingar
6 personer/dag, 1 gang per manad

Resultat: Stavjer “skitsnack”, personliga saljmal, 16ser svara fragor
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Special for ISM

Virtuell check pa 5 000 kr som galler for bokningar t o m 31 mars
2012.

Vid utbildning, mystery shopper-besok, coachningsdagar

Uppge “Informus”
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Tack och lycka till!

Watersheds AB
Norrtullsgatan 6
113 29 Stockholm

skype, linkedIn, twitter

Tina Wedholm
070- 670 20 30
08- 220020

tina.wedholm@watersheds.se
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