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Viesmīlības bizness un inovācija
• Vieta, vieta, vieta
• ‘Nevajag labot to, kas nav salūzis’
• Izmaksu kāpums, rezervācijas platformuspiediens, maksātspējas mazināšanās…
• ‘Man inovācijām nav laika – jāstrādā!’
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Jauka vieta,bet nekasīpašs…
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Dati un atgriezeniskā saite:
Nav daudz kvantitatīvu, labi interpretējamudatu, vairāk emociju, subjektivitātes Klikšķi, konversijas rādītāji, regulāra aktivitāteproduktā, vienkāršāka A/B testēšana



Inovēšana viesmīlības nozarē
Respektēt realitāti: vietu, iespējas, sezonu, pakalpojuma nepārtrauktību, viesus,personālu
Fokuss: nevis uz dažādām jaunām idejām, bet sistemātisku pieredzes dizainu
Kas ir jūsu klients? (Un kas nav?)
Klienta persona(s): demogrāfija, profesija, ieradumi, vērtības
Kam tieši jūs radāt savu produktu/ pakalpojumu?
Vai klienta interesei ir kāds svarīgs, specifisks konteksts?



Klienta (lietotāja) pieredzes ceļojums
VĒLME

MEKLĒŠANA
REZERVĒŠANA

IERAŠANĀS
PAKALPOJUMS

DOŠANĀS PROJĀM
PĒCAPMEKLĒJUMAPIEREDZE



Droša pieredzes prototipēšana
Kā prototipēt un testēt lietotāja pieredzi, nenodarot kaitējumu pakalpojumam, kasnevar tikt ‘izslēgts’?
Princips: nelieli, nedemonstratīvi eksperimenti:
- Mazāk saspringtā brīdī (nesezona, darba dienas)
- Ierobežotam klientu segmentam (atkārtotie un lojālie, kā īpašs piedāvājums)
- Vienā lietotāja pieredzes elementā vai pat tikai tā daļā
Izvērtējums: vai jaunums tika pieprasīts/ lietots? Vai tas tika pozitīvi novērtēts?Vai personālam tas nerada nevajadzīgas neērtības?



Dati, kā protipēšanas palīgs
Lietojiet pieejamos datus, lai spriestu par savu un konkurentu piedāvājumu un palīdzētujums prototipēt labāku pieredzi.
• Atsauksmes (par jums un konkurentiem/ līdzīgiem piedāvājumiem) - meklējiet atslēgasvārdus lietām, kas tiek novērtētas labi un kas netiek pieminētas vai tiek kritizētas.
• Meklēšanas un rezervāciju dati – kādi filtri tiek lietoti? Kā to var uzsvērt/ izmantotpiedāvājuma komunikācijā?
• Sociālo mediju saturs – ar kādu savas pieredzes daļu klienti dalās?
Ideja: veltīt ~1h mēnesī, lai pārskatītu šos (un citus, ja pieejami) avotus par sevi un dažiemkonkurentiem ar mērķi ģenerēt pāris ‘ja nu mēs pamēģinātu?’ ideju



Komandas iesaiste
Attieksmes maiņa: nevis pieredzes izmaiņu testi kā kampaņas, bet gan kā pastāvīgsprāta stāvoklis.
Komandas iesaiste:
- Vāciet, piefiksējiet un pārunājiet novērojumus,
- Pārrunājiet komandas pieredzi piedāvājot jauno risinājumu,
- Regulāri (piem. 1x mēnesī) pārrunātiet datus (atsauksmes, sociālo mediju saturu),
- Iesaistiet komandu nākamo, mazo pieredzes eksperimentu izvēlē,
- Sviniet veiksmīgos testus, kas pārtaps pieredzes izmaiņās, kā arī mēģinājumus,kas netiks īstenoti; pasakiet paldies tiem, kas tos ieteica un izpildīja.



Plānojiet inovēšanas procesu
90-dienu plāns, kā uzlabot viesmīlības pakalpojumu bez papildus budžeta
1.nedēļa: uzkartējiet savu klientu pieredzes ceļojumu un identificējiet VIENU tāelementu, kur viesi nesajūtas ‘wow’, vai pat ir nedaudz neapmierināti.
2.-3.nedēļa: izveidojiet mazu produktu/ pakalpojumu, kas attiecas uz šo pieredzesposmu. Nodefinējiet: kam šis ir domāts, kad tiek piedāvāts un ka novērtēsiet veiksmi?
4.-9.nedēļa: notestējiet šo ideju ar nelielu klientu grupu. Informējiet komandu par to,kā ‘jāmēra’ veiksmes kritēriji? Savāciet datus un atgriezenisko saiti.
10.-12.nedēļa: pieņemiet lēmumu par jaunās idejas dzīvotspēju – iekļaujiet topiedāvājumā un komunikācijā vai arī beidziet to attīstīt. Pārrunājiet rezultātus unizvēlaties nākamo pieredzes uzlabojuma ideju.



Inovēšana viesmīlībā: kopsavilkums
• Jūs nekonkurējat tikai ar vietu, pakalpojuma saturu, cenu vai sasniedzamību. Jūskonkurējat arī ar stāstiem, ko jūsu klienti stāsta pēc tam, kad ir devušies projām.
• Lieliem tūrisma un viesmīlības nozares spēlētājiem ir nauda, komunikācijas kanāliun spēja diktēt noteikumus. Mazo priekšrocība ir spēja ātri reaģēt, ātrāk pieņemtlēmumus un piedāvāt personīgāku klientu pieredzi.
• Negaidiet, kamēr jūs apmeklēs ‘ģeniālā ideja’. Sāciet ar mazām lietām, bet sāciettūlīt.
• Par savu jauno ideju avotiem izmantojiet klientus, komandu, datus. Esiet vērīgi.
• Padariet inovēšanu - pieredzes uzlabošanas testēšanas un iterēšanas procesu parsava uzņēmuma kulturas daļu – kolektīvu rīcības ieradumu.



‘Cilvēki aizmirsīs, ko jūs teicāt,tie aizmirsīs arī to, ko jūsdarījāt, bet tie nekadneaizmirsīs to, kā jūs likātviņiem sajusties.’
/Maya Angelou/


