
Personalcoachning och Mystery 

Guest för lönsammare företag 

Mystery shopping i Europa beräknas omsätta 360 
miljoner Euro. Det är en bransch som växer då 
målet för investeringen är att skapa engagerad 

servicepersonal med ett revenue-tänk som aktivt 
bidrar till lojala gäster och lönsamma företag. 



 

 

"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 





 

 

 

 

 

 

Mystery shopping/guest 
 

Utifrån en check- och kontrollista, neutralt bedöma t ex 

försäljning, synpunktshantering, kunskap och service. Sker 

genom telefon, mail och omfattande besök. Syftet är att göra 

företaget och dess personal medvetet om hur kunden 

upplever bemötandet och situationen. 

 
 



 

 

 

 

 

                            

                                                   Hotell A sätter målbild 
 

Målbild: Personal som ger personlig service i världsklass. 

Genom servicen görs försäljningen. Personligt, avslappnat 

ansvar. Ingen 08-attityd utan värme, glädje, omtanke. 

Målgrupp: Frukost, housekeeping, vaktmästeri, 

säljavdelning, ekonomi och restaurang. 

 

Träning, vilja och tydlighet är receptet för att klara målet. 

 

 



Mina mål på Hotellet 
Säljmål: 
1.Följa upp offerter inom 3 dagar. 

2.Erbjuda konkurrenskraftiga priser i offerterna. 
 

Resultat: 

De flesta offerter följs upp inom tre dagar, allra senast inom en vecka. Jag har oftare dialog m revenue manager innan jag skickar 

offerter för att ha konkurrenskraftiga priser. 
 

Servicemål: 
1.Alltid erbjuda middag på hotellet vid gruppbokning. 

2.Alltid le med rösten. 
 

Resultat: 

Jag ler alltid med rösten, tänker på hur jag svarar. Har inte erbjudit middag till alla grupper än, mest p g a att det varit 

samarbetssvårigheter med restaurangen på sistone. 

 

Övrigt mål: 
1.Hålla trace-listan till max 1 sida 

2. Skapa dokument i datorn som all personal har tillgång till där vi kan lägga in information om t ex konferensrummet och de olika 

rumstyperna där alla kan uppdatera information och ge tips och råd till varandra. 
 

Resultat: 

Den är nere från tre sidor till två 

 

Vad kan ledningen, arbetskamrater eller andra hjälpa till med för att Du ska kunna uppfylla Dina mål? 

Behöver något förändras? 
•Anställa 1 person till på bokningen som till minst 50 % arbetar med gruppbokningar. 

Ordnat! 

•Sitta med Revenue Manager och lära mig hur han resonerar kring prissättningen av dagspriser och prognoser. 

Har inte blivit av ännu! 



 

 

                         

 

 

 

 

 

                                Hotell A fokuserar på resultat 
 

1 st Mystery guest-besök per månad = 30 dagars fokus 

 

Diskutera resultat och gruppcoachning 1,5 h * 2 grupper 

 

Sänkte sjukfrånvaron, ökade merförsäljningen och up-selling 

av rum, bort med onödiga problem, smidigare rutiner, bättre 

kommunikation och ökade förståelsen för service. 

 

 



 

 

 

 

 

                         

 

                        Smyckesföretaget kortar säljtider 
 

 

 

 

 

 
 

 
 
Tillhandahåller rätt målgrupp – trovärdiga, flexibla 
 
Egen coachning i en större utveckling 
 
Resultat: förkortat säljtiderna, givit överblick, fokus på vad de gör 
bra och därmed en samsyn. Givit dem en plattform.  
 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

                         

 

                                          Skatekedjan ökar avsluten 
 

 

 

 

 

 
 

Mystery shopper-besök, säljträning 
 
Resultat: samtal med omotiverad personal, ökade avsluten, 
högre snittförsäljning    
 
 
 

 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

                         

 

                                                    Coachning/mentorskap 
 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
Personal trygga i sin yrkesroll 
 
Varje individ behöver bolla idéer, rädslor, funderingar 
 
6 personer/dag, 1 gång per månad 
 
Resultat: Stävjer ―skitsnack‖, personliga säljmål, löser svåra frågor 
 
  
 
 
 

 



 

 

 

 

 

                         

 

                                                              Special för ISM 
 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
Virtuell check på 5 000 kr som gäller för bokningar t o m 31 mars 
2012.  
 
Vid utbildning, mystery shopper-besök, coachningsdagar 
 
Uppge ―Informus‖ 
 
  
 
 
 

 
 
 



 

 

 

 

 

                         

 

                                                              Tack och lycka till! 
 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
Watersheds AB                                  Tina Wedholm 
Norrtullsgatan 6   070- 670 20 30 
113 29  Stockholm   08-     22 00 20 
 
skype, linkedIn, twitter  tina.wedholm@watersheds.se 
 
 
 
 
 
 


