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Hotellin ja matkatoimistojen yhteistydn parantaminen

Asiakasymmarryksen keruu

Ensimmaiseksi hotelli halusi ymmartaa matkatoimistoja paremmin. Ensin maariteltiin matkatoimistojen
keskeisimmét asiakaspersoonat. Tunnistettiin matkatoimiston johtaja ja agentti. N&ista tehtiin persoonat, joita
vasten koko asiakaskokemuksen kehittdmisen projektia arvioitiin. Persoonat liimattiin yhden kokoushuoneen
seindlle koko projektin ajaksi, jotta asiakas ei unohtuisi. Sen jalkeen ryhdyttiin kerdédmaan syvempaa
asiakasymmarrysta. Osa datasta kerattiin oman porukan voimin, osaan pyydettiin ulkopuolisen tahon apua.
Omalla porukalla pohdittiin molempien persoonien asiakaspolku, ja niiden valmistuttua polulle liséttiin
sellaiset kosketuspisteet, joiden uskottiin olevan joko mieluisia tai epamieluisia kokemuksia persoonille.
Ulkopuolinen taho haastatteli puhelimitse tai etayhteydella muutamia persoonia ja teki niistd yhteenvedot.
Lisaksi konsultti fasilitoi muutaman asiakkaan kanssa tarina-tyopajan, jossa heidan kokemuksensa
yhteistytsta merkittiin Aristoteleen draaman kaarelle.

Asiakasymmarryksen analysointi tiedoksi
Taman jalkeen saatu materiaali analysoitiin hotellin projektitimissa arvolupauskarttojen avulla. Molemmille
persoonille tehtiin omat karttansa. Nain asiakasymmarrysdata oli muutettu tiedoksi.

Hulluja, huonoja ja hyvia kehitysideoita

Eri sessiossa pidettiin isommalla hotellin porukalla ideointitydpaja, joissa seinille lisattiin asiakaspolku ja
tarina. Paaasiallisena ideointimetodina pidettiin 1-2-kaikki -fasilitointitekniikka, jonka ensimmaisesséa
vaiheessa jokainen pohti yksin ideoita, villeja ja huonojakin, sitten niité kaytiin 1api parin kanssa ja valittiin
parhaat muille esitettaviksi. Lopuksi parit lisdsivéat ideansa mielestansa oikeisiin kohtiin asiakaspolkuja ja -
tarinaa. Nama kaytiin yhdessa lapi ja lopuksi danestettiin, mitka valittaisiin testausvaiheeseen ja
jatkokehitykseen.

Testaus, prototypointi ja mittaus

Jokainen kehitysidea testattiin kerrallaan, ja sille asetettiin mittarit, jotta hotelli saisi varmuuden kunkin idean
toimivuudesta. Ennen kuin tehtiin muutoksia myyntiohjelmistoon, siita kerattiin palautetta matkatoimistoilta
rautalankamallin avulla seka silla, ettéd hotellin henkildkunta toimitti fyysisesti palvelun sen sijaan, etta sita
olisi koodattu olemassa olevaan myyntiohjelmaan. Tata kutsutaan osuvasti concierge (vastaanottovirkailija)-
palveluksi. Viidesta kehitysideasta toteutettiin ja otettiin kayttdon ajallaan kolme.

Jalkauttaminen ja lopputulokset

Projektiryhmé& oppi matkatoimistojen toiminta- ja ajattelutavoista. Léydokset olivat enimmakseen odotettuja,
mutta asiakasymmarryksen keruu auttoi hotellia hienosaatamaan matkatoimistoille suunnattua palveluaan.
Lisaksi hotelli oivalsi, etta uuden kehityskohteen jalkauttaminen vie aikaa ja edellyttéa henkilokunnan
koulutusta. Projektiryhma teetti matkatoimistoille seka matkatoimistoja kayttaneille hotelliasiakkaille
asiakastyytyvaisyyskyselyt puoli vuotta ja vuosi kehitysideoiden kayttoonoton jalkeen. Matkatoimistojen
tyytyvaisyys hotelliin parani vain hieman, mutta hotelliasiakkaiden tyytyvaisyys hotellihuoneen (ja loman)
varaukseen ja ostoon parani hotellin osalta yli 20% saavuttaen erinomaisen tason ja suositusten kasvun
sosiaalisessa mediassa.
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