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    PREZENTARE

MYSTERY SHOPPER reprezinta practica prin care se evalueaza serviciile, operatiunile, 

integritatea angajatilor precum si calitatea produselor oferite de catre o companie.

BENEFICII

Monitorizeaza si masoara performanta serviciilor, imbunatateste retentia clientilor, 

responsabilizeaza personalul in ceea ce priveste importanta serviciilor oferite clientilor, ajuta

la identificarea nevoilor de training ale angajatilor, asigura o relatie pozitiva pentru front

line vis-a-vis de clienti, are impact pozitiv asupra integritatii angajatilor.

Recomandari

· Anuntati-va angajatii despre procesul de evaluare in derulare si despre ceea ce se asteapta din partea lor
(acest lucru schimba, de obicei, atitudinea)
· Utilizati rapoartele finale pentru identificarea nevoilor de training si a ajustarilor operationale
· Evaluati doar lucrurile pe care doriti sa le schimbati/imbunatatiti
CUI SE ADRESEAZA

Oricarei companii/organizatii care are nevoie de monitorizarea operatiunilor si a performantei

serviciilor; agentie de turism, tur operator, call center rezervari
METODE

TELEFONIC prin care se urmareste respectarea orelor de program, prezentarea agentului si a 

agentiei, stilul de comunicare, siguranta de sine si rapiditatea in prezentarea unor 

raspunsuri vis a vis de munca pe care o desfasoara, daca urmeaza pasii unei vanzari si

stabileste urmatoarea intalnire cu potentialul client, daca agentul in cauza face greseli de 

exprimare sau are un stil de comunicare anevoios, greoi, plictisit. 

Se urmareste daca agentul cunoaste produsele agentiei si are rapiditate in utilizarea site-urilor partenere, cum reactioneaza in cazul unui client dificil si daca cunoaste si utilizeaza site-urile ajutatoare(convertoare de valuta, calculatii de distante intre 2 destinatii, review-uri despre hoteluri,

informatii utile despre o destinatie – mijloace de transport, parcuri de distractie, aeroporturi

etc)

EMAIL prin care se urmareste daca agentul urmeaza pasii ofertarii scrise, daca face greseli de

gramatica, daca respecta cerintele clientului si daca ofera un raspuns prompt acestuia. 

De asemenea, se urmareste fidelizarea clientului, daca cunoaste produsele agentiei, daca 

cunoaste si utilizeaza site-urile ajutatoare(convertoare de valuta, calculatii de distante intre 2 destinatii, review-uri despre hoteluri, informatii utile despre o destinatie – mijloace de transport, parcuri de distractie, aeroporturi etc)

VIZITA IN AGENTIE prin care se urmareste imaginea offline a agentiei, prezentarea agentilor

de turism(detalii vestimentare, comunicarea cu clientul)

STRUCTURA

Pasul 1 – stabilirea obiectivelor

Pasul 2 – proiectarea chestionarelor
Pasul 3 – evaluarea efectiva

Pasul 4 – intocmirea fiselor de evaluare

Pasul 5 – raportarea finala
Pasul 6 – analizarea rezultatelor si identificarea nevoilor de training

Pasul 7 – follow up
TARIF

Costurile programului pot varia in functie de; metoda de evaluare pentru care se opteaza,

complexitatea cerintelor, numarul si frecventa vizitelor si/sau evaluarilor, modalitatea de

raportare finala
 
CONTACT

Multumim si nu ezitati sa ne contactati pentru detalii suplimentare;

Echipa RTT,

0722 604 755

office@recrutare-turism.ro
www.recrutare-turism.ro 
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