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Cuvant inainte

In fiecare zi, milioane de oameni cilitoresc. Ei vin din locuri diferite,
cu experienta si asteptari diferite. Capacitatea de a ajuta pe cineva, de a-i
satisface nevoile sau pur si simplu de a-l face sa se simta ,acasa departe de
casd” este un element important al unei afaceri din industria ospitalitatii.
Intrucat numarul turistilor este in continui crestere, este nevoie si creasca
si numadrul de persoane calificate care sa lucreze in turism. Dupa cum
subliniaza expertii, la nivel mondial, 1 din 10 persoane lucreaza in industria
ospitalitatii, ceea ce o face una dintre industriile cu cea mai rapida crestere
din lume.

Daca ai deschis aceasta carte, cu siguranta esti interesat de industria
ospitalitatii. Doresti sa afli informatii noi despre cum poti satisface la un
nivel superior asteptarile oaspetilor tdi, doresti sa te perfectionezi sau poate
doresti sa iti reorganizezi informatia pe care o detii. Oricare ar fi motivatia
ta, esti binevenit sa descoperi cum poti construi harta experientelor unui
turist vazuta prin ochii unui manager de hotel.

Marketingul este in primul rand o filozofie de afacere care pune
clientul pe primul loc (Bowie si Buttle, 2013). Crearea de amintiri si
experiente placute clientilor este o dimensiune cheie care poate afecta
profitabilitatea si cresterea unei afaceri din domeniul hotelier. Construirea
acestor experiente pozitive este rezultatul interactiuni a numerosi factori.
Aceasta carte isi propune sa abordeze marketingul hotelier concentrandu-se
pe oferirea unor experiente memorabile oaspetilor.

Structurarea experientelor turistice dintr-un hotel este o sarcina
critica pentru profesionistii in domeniu. O experienta bine structurata poate
oferi calatorilor incantare si o valoarea perceputa ridicata a timpului
petrecut generand promovare. Pe de alta parte, experientele nereusite pot
plictisi, nemultumi sau instrdina anumite persoane Impiedicandu-le sa se
bucure si sa obtina beneficiile dorite din interactiunea cu hotelul. Este
crucial, prin urmare, ca profesionistii din domeniul hotelier sa ofere
experiente structurate, de calitate, pentru a sustine participarea si
promovarea beneficiilor obtinute de catre oaspeti.
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Structurarea experientelor turistice dintr-un hotel poate fi o provocare
pentru management fiind un subiect complex de cercetare. Doi clienti pot
rezerva acelasi hotel, pot urma aceiasi pasi, proceduri, si, totusi, sa simta ca au
avut o experienta diferita (Suleri si colab., 2021). Experienta clientului reflecta
calatoria acestuia prin toate interactiunile sale cu firma - pre-consum,
consum si post-consum (Kandampully si Solnet, 2015). Pentru industria
ospitalitatii, experienta clientilor nu reprezinta doar ocuparea unei camere
de hotel sau consumul de alimente si bauturi. Experienta clientului acopera
toate functiile de asistenta si procesele care fac parte din calatoria clientului,
interactiunea on-line si off-line, facilitatile, atmosfera, expertiza angajatilor,
si altele.

Solicitarile in continua schimbare ale clientilor In secolul XXI au
determinat hotelurile si-si regandeascd modul in care fac afaceri. In timp ce
majoritatea hotelurilor functioneaza punand accent pe organizarea interna,
este esential sa se examineze perspectiva clientilor in ceea ce priveste
interactiunile acestora cu hotelul. Intelegerea experientei clientilor si a
calatoriei lor este foarte importanta.

,Oamenii nu cumpdrd bunuri si servicil.
Ei cumpdrd relatii, povesti si magie”.
Seth Godin

Producatori turistici din industria hoteliera trebuie sa faca fata
concurentei on-line, lipsei resurselor financiare, progresul tehnologiei,
divergentei de interese ale partilor implicate, concurentei dintre hoteluri si
asteptarilor in continua schimbare ale turistilor. Acesti factori 1i imping pe
hotelieri sa isi adreseze cateva intrebari importante cum ar fi:

De ce cdldtoresc turistii?

Cum cadldtoresc turistii?

Cum interactioneazd cu firma noastrd pe parcursul cdldtoriei lor?

Cum se creeazd valoare pentru turist?

Cum se produce o experientd memorabild in timpul cdldtoriei turistice?
Cum se reflectd aceastd valoare inainte, in timpul si dupd o cadldtorie?

Afacerile hoteliere au nevoie sa Inteleaga cat mai bine calea pe care o
urmareste clientul pentru a infrunta pe deplin complexitatea gestionarii
experientei acestora. O practica de avut In vedere este harta calatoriei
clientului. Aceasta ajuta la vizualizarea si structurarea procesului prin care
trece un client in timp ce interactioneaza cu o firma (Bitner si colab., 2008).
Experienta pe care o au clientii cu firmele de ospitalitate consta in
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interactiuni relativ lungi, care ofera oportunitati unice de a crea o experienta
cu adevarat pozitiva.

Pentru ca o unitate de cazare sa prospere este nevoie ca managementul
unitatii si toti cei implicati sa construiasca o relatie buna, de lunga durata cu
clientii lor. Astfel, pentru fiecare hotelier, este important sa identifice, sa
anticipeze si sa satisfaca cerintele oaspetilor pentru a imbunatati experienta
generald a acestora si pentru a obtine rezultatele financiare urmarite.
O modalitate de a realiza toate acestea este sa te pui in pielea clientilor tai.
Acestlucru se poate realiza prin construirea unei harti a calatoriei oaspetilor
hotelului din momentul cautarii locului de cazare pana dupa plecare.

Vom identifica impreuna care sunt punctele de contact ale turistului cu
unitatea de cazare si vom stabili legaturile dintre acestea. Pe parcursul cartii
va fi folosit termenul de hotel dar informatiile se pot aplica oricarei unitati
de cazare indiferent de marimea ei. De asemenea, am folosit titulatura de
manager care se referd la orice lucrator din domeniul hotelier. Pana la
urma, fiecare lucrator in domeniul hotelier este manager al procesului pe
care il desfasoara.

Cui se adreseaza aceasta carte?

e Celor care studiaza domeniul ospitalitatii;

e Celor care tocmai si-au Inceput cariera in domeniul ospitalitatii si
doresc sa afle noi informatii;

e Proprietarilor de hotel, managerilor de hotel si celor interesati de
afacerile hoteliere;

e Tuturor celor interesati de sfera ospitalitatii.

Ce caracteristici deosebite are aceasta carte?

e O structura unica, care imparte activitatile de marketing hotelier in
functie de etapele calatoriei oaspetilor. Acest lucru va contribui la
intelegerea a ceea ce trebuie sa fie facut pentru a atrage clientii,
pentru a le oferi o experienta care sa corespunda asteptarilor lor si
pentru a-i motiva sa se intoarca.

e Un capitol introductiv dedicat fundamentelor teoretice ale
marketingului hotelier care reprezinta o ,busola” in procesul de
construire a hartii experientelor unui turist.

e Cinci capitole, cate unul pentru fiecare dintre etapele cheie ale
calatoriei oaspetilor.

e In fiecare capitol este prezentati perspectiva turistului si a
managerului din etapa calatoriei avuta in vedere.

o Stilul lejer de scriere.
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Care este structura cartii?

Pentru a simplifica conceptul de cartografiere a calatoriei oaspetilor
hotelului, l-am Impartit In mai multe etape, oferind un ghid pentru
construirea experientei turistilor. Este prezentata perspectiva turistului dar
sunt incluse si sugestii care pot ajuta un manager de hotel sa aiba succes la
fiecare punct de contact cu oaspetii sdi. Experienta practica pe care am
dobandit-o in cei peste 10 ani ca si manager de hotel mi-a fost de ajutor in
conturarea perspectivei managerului asupra calatoriei oaspetilor intr-o
unitate de cazare. Structura pe capitole a cartii este urmatoarea:

Introducere - Fundamente teoretice ldmureste cdteva aspecte despre ce

despre marketingul hotelier presupune marketingul hotelier, pundnd
accent pe informatiile despre hartd a
experientelor unui turist

Capitolul 1 - Vreau sa calatoresc. Unde este dedicatd etapei de cdutare a inspiratie

stau? si cercetare pentru cdldtorie

Capitolul 2 - Tine-mi pumnii! Voi face o se concentreazd pe rezervarea propriu-zisd

rezervare

Capitolul 3 - Pe locuri, fii gata, start! este despre perioada dinaintea sosirii si
check-in

Capitolul 4 - Pand acum, este bine contine informatii despre experienta

turistului in timpul sederii

Capitolul 5 - Este timpul sa ne ludm ramas  este despre check-out si ce se intdmpld
bun dupd plecarea din hotel

Obiectivul meu principal in scrierea cartii a fost acela de a oferi un text
usor de citit, care prezinta o trecere in revistd a teoriei moderne de marketing
hotelier in contextul analizei experientelor pe care le are un turist pe
parcursul calatoriei sale. Informatiile sunt sustinute de exemple concrete
pentru oferi o mai buna intelegere a marketingului hotelier. Am cautat pentru
exemplificare hoteluri renumite din Romania si din strdinatate. Din Romania,
am selectat hoteluri nominalizate la premiile Top Hotel Awards 2022,
competitie care premiaza excelenta in domeniul ospitalitatii in fiecare an.

De asemenea, pe parcursul cartii am inserat pareri ale unor specialisti
in turism (lucratori in turism, bloggeri etc) pe care i-am consultat pentru a
ancora mai bine in realitatea curenta cele prezentate. La finalul cartii este
oferita o reprezentare grafica a hartii experientelor unui turist care sper sa
iti fie sprijin in activitatea pe care o desfasori.

Sa avem o calatorie placuta pe Harta experientelor unui turist!
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