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Promisiunea acestui ghid

Cei mai multi operatori de pe litoral concureaza pe pret si pe noroc. Operatorii care inteleg
drumul pe care il face oaspetele, de la prima idee de vacanta pana la recenzia de dupa, joaca
alt joc. Ei castiga rezervarea directd, oaspetele care revine si recomandarea care aduce alti
oaspeti, fara sa plateasca de fiecare data pentru ei. Acest ghid te face acel operator. Nu cere
buget mare si nu cere sa fii specialist in marketing. Cere sa te uiti la afacerea ta prin ochii
oaspetelui, moment cu moment. Acolo unde destinatia pierde turistul, tu poti castiga.

Cum se foloseste

Modelul este ,Five Stages of Travel", grila pe care Google o aplica la marketingul turistic:
inspiratie, planificare, rezervare, experienta si recomandare. Fiecare moment are o intentie, (ce
gandeste oaspetele), si o actiune (ce face oaspetele). Nu incerca sa le faci pe toate deodata.
Alege momentul la care pierzi cei mai multi oaspeti si incepe de acolo. Retine binomul: vara
lucreaza pentru Mamaia, cu plaja, distractia si evenimentele, iar restul anului lucreaza pentru
Constanta, cu orasul vechi, Cazinoul, portul si gastronomia.



Pasul 1. Inspiratia (Dreaming)

Ce se intampla. Oaspetele nu areinca un plan. Se gandeste unde sa mearga, ce sa faca, ce

sa vada. Cauta pe Google, deruleaza pe retelele sociale, se uita pe YouTube si pe bloguri si
asculta cunoscutii.

De ce conteaza pentru tine. Aici se naste dorinta. Daca apari acum cu o imagine buna, intri

pe lista scurta inca dinainte ca oaspetele sa compare preturi.

Ce a aflat cercetarea. Pentru pietele externe, inspiratia aproape lipseste, iar continutul
organic este putin si adesea negativ. Terenul este liber. Cine 1l ocupa acum castiga o
vizibilitate pe care concurenta nici nu o cauta.

Planul tau, pas cu pas.

I. Fa o pagina de ,experiente”, nu doar de cazare: ce poate face si vedea oaspetele in jurul
tau. [Constructie]

2. Posteaza des si concret, o fotografie buna, un apus peste lac, o seara cu muzica, si repeta
temele care prind. [Castig rapid]

3. Foloseste video scurt pentru publicul tanar. [Castig rapid]
4 Leaga continutul de un eveniment, cel mai puternic declansator dovedit. [Castig rapid]

5. Colaboreaza cu un creator de continut care arata sincer ce a trait la tine. [Constructie]
Exemplu Mamaia Constanta. Un mic hotel filmeaza un clip de treizeci de secunde: rasarit la

mare, mic dejun pe terasa, telegondold, seara la un restaurant cu peste proaspat. Titlul: ,O zi
perfecta la Mamaia, de la rasarit la apus.”" Devine cea mai vazuta postare a sezonului.

Strategie pentru continut castigator. Construieste un ritm de continut in jurul evenimentelor
din zona. Cat timp ceilalti tac sau posteaza doar despre ei, tu esti singura voce care arata ca aici
se Tntampla ceva.

Greseli de evitat.

® Sa postezi doar preturi si camere goale. Oaspetele viseaza la o experienta, iar o pagina
doar cu tarife il lasa rece.

* Sa te opresti din postat Tn extrasezon, exact cand se planifica vacantele.

Checklist.

Am o pagina care arata experiente, nu doar cazare.
Postez cel putin de doua-trei ori pe saptamana.
Am cel putin un clip video scurt pe saptamana.

Leg continutul de evenimentele din zona.



Pasul 2. Planificarea (Planning)

Ce se intampla. Oaspetele a ales destinatia si verifica date, preturi, recenzii si cum ajunge.

Cauta pe Google si pe site-ul destinatiei, citeste recenzii si compara pe platforme.

De ce conteaza pentru tine. Aici se pune intrebarea ,merita?". Cine raspunde clar castiga

increderea. Cine lasa oaspetele cu dubii 1l trimite la concurenta.

Ce a aflat cercetarea. Este momentul in care destinatia pierde cel mai mult, fiindca la

,merita?" nu raspunde aproape nimeni oficial, iar ce gaseste turistul sunt recenzii vechi si
informatii incomplete.

Planul tau, pas cu pas.

I. Raspunde tu la ,merita?", cu motive concrete si fotografii recente. [Constructie]
2. Pune testimoniale la vedere, pe pagina principala si pe retelele sociale. [Castig rapid]

3. Afiseaza preturi reale si clare, cu ce include sejurul: mese, sezlong, parcare, plaja. [Castig
rapid]

4 Arata ca esti potrivit pentru mai multe perioade, vara si weekendurile de toamna.
[Constructie]

5. Daca lucrezi cu grupuri, pregateste din timp ghizii, tarifele si transportul. [Constructie]

Exemplu Mamaia Constanta. O pensiune adauga o sectiune ,Merita Mamaia Constanta?", cu

trei fotografii recente, doua recenzii reale si ce include sejurul. Oaspetii rezerva mai repede.

Miscarea care te face castigator. Transforma transparenta in arma. intr-o destinatie unde

informatia lipseste, claritatea ta devine motivul pentru care esti ales.

Greseli de evitat.

® Sa ascunzi pretul sau ce intra in el. Oaspetele citeste tacerea ca pe un risc.

* Salasi recenziile vechi sau negative fara raspuns.

Checklist.

Am un raspuns clar la ,merita?" pe site.
Am testimoniale recente la vedere.
Pretul si ce include sunt afisate clar.

Am o oferta pentru extrasezon.



Pasul 3. Rezervarea (Booking)

Ce se intampla. Oaspetele e gata sa cumpere. Cauta cel mai bun raport pret-valoare si o

rezervare usoard. Rezerva pe site-ul tdu, pe o platforma sau printr-o agentie.

De ce conteaza pentru tine. Aici se decide cine ia banii si cu ce comision. O rezervare directa

iti aduce mai mult din fiecare oaspete si o relatie pe care o poti cultiva.

Ce a aflat cercetarea. Pentru pietele externe, destinatia aproape nu exista ca produs care

poate fi cumpadrat in formatul obisnuit. Cu cat rezervarea la tine este mai usoarad, cu atat
compensezi aceasta lipsa.

Planul tau, pas cu pas.
|. Testeaza-ti propria rezervare de pe telefon si numara cati pasi trebuie sa parcurgi. [Castig
rapid]
). Intreaba cativa oaspeti unde s-au impiedicat sau le-a fost dificil procesul. [Castig rapid]
3. Asigura-te ca platformele si agentiile iti arata corect oferta. [Constructie]

4. Tmpacheteaza experiente care justificd pretul mai mare: o cind, un tur, un bilet inclus.
[Constructie]

5. Farezervarea directa mai atractiva, cu un mic avantaj pe site—ul tau. [Castig rapid]

Exemplu Mamaia Constanta. Un hotel ofera un pachet ,weekend cu gust": doua nopti, o cina

locala si un bilet la telegondold, la un pret clar. Oaspetele vede valoarea si rezerva direct.

Miscarea care te face castigator. Fa din rezervarea directa cea mai usoara si cea mai

avantajoasa cale. Fiecare rezervare directa este un comision economisit si un oaspete pe
care il poti chema Tnapoi.

Greseli de evitat.

® Sa ai un proces de rezervare greoi pe telefon, acolo unde decide majoritatea.

* Savinzi doar ,noaptea de cazare", fara experienta care face pretul sa para corect.

Checklist.

Am testat rezervarea de pe telefon, pana la capat.
Oferta mea e corecta pe toate platformele.
Am cel putin un pachet cu experienta inclusa.

Rezervarea directa are un avantaj clar.



Pasul 4. Experienta (Experiencing)

Ce se intampla. Oaspetele traieste vacanta, o compara cu ce a sperat si face poze si clipuri.

Interactioneaza cu tine, cu localnicii, cu hotelul si restaurantul.

De ce conteaza pentru tine. Aici esti cel mai puternic, fiindca esti Tn ospitalitate. Un oaspete

bine tratat devine sursa ta de continut si de recomandari, gratis.

Ce a aflat cercetarea. Oaspetii care ajung efectiv evalueaza sederea foarte bine. Punctele

forte confirmate sunt distractia si gastronomia. Punctul slab cel mai des mentionat este plaja.
Joaca pe punctele forte.

Planul tau, pas cu pas.

|. FA oaspetele sa se simta vazut, prin gesturi mici si recomandari personale. [Castig rapid]
2. Cere testimonialul cand oaspetele tocmai ti-a spus ca i-a placut. [Castig rapid]

3. Tine la zi recomandarile locale: un restaurant, un eveniment, un loc de plimbare.
[Constructie]

4 Creeaza un loc bun de pozat, legat de tine. [Constructie]
5. Muta povestea pe mancare, atmosfera si evenimente, si arata oaspetilor de vara orasul si

patrimoniul Constantei. [Castig rapid]

Exemplu Mamaia Constanta. Un restaurant pune pe masa o fisa: ,Ti-a placut? Lasa-ne un

gand", cu un cod cadtre recenzii si trei recomandari pentru ziua urmatoare in Constanta.
Recenziile cresc, iar oaspetele ramane inca o zi.

Miscarea care te face castigator. Cere recenzia cand emotia e proaspdtd. Majoritatea
operatorilor uita sa ceara. Cine cere la momentul potrivit aduna reputatia care 1i aduce
urmatorii oaspeti.

Greseli de evitat.

* Sa astepti ca oaspetele sa posteze din proprie initiativa.
® Sa promiti o plaja perfectd. Pregdteste asteptarea corect si surprinde la mancare si

atmosfera.

Checklist.

Cer activ testimoniale de la oaspetii multumiti.
Am o lista de recomandari locale, tinuta la zi.
Am un loc bun de pozat, legat de afacerea mea.

Scot Tn fatda mancarea, atmosfera si evenimentele.



Pasul 5. Recomandarea (Sharing)

Ce se intampla. Oaspetele impartaseste experienta, in timpul sederii si dupa ce ajunge
acasa, cu prietenii, familia si colegii. Posteaza pe retelele sociale, vorbeste din gura in gura si
lasa recenzii.

De ce conteaza pentru tine. Recomandarea este publicitatea pe care nu o platesti. Un

oaspete care recomanda aduce alti oaspeti care au deja incredere.

Ce a aflat cercetarea. Recomandarea organica este aproape inexistenta. Posteaza mai ales
tinerii si doar cand au un motiv, iar nemultumirea, cand apare, se propaga fara
contragreutate. Cine ajuta activ recomandarea construieste un avantaj pe care concurenta
nu il are.

Planul tau, pas cu pas.

I. Stimuleaza partajarea, fiindca un continut postat de oaspete este mai credibil decat al tau.
[Castig rapid]

2. Trimite un reminder de partajare dupa plecare. [Castig rapid]
3. Urmareste si redistribuie pozele in care esti etichetat. [Castig rapid]
4 Ajuta oaspetele sa faca o poza buna si sa gaseasca etichetele potrivite. [Constructie]

5. Raspunde la toate recenziile, inclusiv la cele negative. [Castig rapid]

Template de mesaj dupa plecare.

,Bund, [nume]. Ne-a bucurat ca ai ales [numele afacerii]. Daca ti-a placut, ne-ar ajuta

mult un gand lasat aici: [link recenzii]. lar daca ai postat o poza, eticheteaza-ne, ne
face placere sa o impartasim. Te asteptam si data viitoare."

Miscarea care te face castigator. Cere recenzia de fiecare data, prin acelasi mesaj scurt,

pentru fiecare oaspete multumit. Repetat un sezon intreg, gestul iti construieste reputatia
care convinge la planificare.

Greseli de evitat.

* S3a nu ceri niciodata. Tacerea Thseamna zero recomandari.

* Sa ignori recenziile negative, exact acolo unde te vad cel mai atent viitorii oaspeti.



Checklist.

*  Trimit un mesaj de multumire si de invitatie la recenzie dupa plecare.
¢ Redistribui pozele in care sunt etichetat.
Raspund la toate recenziile.

Am un hashtag si un nume de pagina usor de gasit.

Planul tau pe 30 de zile

Alege o singura miscare pe saptamana si fa-o bine.

* Saptamana 1. Testeazd-ti rezervarea de pe telefon si repara frictiunile.
* Saptamana 2. Pune un raspuns clar la ,merita?" si preturi transparente.
* Saptamana 3. Incepe si ceri sistematic recenzii, cu mesaj similar celui de mai sus.

* Saptamana 4. Produ primul clip video legat de un eveniment din zona.

Pentru fiecare tip de business

* Hotel si pensiune. incepe de la rezervarea directa si de la recenzii, acolo se simte cel mai
repede diferenta in incasari.

* Restaurant. incepe de la experienta care meritd fotografiata si de la cererea de recenzie
pe loc.

* Agentie de evenimente. incepe de la inspiratie si recomandare, evenimentul tiu este

declansatorul de continut pentru intreaga zona.

La toate, intrebarea de fond este aceeasi: cum arati, in momentul potrivit, ca Mamaia
Constanta merita aleasa prin distractie si gastronomie vara si prin patrimoniu si evenimente
in restul anului. Operatorul care raspunde la aceasta intrebare mai bine si mai des decat
vecinul castiga oaspetele, sezon dupa sezon.

OMD Mamaia Constanta
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