
experienta ‘on-brand’

mystery shopping pentru
servicii hoteliere



ce preturi ne permitem



cati clienti avem:
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42%

39%

gradul de ocupare - hoteluri Bucuresti

profitabilitate, 
in Bucuresti:
grad de 
ocupare > 65% 

RevPAR in 
Bucuresti:
49 Euro*

* sursa HVS office - London



ce ne ramane?

• sa loializam clientii existenti

• sa crestem valoarea incasata
de la ei

• sa-i facem ambasadorii nostri



vrem loialitatea clientilor

loialitatea se hraneste
cu amintiri!



pretul nu creaza amintiri

* sursa Coyle Hospitality, 5000 clienti, international



ce vor clientii?

unica,
surprinzatoare,
personalizata



valoarea ‘experientiala’

scara reactiilor generate

incantat

foarte multumit

satisfacut

nemultumit

infuriat

ASTEPTARE

EXPERIENTA

…asteptare creata atat de companie cat si de concurenti



Experienta Asteptari

Subiectiv

On Brand

Obiectiv

Non Branded Off Brand
impact negativnici un impactimpact pozitiv

Incantare

impactul valorii livrate



impactul valorii experientei



cum a fost proiectat:

Atentie: pe aici intrati in zona cu 
clienti: va rugam sa zambiti!



cum a iesit de fapt:

80-90% dintre angajati nu au zambit
deloc in 4 zile de sejur!



principala problema:

‘variabilitatea ‘ in punctele de contact



niciodata la fel, Romania, 2010



inconsecventze frecvente:

nu esti intampinat

nu ti se zambeste

ti se vorbeste rece, ‘robotic’

nu esti condus la masa

esti ‘uitat’ la masa

astepti mult nota de plata

nu esti salutat/condus la plecare



rezultat:

experienta imperfecta

non-branded

ne-memorabil

clienti ne-loiali



solutia: mystery shopping 

informare continua

luarea de masuri in timp real

feedback 

progres masurat



evaluatorul international

e intotdeauna strain

pune prea multe intrebari

este ‘peste tot’ 

sta doar in hotel

…vine rar



Europa masoara local
Suedia 2002 – 2008, servicii

telefonice in hoteluri

* sursa Better Business Worldwide



Europa masoara local
Suedia 2002 – 2008, servicii

generale in hoteluri

* sursa Better Business Worldwide



ce puteti evalua?
rezervari telefonice

servicii in parcare

servicii in camera

servicii la bar

servicii in restaurant

servicii la SPA, piscina

servicii la evenimente

procesul vanzarii de evenimente

aspecte de etica



avantajele furnizorului local 

e aproape

adapteaza programele pe specific

rezultatele vin imediat

e greu de identificat

…lucreaza mai ieftin!



mystery shopping continuu

o solutie la indemana, 
cu beneficii

pe termen lung!

www.theconsultants.ro, www.shoppers.ro


