Vodie za upravijonie

ONLAIJN
REPUTACIA
UTURIZMU

X
-

”~ Fm?..c b
oo
TOURISM MANAGEMENT ™

~AND CONSULTING

— -

www.milanstojkovic.com



http://www.milanstojkovic.com/
http://www.konsaltinguturizmu.com/

Vodic za upravljanje onlajn reputacijom u turizmu www.milanstojkovic.com

- Uvodna recC autora

- Kako ¢e vam ovaj prirucnik pomoci

- Zasto je bitna onlajn reputacija u turizmu?

- Napravite plan upravljanja onlajn reputacijom

- Pracenje i analiza recenzija i povratnih komentara
- Analiza povratnih informacija i reagovanje

- Kako odgovarati na komentare i recenzije

- Kako da turisti budu vasi onlajn ambasadori

- Rezime

- Literatura

Tourism Management and Consulting
www.konsaltinguturizmu.com


http://www.milanstojkovic.com/
http://www.konsaltinguturizmu.com/

Vodic za upravljanje onlajn reputacijom u turizmu www.milanstojkovic.com

‘ Uvodna rec autora

Jos davno sam negde na internetu procitao da je
“onlajn  reputacija najvaznija  nematerijalna
imovina u turizmu”.

Medutim, ni danas nisam primetio da je veliki broj
domacih ugostitelja i turistickin radnika uopste i
upoznat sa pojmom onlajn reputacije u turizmu a
kamo li da su svesni vaznosti upravljanja “najvaznijom
nematerijalnom imovinom”, koja moze doneti
izuzetno velike materijalne koristi ako se o njoj vodi
raCuna, ali i ogromnu Stetu ukoliko se ne poznaje ili
ignorise.

Reputacija je u turizmu uvek bila najbitnija, a
preporuka gostiju najbolja reklama. Jo$ od davnina
vaze pravila da je gost uvek u pravu, da je gost
najbitniji i da se Zelje gosta moraju saslusati i po
mogudstvu ispuniti, a iz kritika nauciti. Knjige gostiju u
hotelima i restoranima su sadrzale zlata vredne

povratne informacije gostiju i zato su i postojale.

Knjige gostiju, medutim, polako izumiru. Niko viSe ne pise nista u njima. Knjige gostiju
su sada preseljene na internet, na drustvene mreze, forume i specijalizovane sajtove, a
sto je najvaznije - komentare iz vase knjige tamo cita mnogo vise ljudi nego Sto bi
procitalo da su ostale medu koricama, sakrivene u nekom restoranu.

Turisti traze informacije i iskustva drugih turista pre nego Sto dodu u vasu
destinaciju, agenciju ili hotel i na osnovu toga donose odluku o izboru destinacije,
smestaja i usluga. Za ugostitelje i turisticke biznise ovo je ogromna Sansa, ali i velika
pretnja ako zanemare svoju onlajn reputaciju.
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Biti na dobrom glasu je oduvek bilo bitno u turizmu. Danas se o turistickoj ponudi
najvise prica na internetu i oni koji to ne prihvate i ne primene napisano u ovom
priru¢niku ne mogu se nadati dobrim poslovnim rezultatima.

Znam slucajeve gde je bilo ogromnog povecanja prodaje i popunjenosti kapaciteta
“samo” zbog dobrog upravljanja onlajn reputacijom, ali, nazalost, znam mnogo vise onih
gde je dosta turista izgubljeno zbog losih komentara na internetu, a da vlasnici objekata
nisu ni bili svesni toga. Mnogi od njih su svoje objekte i zatvorili.

Ovaj prirucnik sam napisao kako bih domacoj turistickoj privredi pribliZzio pojam onlajn
reputacije i dao osnovne smernice i uputsva za upravljanje onlajn reputacijom.
Namenjen je vlasnicima i menadzerima manjih i srednjih ugostiteljskih objekata: hotela,
apartmana i vila, seoskih domacinstava, restorana, klubova,.., kao i zaposlenima u
turistickim agencijama i turistickim organizacijama.

Prirucnik je nastao kao sistematizacija mnogih tesktova i knjiga koje sam procitao o ovoj
temi i od kojih ¢u neke na kraju pomenuti u literaturi, kao i na osnovu mog licnog
iskustva u vodenju onlajn reputacije za mnoge projekte i klijjente moje agencije.

Ovaj prirucnik je BESPLATAN pa vas molim da to imate u vidu kada ocenjujete kvalitet
odredenih njegovih segmenata. Nisam unajmio dizajnera, a nisam angazovao ni lektora
pa nemojte zameriti na eventualnim greskama.

Nadam se da ¢e vam ovaj vodic biti od koristi i omoguciti vam da unapredite svoje
poslovanje na turistickom trzistu.

Milan Stojkovic
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Ali pre sveqa...

Zeleo bih da vas obavestim o svom novom
projektu koji e vam verovatno biti zanimljiv
obzirom da ste preuzeli ovaj prirucnik.

U pitanju je sajt www.milanstojkovic.com, namenjen naprednim korisnicima

koji se bave ili se zele baviti primenom internet marketinga u turizmu.

Znam iz licnog iskustva da
internet marketing moze
malim apartmanima doneti

velike rezultate.

www.MilanStojkovic.com

Zato ¢u vam na ovom sajtu
svakog meseca prenositi

svoja  najnovija  iskustva,

znanja i tehnike iz ove

oblasti koje se mogu primeniti odmah!
Moram napomenuti da ovaj program nije za apsolutne pocetnike!

Clanstvo je namenjeno marketing menadzerima u turizmu, vlasnicima manjih objekata,
radnicima turistickih organizacija, preduzetnicima i pojedincima koji zele dobiti vestine

koje garantuju posao u turizmu.

Redovno clanstvo ¢e vam doneti stalne izvore novih i svezih znanja pomocu kojih cete
povecati prodaju aranzmana, dovesti turiste u destinaciju ili popuniti svoj
hotel/apartman.

Sve dodatne informacije mozete pogledati OVDE.

. Tourism Management and Consulting
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Kako ce vam ovaj prirucnik
oomoci?

Upravljanje onlajn reputacijom u turizmu nije ni malo jednostavan zadatak. Previse je
informacija koje treba obraditi i mnogo mesta na kojima ih treba prikupljati. Ako
obavljate i druge poslove necete uspeti da se u potpunosti posvetite svojoj onlajn
reputaciji a to vas moze skupo kostati. Mnogi hoteli se danas zatvaraju a da nisu ni
svesni da negde na internetu postoje dosta losi komentari o njima.

Cilj ovog prirucnika je da vam pomogne u prevazilazenju vecine problema. Predstavice
vam principe upravljanja onlajn reputacijom i predloziti nacine kako da dobijete
prednost u odnosu na konkurenciju tako Sto Cete iskoristiti mo¢ onlajn recenzija i
povratnih informacija koje dobijate na internetu.

Prirucnik ¢e vam pomoci da:
- Razvijete svoju strategiju upravljanja onlajn reputacijom

- Koristite alate za pracenje i analiziranje povratnih informacija koji ¢e vam ustedeti
vreme

- Iskoristite povratne informacije gostiju za poboljsanje svoje usluge
- Odgovarate na pravi nacin na onlajn recenzije i komentare
- Koristite drustvene mreze i specijalizovane sajtove za jacanje svoje onlajn reputacije

- Izgradite poverenje kod turista i kreirate Cvrste veze sa gostima
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Zasto je bitna onlajn
reputacija u turizmu

Bilo da upravljate velikim hotelskim lancem ili se starate o manjoj lokalnoj turistickoj
atrakciji, verovatno ste do sada osetili neke koristi od pozitivnih recenzija/komentara na
internetu, ili posledice negativnih komenatara na racun vase usluge i ponude. A mozda
niste ni svesni da su ovakvi komentari imali uticaja na vase poslovanje, i onda ste bas u

problemu.

Kao potrosaci verovatno ste i sami nekada trazili iskustva drugih pre nego sto ste
nesto kupili: automobil, knjigu, uredaj ili rezervisali putovanje.

Internet i druStvene mreze su doneli velike promene u proces donosenja odluke o
kupovini ne¢ega. Nekada je ono Sto se govori o proizvodima i uslugama bilo u rukama
samih kompanija, ali sada je sve to u rukama potrosaca. Potrosaci danas sve ceSce
kupuju ono sto su neki pre njih odlucili da kupe, gledaju i traze iskustva drugih, i to ne
samo preko napisanih recenzija i komentara vec i preko fotografija i video sadrzaja.

Ranije je vazilo da ¢e jedan nezadovoljni gost preneti svoja negativna iskustva na jos$
najmanje 5 ljudi. Medutim, danas u doba drustvenih mreza taj broj se poveca na stotine
pa Cak i hiljade ljudi!

PotroSaCima ove promene i te kako odgovaraju i idu na ruku, dok su kompanijama
pomesana osecanja: ako ih potrosaci hvale osetice ogromno povecanje prodaje, ali ako
ih kritikuju suocice se sa velikim posledicama.

Ove promene su se narocito dobro primile u turizmu i u potpunosti menjaju nacin
donosenja odluke kod turista. Oni sve manje slusaju savete radnika u turistickim
agencijama, a sve vise tragaju za iskustvima drugih putnika na drustvenim mrezama i
specijalizovanim sajtovima. €ak 75% turista danas pre kupovine aranzmana ili
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rezervacije hotela procita bar nekoliko recenzija ili pregleda fotografije drugih
turista.

Ove promene dovele su do nove i izuetno bitne poslovne funkcije u turizmu:
Upravljanje onlajn reputacijom, odnosno Online Reputation Management (ORM).

UPRAVLIANJE ONLAJN REPUTACIIOM (ILI MENADZMENT ONLAIN
REPUTACUE) JE STALNI PROCES PRACENJA, I1ZVESTAVANJA |
REAGOVANJA NA POVRATNE INFORMACUE TURISTA NA INTERNETU, |
NJIHOVIH BROJNIH KOMENTARA | MISLIENJA NA RACUN PONUDE,
USLUGE ILI ZAPOSLENIH. TO JE PROCES KOJI PODRAZUMEVA AKTIVNO
UCESTVOVANJE NA DRUSTVENIM MREZAMA | SPECIALIZOVANIM
SAJTOVIMA, IZGRADNJU POVERENJA KOD BIVSIH | BUDUCIH TURISTA,
ALl | KORISCENJE POVRATNIH INFORMACIJA ZA POBOLJSANJE USLUGE.

Kada govorimo o ocenama putnika, TripAdvisor je ubedljivo najvedi i najpoznatiji servis
na svetu. Pokrenut je u februaru 2000. godine, i od tada je u potpunosti promenio nacin
na koji turisti biraju destinacije i hotele, dajuéi im mogucnost da dobiju savete od drugih
turista. Turisti su tako postal manje zavisni od informacija koje dobijaju od hotela i
turistickih agencija, koje su uvek samo u superlativima, ve¢ su dobili priliku da mnogo
verodostojnije informacije i savete dobiju od samih turista.

Kao najvedi i najuticajniji sajt za prenosenje iskustva turista, TripAdvisor ¢e biti najcesce
pominjani servis u ovom prirucniku. Ipak, to nije jedini sajt na kojem turisti dele svoja
iskustva o hotelima, destinacijama i agencijama. Dosta znacajne zajednice su i
TravelPost, Yahoo! Travel, zatim poslovni direktorijumi kao $to su Yelp i Goole Places.
a tu su i velike onlajn agencije kao sto su Expedia, Booking.com i Hotels.com.

Ovo nije kraj liste, jer nikako se ne smeju zaboraviti najpopularnije drustvene mreze
Fejsbuk i Tviter (i ostale), zatim sajtovi za deljenje multimedijalnih sadrzaja kao S$to su
YouTube i Flickr, kao ni blogovi, forumi i drustvene mreze tipa lokacijskih servisa, kao
sto je Swarm.
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Da li je danas bitan broj zvezdica?

Obzirom na popularnost onlan recenzija gostiju, postavlja se pitanje da li je turistima
uopste bitno sa koliko je zvezdica kategorisan odredeni objekat?

Da, broj zvezdica im je izuzetno bitan, ali ne broj zvezdica na ulazu u hotel, ve¢ na
Booking.com stranici hotela, TripAdvisor stranici hotela i sl. Bitan je broj zvezdica koje
su dali sami turisti!

Istrazivanja su pokazala da 73% turista i 86% biznis turista koriste internet kako bi
prikupili informacije i iskustva drugih pre nego Sto rezervisu putovanje i hotel.

Skoro 60% poslovnih putnika i 54% turista je izjavilo da broj zvezdica na sajtovima za
rezervaciju ima najvise uticaja na njihovu odluku o rezervaciji hotela. To je povecanje od
7% u odnosu na 2010. godinu.

Povecava se i broj turista koji Citaju turisticke blogove i putopise, kao i onih koji traze
iskustva drugih na Fejsbuku i Tviteru.

Tourism Management and Consulting
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Zasto upravljati onlajn
reputacijom?

lzuzetno veliki uticaj i verodostojnost koji imaju onlajn iskustva i ocene
turista, ucinili su upravljanje onlajn reputacijom izuzetno vaznom za sve koji
nesto prodaju turistima.

U doba drustvenih mreza potro3ali zahtevaju transparentnost od prodavaca. Zele da
znaju sve karakteristike proizvoda i kvalitet usluge pre nego sto je kupe. Turisti sve Cesce
postavljaju pitanja na drustvenim mrezama, i oCekuju odgovore u najkracem roku.
Neophodno je stalno sve to pratiti, pruzati odgovore i informacije, odgovarati na
kritike, ali i pohvale.

Ocene turista vama, kao pruzaocima usluga u turizmu, pruzaju i izuzetno vredne
povratne informacije. Od vas zavisi da li ¢ete ove informacije iskoristiti kako biste
poboljsali nivo svoje usluge, ili ¢ete ih ignorisati.

Medutim, ako ignorisete kritike na vas racun, nece ih

ignorisati drugi - videce ih vasi potencijalni gosti, uplasice se

i nece izvrsiti rezervaciju.

Poverenje je vazno

Anketiranjem koje je sprovela agencija Nielsen 2011. godine, u kojem je ucestvovalo vise
od 25.000 ljudi iz vise od 50 zemalja, otkriveno je da ljudi najviSe veruju preporukama
ljudi koje poznaju (Cak 92%), dok su drugi najverodostojniji izvor informacija za njih
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onlajn recenzije i iskustva drugih potrosaca (70%). Nakon toga, kao verodostojni
izvori informacija slede magazini, Casopisi, sajtovi i sl.

Towhat extent do you trust the following forms of advertising?

Global Average

Don't Trust Much/
At AL

Recommendations from people | know
Consumer opinions posted online
Editorial content such as newspaper articles
Branded Wabsitas

Ernails | signed up for

Adson TV

Erand sponsorships

Ads in magazines

Billboards and other outdoar advertising
Ads in newspapers

Ads on radio

Ads bafora movies

TV program product placements

Ads served insearch engine results
Online video ads

Ads on sodial networks

Online banner ads

Display ads on mobile devices

Text ads on mobile phones

Source: Mielsen Global Trust in Advertising Survey, Q3 201

Rezultati pokazuju da, iako potrosac¢i mozda ne veruju preporukama stranaca kao
preporukama ljudi koje poznaju, ipak im veruju znatno vise nego reklamama,
profesionalnim novinarimai sl.

Recenzije i iskustva putnika se sve bolje kotiraju i na pretrazivacima. Ako na Guglu
pretrazujete ponudu smestaja, restorana ili aktivnosti u nekoj destinaciji, verovatno ce se
i recenzije turista pojaviti na prvoj strani.

Link ka strani vaseg objekta na Google Places servisu ¢e se Cesto pojaviti na vrhu
rezultata pretrage, zajedno sa recenzijama i rejtingom.

Za hotele, Gugl Cesto uz adresu sajta hotela u rezultatima postavlja i linkove ka stranici
tog hotela na TripAdvisor-u i slicnim sajtovima. Sve ovo moze imati izuzetno veliki uticaj
na procenat klikova pa samim tim i na prodaju vasih usluga.

. Tourism Management and Consulting
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Personalizacija pretrage

Pretraga na internetu postaje sve personalizovanija, narocito na drustvenim mrezama,
koje pamte ponasanje korisnika i na osnovu njihovih sklonosti i interesovanja, i
prilagodavaju rezultate pretrage kada oni nesto traze koristedi pretragu.

Turisti na drustvenim mrezama mogu dobiti iskustva drugih putnika koje ne poznaju, ali i
od svojih prijatelja (kojima veruju mnogo vise). Stos je u tome $to Fejsbuk, Tviter i Gugl
profili mogu biti povezani sa drugim sajtovima, kao Sto je TripAdvisor.

TripAdvisor i Yelp nude korisnicima opciju “insant personalization”, koja omogucava
korisnicima da povezu svoj nalog sa Fejsbuk profilom. Na ovaj nacin svi lajkovi,
preporuke i aktivnosti Fejsbuk prijatelja predstavljaju osnov za rezultate pretrage.

Na prostom primeru to znaci da ako korisnik trazi listu najbolje ocenjenih hotela u nekoj
destinaciji, na vrhu rezultata pretrage ¢e mu izaéi hoteli koje su njegovi prijatelji
pozitivno ocenili, a ne oni koji bi inace izasli jer imaju najbolje ocene i komentare.
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TripAdvisor insant personalization
Bitna je reputacija na visem nivou

Nije vazna samo onlajn reputacija vaseg objekta. Mozete imati zadovoljne goste, ali
ako je vasa destinacija na loSem glasu, necete ni vi imati koristi. Morate se stoga
truditi da podizete reputaciju ne samo svojih pojedinacnih ponuda, ve¢ i destinacije kao
celine.

Jos Sire posmatrano, za destinacije u jednoj drzavi je mnogo znacajnija reputacija koju ta
drzava ima na stranim ciljnim trziStima.

Onlajn reputacija je izuzetno kompleksna stvar, i treba se njenom upravljanju strateski
pristupiti i sa najviSeg nacionalnog nivoa. lako smo mi daleko od toga, individualni
biznisi u turizmu mogu uticati na reputaciju Sireg podrucja, ako imaju svest o tome.

. Tourism Management and Consulting
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Napravite plan upravljanja
onlajn reputacijom

>

Najbolje rezultate cete postici ako menadZmentu onlajn reputacije pristupite
organizovano i metodicki. To znaci da morate postaviti jasne ciljeve, organizovati sve
zaposlene i integrisati plan u svoju celokupnu marketing strategiju i redovne operativne
aktivnosti.

Menadzment, odnosno upravljanje onlajn reputacijom se moze uporediti sa
menadZzmentom prodaje. Nekada je menadZzment prodaje u hotelu bio na pocetnom
nivou kao sto je danas menadzmnet onlajn repuacije. Medutim, danas u hotelima postoji
Citav tim prodaje, koji se sastaje, razmatra performanse, postavlja ciljeve, razvija strategije
i taktike kojima e ostvariti zacrtane ciljeve.

Slican pristup sada treba imati sa menadzmentom onlajn reputacije, a vreme i resursi
koje Cete utrositi na ove aktivnosti zavise od vasih prioriteta i veli¢ine vaseg biznisa, kao i
karaktera poslovanja.

Morate postaviti jasne ciljeve, organizovati sve zaposlene
i integrisati plan u svoju celokupnu marketing strategiju i
redovne operativne aktivnosti.

Da biste napravili plan upravljanja svojom onlajn reputacijom, morate prvo sebi
odgovoriti na ova Cetiri pitanja:

1. Ko ¢e biti zaduzen (i odgovoran) za ove poslove? (sastavljanje tima)
2. Sta zelimo da postignemo? (definisanje ciljeva)
3. Kako ¢emo to ostvariti? (razvoj strategije)

4. Kako da po¢nemo? (realizacija)
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Formiranje tima

Jedan od izazova u upravljanju reputacijom je Cesto neslaganje kod prihvatanja
odgovornosti za loSe rezultate, greske, i neostvarene ciljeve. Ljudi iz marketing
sektora ¢e za negativni komentar gosta Cesto okriviti operativu hotela koja pruzila losu
uslugu, dok ¢e operativa kriviti marketing za nerealno postavljene ciljeve.

Realnost je da svoju onlajn reputaciju ne mozete poveriti jednom sektoru,
ve¢ morate sastaviti Sarenolik tim koji ¢e imati ¢lanove iz razliCitih sektora
hotela/organizacije.

Svaki zaposleni ima moguénost da makar i malo ojaca ili oslabi javnu percepciju vase
ponude. Da biste imali onlajn reputaciju kakvu Zelite morate okupiti tim koji ¢e se
sastojati od ljudi iz prodaje i marketinga, preko operative pa do izvrSnog
menadzmenta.

Velicina i izgled vaseg tima za upravljanje onlajn reputacijom zavisi od veli¢ine vaseg
biznisa i njegove strukture. Ukljucite pojedince koji imaju najveci uticaj na reputaciju
vaseg poslovanja. U velikim hotelima to moze biti PR menadzer, direktor prodaje,
direktor marketinga i generalni menadzer. Takode, bitno je ukljuciti predstavnike F&B
sektora, kadrovskog ili HR sektora, kao i nekog od vlasnika. Obavezno treba ukljuciti i
osobu zaduzenu za vodenje drustvenih mreza, ¢ak i ako su ovi poslovi povereni agenciji.

Ako upravljate manjom destinacijom vas tim se moze sastojati od svega nekoliko ljudi:
marketing menadzer, neko iz operative i direktor. U manjem restoranu tim moze ciniti
samo jedna osoba.

Morate postaviti osobu koja ¢e biti na Celu ovog tima - menadzera onlajn reputacije.
Ne morate otvoriti novo radno mesto, vec¢ funkciju dodelite nekome ko je ve¢ dosta
ukljuen u ove poslove. Menadzer mora redovno okupljati svoj tim, pratiti rad tima i
usaglasavati ga sa ciljevima hotela/agencije/organizacije. To je osoba koja mora imati
odredeni autoritet kako bi unela efikasne promene u svim sektorima.
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Postavljanje ciljeva

Jedan od osnovnih zadataka mora biti analiza trenutnog stanja onlajn reputacije i
postavljanje jasnog cilja gde zelite biti. Da bi bili dobri, ciljevi moraju biti merljivi. Za to
vam moze posluZiti rejting vaseg objekta na sajtovima sa iskustvima i ocenama putnika,
kao Sto je TripAdvisor's Popularity Index (vise o ovom pokazatelju u kasnijim
poglavljima).

Odredite gde se trenutno nalazite, gde je vasa konkurencija i gde zelite biti. Postavite
jasne i realisticne ciljeve, na primer: dospeti u top 10 hotela u NiSu na TripAdvisor-u, ili
prosecna ocena od 3.5 na TripAdvisor-u, dospeti u top 5 restorana u Podgorici i sl. Postoji
mnogo alata koji vam mogu pomoci u merenju vase onlajn reputacije, ali o tome Cu
detaljnije u narednom poglavlju.

Da biste poboljsali svoju onlajn reputaciju morate najpre postaviti i dosti¢i sledece
ciljeve:

1. Poboljsati rejting na sajtovima za rezervacije i ocene turista

2. Poboljsati kvalitet ocena i recenzija turista

3. Povecati broj recenzija

4. Smanijiti broj negativnih recenzija

5. Povecati bazu pratilaca na drustvenim mrezama

6. Povecati interakciju sa pratiocima na drustvenim mrezama

7. Ojacajti lojalnost gostiju uz vise ponovnih poseta

8. Podstaknuti turiste da Sire dobru rec o ponudi i kvalitetu usluge na internetu.

Uz svaki cilj postavite brojke i parametre koje zelite dostici, kako biste kasnije mogli da
izmerite koliko ste u tome uspeli.
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Razvoj strategije

Slededi korak je definisanje strategije ili strategija koje ¢e vam pomo¢i da dostignete
postavljene ciljeve. Strategije se mogu podeliti na 4 osnovne funkcije, od kojih ¢e svaka
biti detaljnije objasnjenja u narednim poglavljima:

1. Pracenje recenzija i povratnih informacija od turista
2. Analiza povratnih informacija u okviru tima i reSavanje problema
3. Odgovaranje na recenzije, komentare i pitanja turista

4. Prikupljanje i kreiranje sadrzaja na drustvenim mrezama i jacanje lojalnosti kod gostiju.

Kako poceti?
Isplanirajte budzet i prerasporedite sredstva.

lako je koriscenje interneta i drustvenih mreza besplatno, dobra onlajn reputacija vam ne
moze dodi besplatno.

Vodenje naloga na drustvenim mrezama, uz pradenje recenzija, ocena i komentara
gostiju kako na drustvenim mrezama tako i na ostalim sajtovima nije ni malo
jednostavan posao.

Dobro isplanirajte da li ¢ete ove poslove rapodeliti na vise osoba uz odgovarajucu
nadoknadu ili angaZzovati novu osobu (ili nekoliko njih) koja ce se time baviti.

Efikasno resenje moze biti angazovanje agencije koja je specijalizovana za ove poslove.

Kod angazovanja agencije treba voditi raCuna da cena usluga bude niza od troskova

angazovanja novog radnika.

Deluje vam da nemate novca za (n)ove izdatke? Razmislite gde joS troSite novac na svoj
marketing i pr. Da li se reklamirate u Stampanim casopisima i troSite na ucesce na
sajmovima? lako sve to moze znaditi vasem imidzu, ipak, shvatite da su u digitalnom
dobu to prevazideni kanali promocije koji ¢e vam samo potrositi novac. Bolje je da ta
sredstva preusmerite na kvalitetnu onlajn reputaciju koja ¢e vam dugorocno doneti
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neuporedivo vise prihoda. A zamislite koliko ¢e vam Stete naneti losa onlajn reputacija.
Imate li novca za to?

Drustvene mreze, sajtovi sa recenzijama i sajtovi
za rezervacije

Sva tri polja se moraju redovno pratiti i Cine osnovu onlajn reputacije. Medutim, treba
napraviti razliku izmedu drustvenih mreza i sajtova za rezervaciju i recenzije turista.

Turizam je kao delatnost brzo prihvatio drustvene mreze, narocito Fejsbuk i Tviter, od
nedavno i Instagram. Ipak, bitno je istaknuti da ljudi koriste drustvene mreze radi
zabave i razonode i na njima se mogu upoznati sa vasom ponudom, medutim, odluke o
putovanju i izboru hotela donose na sajtovima sa komentarima turista ili za rezervaciju,

na kojima je dugme “book now” uvek dostupno.

Dakle, ljudi odlaze na Fejsbuk da se razonode, a na TripAdvisor i
Booking.com da izvrSe rezervaciju. Zato se ovim platformama
mora od starta posetiti podjednaka paznja kao i drustvenim
mrezama, ako ne i veca.

Recenzije turista su prioritet!

Drustvene mreze su vredne jer podsticu interakciju sa turistima, grade dugorocne veze
sa njima, jacaju lojalnost gostiju od kojih prave ambasadore svoje ponude. Medutim,
iako je sve to veoma vazno, prioritet kojem morate usmeriti najvise paznje su recenzije

gostiju, jer je to polje na kojem mozete dobiti najvise novih rezervacija, ili ih izgubiti.

Recenzije turista ne samo da utiCu na traznju vase ponude vec i na cenu vasih usluga.
IstraZivanje koje je sproveo Cornell Hospitality Research Summit pokazuju da iskustva
turista imaju izuzetno veliku ulogu u ceni koju hoteli mogu da naplate. Ako svoju ocenu
na TripAdvisor-u povecate za 1, svoje cene mozete slobodno povecati za 9%. Kako

vam to zvuci? Da li sada razumete vaznost onlajn reputacije?

Recenzije gostiju nisu vazne samo za donosSenje odluke kod individualnih gostiju. Sve
viSe turoperatora, organizatora deSavanja i kompanija konsultuje sajtove sa
recenzijama turista i drustvene mreze kada donose odluku o tome gde ¢e smestiti
SVOju grupu.
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Dakle, ako nemate dobru onlajn reputaciju ne samo da cete (iz)gubiti individualne
turiste, vec i poslovne partnere i vece grupe.

Odrzavajte timske sastanke

Sastanci tima za upravljanje onlajn reputacijom su prilika za razgovor o najsvezijim
povratnim informacijama od gostiju, o komentarima i ocenama, za identifikovanje
situacija i problema kojima je potrebno posvetiti paznju i razmotriti moguca resenja kao i
najbolje nacine za odgovor turistima u takvim situacijama.

Studija slucaja: Olivia Plaza Hotel u Barseloni

Pazljivo prateci i prikupljaju¢i povratne informacije koje im dolaze od gostiju i
unapredivanju ponude na osnovu tih informacija, pomoglo je Olivia Plaza hotelu
u Barseloni da poveca broj pozitivnih recenzija i rejting na sajtovima za rezervaciju

i deljenje recenzija turista.

U 2010. godini ovaj hotel je primio vise od 930 recenzija na 15 razlicitih sajtova.
Kako bi uspesno pratili sve recenzije i ocene turista, hotel je koristio
specijalizovani alat ReviewPro.

Jedno od poboljsanja je bio dorucak. Ricardo Samaan, menadzer prodaje je
objasnio: "Otkrili smo da se gosti Cesto zale na nas dorucak, i po prvi put smo
zaista mogli da vidimo koliko su gosti zadovoljni doru¢kom koji nudimo”.

Ubrzo su otkrili da gosti zele mnogo vedi izbor jela za dorucak i vise toplih jela.

“Zahvaljuju¢i ovim informacijama krenuli smo sa uvodenjem novih dodataka za
dorucak, malo po malo menjajuci obrok sve dok nismo videli pozitivhe komentare
o tome. Ova promena je imala veliki uticaj na nasu onlajn reputaciju i donela nam
je znacajno povecanje u rejtingu na sajtovima sa recenzijama turista.”
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4 Pracenje | analiza recenzija
| povratnih komentara

Kljucni deo upravljanja onlajn reputacijom je prosto pracenje svega Sto je napisano o
vasoj ponudi. Deluje jednostavno ali najpre razmislite na kojim sve sajtovima i
drustvenim mrezama drugi mogu pisati o vama.

Sajtovi za pracenje

Verovatno nelete imati potrebe da pratite sve ispod navedene sajtove, ve¢ one koji
odgovaraju vasoj ponudi, odnosno one na kojima drugi piSu o vama. Tu sajtovi za
rezervacije, sajtovi sa iskutvima i recenzijama turista, kao i agregati koji obuhvataju
recenzije i ponude sa ostalih sajtova. Najbitniji su:

TripAdvisor, Yahoo! Travel, Expedia, Travelocity, Priceline, Orbitz, Kayak, Hotels.com,

Hotwire, Booking.com, CheapTickets, Lonely Planet, VirtualTourist, Google Places, Yelp,

oceni.rs, gastro.hr.

Od domacih sajtova treba dodati sve poseéene forume, narocito putovanja.info forum,

zatim sajtove PutujSigurno.info, Oceni.rs, Gastro.hr, UkusBeograda.rs, blogove i

magazine kao $to je Turizam i putovanja i sl.

Dodajte tome i drustvene mreze na kojima se informacije menjaju iz minuta u minut i
zavrtece vam se u glavi.

Srecom, o vasoj ponudi se verovatno ne prica na svim pomenutim sajtovima, a postoje i
alati koji ¢e vam taj posao olaksati.
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Drustvene mrze koje treba pratiti

U nastavku sledi prikaz najpopularnijih drustvenih mreza koje se koriste u turizmu. Svaka
od njih omogucava biznisima da kreiraju svoje profile ili strane, da se povezu sa drugim
korisnicima i promovisu svoje proizvode i usluge. Osnovne usluge su obicno besplatne,
sa opcijama za placeno oglasavanje i promociju.

Fejsbuk

Sa vise od milijardu korisnika Sirom sveta, Fejsbuk je daleko najveca drustvena mreza na
svetu. Svoju ponudu mozete predstaviti na Fejsbuk stranici, na kojoj mozete ubaciti
opise, kontakt podatke, fotografije, video klipove i aplikacije. Preko Fejsbuka mozete
dobiti dosta pratilaca, pronaci svoju ciljnu grupu gostiju i izgraditi dugorocne veze
sa turistima.

Na Fejsbuk stranicama mozete pratiocima deliti promotivne, ali pre svega korisne i
zabavne sadrzaje, koji su od znacaja za vasu ciljnu grupu. Mozete i “monetizovati”
svoju stranicu tako Sto cete ubaciti dugme "book now” i karticu za rezervaciju.
TripAdvisor sada takode omogudava svojim korisnicima da postave vidzete sa
recenzijama na svojoj stranici.

Komentari pratilaca na Fejsbuk stranici se moraju redovno pratiti i odgovarati tamo gde
je potrebno. Medutim, treba pratiti i mnogo slicnih Fejsbuk stranica, narocito
konkurenata o kojima se tako moze prikupiti dosta podataka koji se mogu iskoristiti za
pridobijanje novih gostiju.

Fejsbuk je od pre nekoliko godina uveo i neke nove funkcije, koje mogu biti od
neverovatnog znacaja za vasu onlajn reputaciju. Ovo su neke od njih:

Graph Search

Ova opcija pretvara Fejsbuk u izuzetno mocan pretraziva¢, pomocu koje mozete pronaci
razne aktivnosti i interesovanja svojih prijatelja. Preko ove pretrage turisti mogu
pronadi ko je od njihovih prijatelja posetio odredenu destinaciju, ko je lajkovao odredeni
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hotel ili agenciju, ko se cekirao u odredenom hotelu ili restoranu ili ko je postavio
fotografije iz odredene destinacije, hotela, restorana...

Ovu opciju je vrlo jednostavno koristiti. Jednostavno, ako Zelite, na primer, saznati ko je
od vasih prijatelja posetio ostrvo Krf u Fejsbuk pretrazi unesite:

“Friends who visited Corfu”

.El My friends who visited Corfu, Kerkira, Greece Q I

Mozete Cak pogledati i ko je od vasih muskih prijatelja posetio Krf:

“Male friends who visited Corfu”

Ukoliko je malo vasih prijatelja posetilo Krf, mozete u Fejsbuk pretragu uneti:
“People who visited Corfu”

Na vasoj je masti da otkrijete Sta sve mozete saznati preko ove pretrage. Medutim, da bi
vasa turisticka ponuda bila vidljivija na ovoj pretrazi potrebno je da izvrSite odredenu
optimizaciju: unesite sve moguce informacije u info delu stranice, sa dobrim opisom,
tagujte lokacijski sve fotografije koje ste postavili, i podstaknite turiste da se cekiraju u
vasem objektu i da Seruju fotografije iz vaseg objekta/destinacije i taguju ih lokacijski.

Na ovaj u rezultatima cete dobiti najpre vase prijatelje koji su posetili Krf a zatim i ostale
ljude koji su vama bliski, odnosno one sa kojima imate najviSe zajednickih prijatelja.

Recenzije i ocenjivanje objekata

Krajem 2013. godine Fejsbuk je poceo uvoditi ocenjivanje objekata (zvezdicama od 1 do
5) kao i moguénost pisanja recenzija. Obzirom na ogroman broj Fejsbuk korisnika,
pracenje recenzija i ocena na Fejsbuku je danas izuzetno vazan segment upravljanja
onlajn reputacijom.

Primer ironi¢ne negativne recenzije bivse

B Ankica Stojadinovic — m Zelim da radnice hotela.
zahvalim porodici Todorovic za to Sto su me
otpustili jer da sam ostala da radim ne bih bila Da li biste voleli da imate reputaiciju
pasvecena i ne bih uZivala u trudnodi poslodavca koji daje otkaze trudnicama?
maksimalno kao to to radim. Hvala puno od
srea. ) Na ovu negativhu Fejsbuk recenziju nije

bilo zvani¢nog odgovora, ili bar ne javno.

Like - Comment - g5 2
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Ocene i recenzije turista na Fejsbuk strani hotela
Tviter

Mikro-bloging platforma i druga najpopularnija drustvena mreza na svetu. Svoju ponudu
mozete predstaviti jednostavnim postavljanjem profila i zatim deliti informacije i ponude.

Narocito moze biti korisna Tviter pretraga gde pracenjem hastagova i kljucnih reci
mozete dodi do izuzetno vrednih informacija ali i pridobiti nove goste.

Turisti sve viSe koriste Tviter na kome dele informacije i iskutva o svojim putnickim
dozivljajima i to Cesto u realnom vremenu. Ako ste na Tviteru, budite spremni da
korisnicima odgovarate na pitanja u roku od nekoliko minuta, u bilo koje doba dana, jer
to tviterasi ocCekuju.

YouTube

Znate li koji je drugi najpopularniji pretrazivac na svetu, posle Gugla? Bas tako, to je
YouTube, drustvena mreza za deljenje video sadrzaja.

Ponudu mozZete predstaviti tako Sto cete napraviti svoj kanal na kojem cete postavljati
svoje video sadrzaje i graditi mrezu pratilaca. Korisnici mogu lajkovati, komentarisati i

. Tourism Management and Consulting
23 www.konsaltinguturizmu.com



http://www.milanstojkovic.com/
http://www.konsaltinguturizmu.com/

Vodic za upravljanje onlajn reputacijom u turizmu www.milanstojkovic.com

Serovati vase video sadrzaje na drustvenim mrezama, a funkcija embedovanja
omogucava da se video klipovi lako postave i na bilo kom sajtu.

Turisti sve viSe koriste video sadrzaje kako bi istrazili destinacije i hotel pre nego
Sto se odluce za rezervaciju. Video snimcima turisti znatno vise veruju jer mogu da
dobiju bolji uvid u uslugu koja se nudi od prostog gledanja u staticne fotografije. Zato su
i komentari ispod video sadrzaja izuzetno vazni i moraju se redovno pratiti.

Pored toga Sto turisti mogu pronaci vas video pretragom na samom YouTube-u, ovi
klipovi se takode izuzetno dobro rangiraju i na Gugl pretrazi, pa je time prakticno
duplirana Sansa da cCe turisti doci do vase ponude.

Ne morate YouTube koristiti samo da biste postavljali svoje sadrzaje. Sve vise ljudi putuje
sa kamerama, a sada je i svaki telefon mini kamera. Ohrabrite goste da sami snimaju
sadrzaje i dele ih na drustvenim mrezama. Ako imate dobru uslugu, nemate se cega
bojati. Neka snime vasu ponudu i to ¢e biti vasa najbolja reklama iako je u pitanju
amaterski snimak, jer to je snimak obi¢nog gosta kojem ljudi veruju viSe nego vasoj
reklami.

Zamolite goste da vam u par reCenica opiSu boravak u vasem hotelu/destinaciji, ili
kvalitet usluge u restoranu, napravite montazu njihovih odgovora i komentara i
postavljajte svakog meseca novi klip sa video recenzijama svojih gostiju.

Instagram

Instagram je drustvena mreza zasnovana na fotgrafijama najces¢e kreiranih na
mobilnim uredajima. Sve je popularnija drustvena mreza i trenutno je na trecem mestu
po broju korisnika.

Svoju ponudu na Instagramu mozete predstaviti kreiranjem profila i postavljanjem
fotografija ili kratkih video sadrzaja. Instagram je pogodna platforma za postavljanje
amaterskih fotografija. FotografiSite to Sto nudite telefonom, zabelezite male zanimljive
detalje ili interesantne trenutke. Amaterskim fotografijama ljudi vise veruju nego
profesionalnim i fotoSopiranim. Na Instagramu obavezno koristite hastagove kako bi
vase sadrzaje videlo vise ljudi.

Pratite komentare koji vam ljudi ostavljaju a obavezno pratite fotografije koje drugi
ljudi postavljaju o vasem objektu ili destinaciji i komentare na tim fotografijama. Sve su
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to izuzetno vredne informacije koje vam mogu koristiti da povecate svoju onlajn
reputaciju i dobijete nove goste.

Blogovi

U svetu postoji na hiljade travel blogova, medutim na ovim nasim prostorima ih nema
mnogo. Neki su viSe a neki manje Citani. Dakle, i te kako ima prostora i za vas blog.

Blog je odlican nacin da predstavite svoju ponudu i pokaZzete ono ono Sto inacCe niste
mogli na ostatku svog sajta. Ipak, imajte na umu da redovno odrzavanje i pisanje bloga
nije ni malo jednostavno.

Turisti koriste blogove kako bi dobili informacije od blogera, odnosno realnih ljudi
(kojima veruju) o njihovim dozivljajima i iskustvima, kako bi procitali njihove kritike i
pogledali njihove fotografije i video klipove sa putovanja. Sadrzaj na blogu, kada je
kvalitetan, mozZe imati izuzetno veliki uticaj na vidljivost vase ponude na pretraziva¢ima i
drustvenim mrezama. Pogledajte statistike mog putopisa sa Krfa na blogu Turizam i
putovanja:

Explorer | Navigation Summary In-Page
Fageviews = V5. Sclects mebic Day Week Month

® Pageviews
800

Frimary Dimension: Page Gther

Secondary dimension = | Sort Type: | Default - Q. | advanced i |

Unique Pageviews
Page Pageviews Avg. Time on Page Entrances Bounce Rate % Exit Page

2398 5834 000108 6853 130%  2082%

Netovanje-na-krfu-utisci-iskustva-saveti-f - 22,393

. . 100.00% 5,934(100.00% 00:01:08 5,563(100.00% 1.30% 20.82% §
otografije/

Osim sto treba brinuti o sopstvenom blogu, upravljanje onlajn reputacijom podrazumeva
i redovno pracenje ostalih blogova, odnosno da li se na nekom od njih pise nesto o vasoj
ponudi. U vasem je interesu da se piSe Sto viSe (pozitivho naravno), pa zato mozete i
sami pozvati blogere da budu vasi gosti ili putuju sa vasom agencijom besplatno kako bi
kasnije svojoj publici preneli svoja iskustva.
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Alati za pracenje

lzuzetno je tesko, a u nekim slucajevima i nemoguce pratiti sve sajtove sa recenzijama i
sve drustvene mreze. Srecom, postoji viSe alata koji vam mogu pomoé¢i, od osnovnih
za obavestenja do slozenih za monitoring i analitiku.

Alati za obavestavanje

Ovi alati vam na e-mail adresu Salju poslednje tekstove ili vesti u kojima je pomenuta
kljucna rec¢ koju ste vi odredili. Na prostom primeru to znaci da ako ste vi hotel u
Subotici, mozete u jednom od ovih alata uneti da pratite kljucnu re¢ “hotel u Subotici” i
svaki put kada se ta klju¢na re¢ pomene u nekom novom tekstu na internetu vi ¢ete na
e-mail dobiti obavestenje o tome.

Ovi alati su besplatni ali, nazalost, od njih ne mozete ocekivati da ¢e pokriti sve nove
sadrzaje na internetu. U najvaznije spadaju:

- Google Alerts - SocialMention

- Yahoo Alerts - HootSuite

- TweetBeep - TripAdvisor Alerts Reviews
Google

"IMilan Stojkovic"

How often At most once a day -
Sources Automatic *
Language English =
Region Any Region *
How many Only the best results =

Deliver to milanstojkovicB6@gmail.com

4k

Hide options &
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Alati za analitiku

Postoji vise besplatnih alata koji vam mogu pomodi u pracenju posetilaca i njihovog
ponasanja na vasem sajtu, ali i na drustvenim mrezama. Ovo su najpopularniji:

- Google Analytics - Gugl analitika vaseg sajta
- Facebook Insights - detaljna statistika vase Fejsbuk stranice
- YouTube Insight

- TripAdvisor Owners' Center

Alati za monitoring onlajn reputacije

Ukoliko upravljate velikim hotelom i dobijate veliki broj komentara, recenzija i povratnih
informacija od gostiju na mnogim sajtovima i platformama, postoje alati koji vam mogu
olaksati prikupljanje, sistematizaciju i analizu podataka prikupljenih po internetu.

Ovi alati ¢e vam ukazati na pozitivhe stvari, odnosno na vase jake strane, ali i slabosti,
kao i na performanse vasih konkurenata. Mozete postavljati ciljeve i pratiti njihovo
ostvarivanje.

Najpoznatiji su:

- ReviewPro

- Revinate

- eBuzz Connect
- Chatter Guard

- ReviewMetrix
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Analiza povratnih
informacija i reagovanje

Imati dobru onlajn reputaciju ne znaci predstavljanje ponude nerealno dobrom. Treba
postaviti realisticna ocekivanja kod potencijalnih turista i zatim zadovoljiti ta
ocekivanja, ili joS bolje - prevazici ih! Ako uspete u tome, mozete "naterati” goste da
dele iskustva o vasoj ponudi na internetu, Cineci jos jacom vasu onlajn reputaciju.

Kada ocekivanja turista nisu ispunjena, postoji verovatnoéa da ce postaviti negativne
recenzije i komentare. Njihovi motivi su razliCiti: mozda zele da vas nauCe pameti, da
upozore druge turiste, ili jednostavno da kazu to sto imaju. Ukoliko se ne trudite da
reSite probleme na koje su vam turisti ukazali ovim povratnim informacijama, negativni
komentari se mogu namnoziti i naneti vam dugorocno ozbiljnu Stetu od koje ¢e vam biti
potrebni meseci pa i godine da se oporavite.

Dobra vest je da je vecina komentara turista pozitivna! Na TripAdvisor-u hoteli imaju
prosecnu ocenu 4, na skali od 1 do 5. Ipak, negativni komentari su uvek u mislima
ugostitelja, ali i mogucdih gostiju.

U nastavku slede predlozi za odgovore i onlajn recenzije i komentare na drustvenim
mrezama.

Kreirajte ciklus pozitivhosti

Uspeh upravljanja vasom onlajn reputacijom moze se meriti vaSom sposobnos¢u da
kreirate tzv. “ciklus pozitivnosti”. To znaci da Cete iskoristiti povratne informacije gostiju
za ispravljanje gresaka i poboljsanje svoje ponude.

Ova poboljsanja se brzo primete kod turista Sto rezultuje pozitivnijim komentarima, koji
vam donose nove turiste, Cime kreirate nove prihode i sredstva za dodatna poboljsanja.
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Recenzije
turista

Vise novih Poboljsanje

gostiju usluge

Pozitivni
komentari

Imate li drugi izbor? Da, mozete ignorisati povratne informacije i kritike i rizikovati da
vam se dese suprotni rezultati: povec¢anje negativnih komentara uz stalno smanjenje
broja gostiju i prihoda.

Delite povratne informacije sa zaposlenima

Deljenje povratnih informacija od gostiju i turista zaposlenima pomaze da budu upoznati
sa pohvalama i kritikama njihovog rada, i moze ih motivisati da se trude jos vise kako bi
prevazisli oCekivanja buducih gostiju.

Pozitivna recenzija ili komentar moze biti znacajno priznanje radniku za dobro obavljeni
posao, povecati samopouzdanje i motivaciju i stvoriti kod zaposlenog osecaj ponosa.
Ukoliko je komentar negativan, treba ga iskoristiti za poboljSanje usluge.

Negativne komentare koji doticu zaposlene treba tretirati veoma pazljivo. Nezadovoljni
gosti nekada u afektu napiSu svasta u recenzijama i mogu Cak pomenuti i imena
zaposlenih. To mozZe postideti i demoralisati radnika. O ovakvim komentarima obavezno
raspravljajte pazljivo u timu i pored radnika ukljucite i menadzera ljudskih resursa. Uvek
se prema svom radniku odnosite sa poStovanjem, jer nekada gost mozda ipak i nije u
pravu ili je preterao, a diskusiju ucinite Sto konstruktivnijom kako bi se eventualni
propust resio.
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Nekada je najlakse odmahnuti rukom i re¢i da je neta¢no i nemoguce to Sto je napisano
u komentaru, ali time cete samo umanjiti vrednost povratnih informacija. Svaka recenzija
je novo iskustvo. Razgovarajte sa odgovornim osobljem kako bi se nezeljene situacije
sprecile u buducnosti.

Budite zahvalni sto mozete dobiti povratne
informacije turista

Ranije su hoteli morali da angazuju lazne kupce kako bi vrednovali svoju uslugu - lazni
gost dolazi u hotel, prijavljuje se, boravi par dana i zatim se odjavljuje i hotela. Nakon
toga pise izvestaj menadzentu hotela o svim dobrim i losim iskustvima za vreme svog
boravka. Danas, medutim, tu funkciju obavljaju sami turisti i ne morate ih placati za to.

Imajte na umu da vedina turista ne trazi savrSenstvo; oni traze dozivljaje koji ce se
najbolje uklopiti u ono sto zele. Mnogi tragaju za negativnim komentarima jer zele
da znaju Sta je najgore sto mogu ocekivati.

Sajtovi sa recenzijama i drustvene mreze mogu vasu ponudu pribliZiti
neuporedivo vecem broju potencijalnih turista do kojih inace ne biste
mogli da doprete, i to besplatno. Nemojte dozvoliti da vam povremeni
negativni komentar zamagli sve dobre strane koju vam ovi danasnji
servisi pruzaju.

www. MilanStojkovic.com

- Napredni internet marketing u turizmu -
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Kako odgovarati na
Komentare | recenzije

Kada vam se gost licno, u realnosti, pozali na neki segment vase usluge da li ga
ignoriSete? Manje verovatno. Jasno vam je kakav rizik nosi ignorisanje nezadovoljnih
gostiju i turista.

Na internetu apsolutno nema razlike - bilo da se turista zalio licno u realnosti ili je to
ucinio na Fejsbuku ili TripAdvisor-u, nema razlike! Kritika je kritika. Zahvaljujuci
modernim tehnologijama turistima je cak sada mnogo lakSe da vam kritiku upute na
internetu, jer Ce tako izbeli eventualne neprijatne situacije. Desi¢e se da vam u hotelu
kaZzu da je sve u redu, a kada odu napisaée opsirnu kritiku na TripAdvisor-u.

Medutim, medu ovim kritikama ne da nema razlike, nego su cak online kritike jos
znacajnije od onih koje primate licno od gostiju. Zasto? Zato Sto kada vam neko
ukaZe licno na propust to ostaje medu vama, a kada to napise negde javno na internetu,
to Ce videti jos hiljade drugih ljudi!

Ipak, vecina negativnih komentara na internetu ne dobije javni odgovor hotela, agencije,

ili organizacije. Zasto?

Pomisliti da gost nije u pravu i ignorisati kritiku je veoma opasno. Sta ¢e pomisliti ostali
potencijalni gosti koji ¢e to procitati? Donece zakljucke sami: “verovatno je to ta¢no” ili
"ove uopste nije ni briga za to".

Odgovaranjem na recenzije i komentare pokazujete da vam
je stalo do misljenja vasih gostiju!

“Nacin na koji menadzment odgovara na kritike mnogo ima mnogo vedi uticaj na
odluku o rezervaciji od same kritike” - kaze April Robb iz TripAdvisor-a.

Dakle, nije samo bitno da li imate negativne komentare, ve¢ kako odgovarate na njih!
Vec je receno da turisti ¢ak i traze negativne komentare kako bi znali Sta najgore mogu
ocekivati, a uz takve komentare jos vise Zele videti vas odgovor, u kojem kazete da ste
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uklonili nedostatak ili obecavate da Cete se potruditi da se takav propust vise ne desi.
Ako ste to ucinili, turisti su mnogo blizi rezervaciji.

Zasto se ne odgovara na negativne
komentare?

Negde je u pitanju unutrasnja politika. Drugi ne Zele da time mozda dodatno privlace
paznju na problem. Nekima je veoma tesko da prihvate kritiku i smatraju je
neosnovanom, a mnogi nisu ni upoznati sa drustvenim mrezama i sajtovima sa
recenzijama, niti znaju da imaju mogucnost da odgovore na kritike.

Ipak, imajuci u vidu koji recenzije mogu imati na odluku turista o izboru destinacije,
agencije i hotela, prosto nije ni malo pametno ne odgovarati na kritike.

Nema sumnje da odgovaranje na negativne komentare moze biti dosta naporno, ali to
vremenom postaje lakse. Jedna od osnova ugostiteljstva i jeste udovoljiti svim
gostima, reSiti njihove zalbe, uvaziti kritike, saslusati ih i posStovati. Internet tu

sustinski nije uneo nikakvu promenu.

Ko treba da odgovara na recenzije?

Obzirom na veliki uticaj recenzija i komentara turista, njima se mora pristupiti sa najviseg
nivoa. Najbolje je da to cine vlasnik ili generalni menadzer jer to pokazuje koliko ste
ozbiljno shvatili povratnu informaciju od gosta.

Naravno, odgovore moze pisati i neko na nizoj poziciji, tim za onlajn reputaciju ili
agencija zaduzena za ove poslove, ali je pozeljno da ih procita neko iz menadzementa i
da budu adresirane od strane menadzera - idealno generalnog menadzera.
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Na koje komentare treba odgovarati?

Odgovorite na svaki komentar koji moze obeshrabriti
potencijalne turiste koji ¢e to procitati da rezervisu vasu uslugu.

Odgovarajte na sve negativhe komentare.

Ako je komentar ocigledno neracionalan i nema veze sa stvarnos¢u mozda Cete pomisliti
da takvima nemate Sta odgovoriti. Medutim, drugi turisti tu mogu biti u nedoumici i
Citati izmedu redova. Bolje dajte kraci odgovor, uz postovanje preme onome ko je taj
komentar napisao.

U nekim slucajevima, kada je to moguce, odgovoricete turisti direkthom porukom na
njegov javni negativni komentar. Ako to ucinite, nemojte zaboraviti da to ipak naglasite i
javno, na primer: “Hvala na komentaru. Poslasli smo vam direktnu poruku”, kako bi i
drugi znali da niste zanemarili kritiku gosta.

Sto se ti¢e pozitivnih komentara, dobro je odgovoriti s vremena na vreme kako biste
pokazali da slusate, zahvalili onima koji su komentar napisali i dodatno istakli pozitivne
stvari za koje su vas pohvalili. Ipak, nemojte osecati obavezu da morate odgovoriti na
svaki pozitivan komentar. To moze delovati malo iritiraju¢e drugima.

Drustvene mreze vam daju mogucnost i da ih samo lajkujete ili fejvujete, i to obavezno
¢inite. Tamo gde je to moguce, mozete poslati i privatnu poruku zahvalnosti ili cak
zahvaliti tim gostima li¢no, kada narednog puta dodu kod vas.

Vecina recenzija sadrzi i pohvale i kritike i takve recenzije imaju najvedi kredibilitet.
Ukoliko je kritika minimalna, fokusirajte se u odgovoru na pohvale ili nemojte odgovoriti
uopste. Ako su kritike ozbiljne, najpre u odgovoru prihvatite i zahvalite se na pohvalama
a zatim se okrenite negativnim stranama.

U slucaju da Cesto primate negativhe komentare i recenzije mozda je bolje da se
posvetite reSavanju problema koji do njih dovode nego da trosSite vreme na smisljanje
odgovora na kritike.
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Kada treba odgovoriti?

Sto pre to bolje! Sto duZe negativni komentar bude stajao javno bez odgovora, vise ¢e
ga potencijalnih turista videti. Ipak, nemojte odgovarati ni prebrzo. Najpre dobro
istrazite problem, razgovarajte sa osobljem, proverite $ta se zaista desilo; uvek postoje
dve strane jedne price. U idealnom slucaju imacete objasnjenje ili reSenje za ono $to se
desilo i koje mozete preneti odgovorom.

Nemojte odgovarati ako primetite da ste besni zbog komentara. Izbrojite do 10, 100,
1.000 ili odspavajte ako je potrebno. Na nekim sajtovima jednom postavljeni odgovor se
ne moze menjati, zato dobro proverite vise puta svoj odgovor pre nego sto ga postavite.

Sta odgovoriti?

LoS odgovor moze naciniti jos vise Stete, ali lepo srocen odgovor moze promeniti u
potpunosti misljenje turiste koji je kritiku ostavio i pridobiti ostale turiste koji ¢e to
procitati.

Budite kratki, turisti pogledom najpre skeniraju odgovore pre nego sto ih procitaju i
nece sigurno Citati vas esej. Najpre se zahvalite na recenziji, izvinite za eventualne
propuste i neprijatnosti i objasnite im da ste ispravili gresku, ili da ¢ete se potruditi da je
ispravite ili im objasnite zasto se to ne moze ispraviti. Imajte na umu da turiste ne zanima
previse izgovora kao ni vasi interni problemi, oni samo Zele da se uvere da nece i oni
imati isti problem ako dodu u vas hotel i destinaciju.

Vecina sajtova sa recenzijama ne dozvoljava turistima da ponovo odgovaraju na odgovor
menadzmenta, tako da je vasa poslednja. Medutim, nemojte to koristiti na los nacin. Ne
smete ih nikako isprovocirati odgovorom jer vas mogu sacekati jos jaCe kritike na
drugim kanalima - recimo na drustvenim mrezama.

Tourism Management and Consulting
www.konsaltinguturizmu.com


http://www.milanstojkovic.com/
http://www.konsaltinguturizmu.com/

Vodic za upravljanje onlajn reputacijom u turizmu www.milanstojkovic.com

Kako odgovoriti?

Drustvene mreze nisu formalne i ton obracanja prilikom odgovara moze biti manje
formalan, ali uvek treba ostati profesionalan. Sa humorom budite oprezni, izbegavajte
sarkazam i nemojte biti dramaticni.

Sajtovi sa recenzijama su nesto formalniji, pa se i vi tako ponasajte u svojim odgovorima.

Izbegavajte recenice tipa “Nasa je politika takva da...” ili da poredite iskustva turista.
Nikada ne nudite kompenzaciju (bar ne javno) jer ¢e to ohrabriti druge turiste da vam
ostavljaju negativne komentare.

Odgovarajte na komentare licno. Koristite “ja” kako biste naglasili licnu zabrinutost i
“mi” za naglasavanje kolektivne zabrinutosti osoblja. Odgovor potpisite imenom i
pozicijom, a ne samo pozicijom. Dakle, ne kao: "Generalni menadzer” ve¢ "Petar

Markovi¢, Generalni Menadzer”.

| naravno, pazite na gramatiku i pravopis! Takvim greskama cete ispasti ne samo
neprofesionalni ve¢ i smesni. Koristite sva slova, nemojte pisati “Celavicom” vec
upotrebljavajte ¢, ¢ §, d, Z. Nekada dobro smisljen odgovor moze biti unisten zbog
ovoga.

Sta ako se u recenziji iznose lazne tvrdnje?

Odgovorite na takav komentar Sto pre, i sa postovanjem ukazite da tako nesto nije
moguce i obavezno navedite dokaze za to Sto tvrdite ili jake razloge.

Ukoliko su lazne optuzbe i kritike izuzetno jake, mozete pokusati da kontaktirate sajt na
kojem je recenzija postavljena, kako bi bila uklonjena. Ipak, ovo je veoma spor proces i
zato nemojte oklevati da prvo postavite svoj odgovor.

Cesto se ovakve recenzije desavaju usled odredenih nesporazuma nego zbog
zlonamernosti. Ljubazno iznesite Cinjenice i nikada ne optuzujte nekoga za laz i
preterivanje. Oduprite se Zelji da nekome ocitate lekciju.
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Sta ako ne mozete resiti problem?

Budite transparentni. Priznajte da problem postoji, da je trenutno tesko resiv i izinite sa
za eventualne neprijatnosti i propuste.

Zalbe gostiju na buku sa okolnih gradilista, lokaciju, i cene mogu pomodi buduéim
turistima da postave donji prag onoga sto mogu ocekivati u vasem hotelu, pa ¢e, ako od
starta ocekuju manje, broj zalbi i negativnih komentara biti manji. Naravno, morate
pokusati da i te krupnije probleme resite ili bar ublazite.

Studija slucaja: Super 8 hotel, Kanada - Kako do
boljeg TripAdvisor's Popularity Index-a

Koliko efekata moze imati odgovaranje na recenzije? Za Bena Hetchera,
Generalnog menadzera hotela Super 8 nema sumnje:

“ U prethodnih godinu dana sam licno odgovarao na svaku recenziju na
TripAdvisor-u, i dobru i loSu. Za dva meseca smo sa pozicije 23 (od 46 hotela u
gradu) dosli na poziciju 4 u gradu. “

Cesto i sami mejlom anketiramo bivie goste da bismo saznali koliko su zadovoljni
nasom uslugom i svojim nedavnim boravkom. Na svaku popunjenu anketu licno
odgovaram i zahvaljujem. Ukoliko je u anketi izrazeno veliko nezadovoljstvo te
goste licno nazovem telefonom. Ostalima u mejlu ostavljam link ka nasoj
TripAdvisor stranici i zamolim ih da ostave recenziju”.

Prednosti nisu ogranicene samo na rast TripAdvisor's Popularity Index-a.

“Ovo je takode povecalo broj gostiju jer turisti Zele da budu smesteni u hotelu koji
je bolje ocenjen i rangiran. Veliki je broj gostiju koji su mi rekli das u izabrali hotel

zbog nacina na koji odgovaram na TripAdvisor-u”.
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Primeri odgovora na razlicite recenzije

Slucajevi negativnih recenzija

Primerima ¢e se sve sto je do sada napisano u ovom priru¢niku mnogo lakse objasniti,
ilustrovati i razumeti. Slede primeri mogucih recenzija i odgovora menadZmenta.
Naglasavam da su ovo samo predlozi. Svaki hotel je prica za sebe i bitno je prilagoditi i
recnik i ton obracanja vasem stilu i vasem objektu.

Recenzija:

“... Parking nas je kostao polovinu cene koju smo platili za sobu! Internet je naplacen 700
dinara za 24 sata, a protok je uzasno spor. Dranje!”

Los odgovor:

"Zao nam je §to ste bili nezadovoljni ali mi ne "deremo” nase goste. Rezervisali ste sobu
na snizenju i to preko Booking.com koji uzima velike provizije pa za te rezervacije
internet nije uklju¢en u cenu. Mi poslujemo ve¢ 25 godina i kao Sto mozete videti u
ostalim recenzijama, drugi gosti nas oboZavaju.”

Zasto je ovaj odgovor los:

1) Kontrira se gostu; 2) ponavlja se negativni izraz “dranje”; 3) Provizija koju hotel placa
sajtovima za rezervaciju i agencijama gosta jednostavno ne zanima; 4) odgovor se ne
bavi reSenjem konkretnih problema (lo$ internet).

Bolji odgovor:

"Zao mi je zbog spore internet konekcije, do toga moze doéi kada veliki broj gostiju
istovremeno koristi internet. Nase cene su sli¢cne ostalim hotelima u blizini i verujemo da
pruzamo znacajnu vrednost nasim gostima obzirom na dobru lokaciju i dodatne usluge
koje nudimo. Ipak, zaista uvazavam vas komentar i razmotrili smo vas problem na
sastanku menadzmenta.”
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Recenzija:

"Cekali smo pola sata pre nego $to smo uopste i seli u restoran, a nijedan konobar nije
pridao nadim stolom u narednih 20 minuta. Zena koja je napokon pridla je bila
uznemirena i nestrpljiva. Dok je nasa hrana pristigla skoro smo pregladneli, a kada je
posluzena bila je hlada i toliko neprivlacna da oko da smo jedva okusili samo par
zalogaja.”

Los odgovor:

"Zao nam je zbog lose iskustva koje ste imali, ali su nam se tog jutra dva radnika javila da
nec¢e doci na posao zbog bolesti i bili smo u totalnom haosu!!! Ve¢ duze vreme imam
problem sa tom konobaricom. Verovatno ces biti sre¢an ako ti kazem da ona vise ne radi
kod nas”.

Zasto je ovaj odgovor los:

1) daju se izgovori; 2) stvari "iza scene” ne zanimaju gosta; 3) neprofesionalan nacin
obracanja; 4) gramaticke i pravopisne greske.

Bolji odgovor:

“Ocigledno tog dana nismo pruzali uslugu po nasim uobicajenim standardima i zbog
toga vam se iskreno izvinjavamo. Zajedno sa osobljem sam pregledao vas komentar.
Mozda cete biti sre¢ni ako vam kazem da smo zbog komentara poput vaseg uveli
sledeée promene kako bismo osigurali veci kvalitet i konstantnost usluge...”

Recenzija:

“WC $olja je bila prekrivena prasinom, a cela soba je mirisala na dim i cigarette, cak je i
tepih bio izgoren cigaretama. A navodno je u pitanju soba za nepusace!”

Los odgovor:

“Potpuno sam Sokiran ovim Sto sam cCuo od vas. Ispitao sam slucaj i otkrio da je
recepcioner napravio veliku gresku i smestio vas u prljavu sobu. Izuzetno nam je zao, za
ovako nesto nema opravdanja! Mi smo hotel za nepusace ali neki gosti ipak puse i mi
prosto ne mozemo da kontroliSemo njihovo ponasanje.”
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Zasto je ovaj odgovor los:

1) previse dramaticno; 2) istiCe pojedinog zaposlenog kao krivca; 3)krivicu svaljuje i na
druge goste; 4) ne uliva poverenje da ¢e problem biti resen.

Bolji odgovor:

“... Mi se ponosimo time $to obracamo paznju na detalje, ali oCigledno je da smo prilicno
omanuli u vasem slucaju. Razgovarao sam sa osobljem o Vasem problemu i izgleda da
smo Vas slucajno smestili u sobu pre nego $to je bila ociS¢ena. Tu sobu trenutno ne
izdajemo zbog detaljnog cis¢enja i popravke. Molim Vas da uvazite moje iskreno
izvinjenje. Poslao sam Vam privatnu poruku kako bismo dalje razgovarali o ovome.”

Slucaj pozitivne recenzije
Recenzija:

"Osoblje je dalo sve od sebe nakon $to je mom suprugu pozlilo tokom izleta. Vodi¢ je
znao kako se pruza prva pomoc i uspesno je pruzio mom suprugu dok nije ekipa hitne
pomodi stigla, a kasnije je osoblje prenelo sve nase stvari nazad do hotela. Te nodi,
generalni menadzer hotela je licno pozvao mog supruga da bi se raspitao o njegovom
stanju. Sigurno ¢emo se vratiti!”

Los odgovor:

“Sa izuzetnom radosc¢u cCitam vas komentar o nasem osoblju, koje je uvek ponosno kada
moze udovoljiti nasim gostima. Srcu uvek prija kada se nasi nadljudski napori priznaju i
pohvale. Posvecenost naseg osoblja je ono $to nasu kompaniju ¢ini najboljom...”

Zasto je ovaj odgovor los:

1) previse samopromocije; 2) previse dramati¢no i predugacko; 3) upropaséena je odli¢na
recenzija zbog previse pompe i likovanja.

Bolji odgovor:

“Hvala vam na svim lepim recCima i zapazanjima, odmah sam vas komentar podelio sa
osobljem. Sre¢ni smo sto mozimo pruziti pomo¢, cak i u neprijatnim situacijama.
Nadamo se da se vas suprug dobro oporavlja i jedva cekamo da vas ponovo ugostimo u
nasem hotelu.”
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Slucaj pozitivne i negativne recenzije
Recenzija:

“Osoblje je bilo neverovatno gostoljubivo i prijateljski nastrojeno, a nas pogled na more
je bio velicanstven. Vecera u restoranu nije mogla biti savrsenija. Jedini problem je bend
u lobiju koji je bio nesto glasniji, ali prestali su u 11:00 uvece. ”

Los odgovor:

"Zao nam je §to vas je na$ bend uznemirio ali prilkom dolaska u hotel sve nase goste
obavestavamo da bend svira do 11:00. Da smo znali da ¢e vam to smetati premestili
bismo vas u mirniji deo hotela. Vecina gostiju uziva u nasem bendu, cak i kada ih slusa iz
sobe.”

Zasto je ovaj odgovor los:

1) prebacuje krivicu na gosta; 2) unistava inace veoma pozitivnu recenziju zbog toga $to
svu paznju pridaje manjem problemu.

Bolji odgovor:

Bez odgovora, ili jednostavno: “Zahvaljujemo na komentaru i povratnim informacijama.
Drago nam je da ste uzivali u boravku i jedva ¢ekamo da vas ponovo ugostimo!”

Slucaj lazne tvrdnje u recenziji
Recenzija:

“Tasna moje supruge je nestala tokom jednog desavanja i sigurni smo da ju je oteo neko
od osoblja. Kada smo se zalili, menadzment nam je rekao da oni nisu odgovorni i da
moramo bolje paziti na svoje stvari. Bezite od ovog mesta! Tamo rade lopovi!”

Los odgovor:

“Vase tvrdnje su Cista izmisljotina i najgori mogucdi pokusaj da se ukalja nas ugled. Moji
radnici nisu lopovi! Imam svedoka koji mi je potvrdio da je vasa supruga tasnu zaboravila
jos u autobusu. Kako bilo, mi nismo odgovorni za izgubljene i ukradene predmete, i
prema nasoj unutrasnjoj politici...”
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Zasto je ovaj odgovor los:

1) previse nervoze i ratobornosti; 2) kontrira se gostu; 3) istice unutrasnju politiku koja ne
dotice gosta.

Bolji odgovor:

“Pronalazenje tasne Vase supruge je bio prioritet od momenta kada je prijavljeno da je
nestala. Kada je postalo ocigledno da je vasa supruga tasnu zaboravila u autobusu,
osoblje je dalo sve od sebe da pronade taj autobus, ali nisu imali uspeha. Nikada nismo
imali slu¢aj krade u istoriji nase kompanije. Zao nam je zbog ¢itave situacije, ali ose¢amo
da smo ucinili sve sto smo mogli u datom trenutku.”

Kako odgovarati na Fejsbuk komentare?

Gotovo ista pravila ranije pomenuta vaze i za Fejsbuk, uz nekoliko razlika. Na Fejsbuku
mozete biti neSto manje formalni, postaviti i neki smajli, ali ipak zadrzati
profesionalnost.

Vecina komentara na Fejsbuku je zasti¢ena i vi ih verovatno necete videti, osim ako neko
ne komentarise na vasoj ili nekoj drugoj javnoj stranici. Za razliku od sajtova sa
recenzijama, gde turisti mogu biti anonimni, na Fejsbuku mozete videti njihov profil i
znati sa kime imate posla (osim ako nije u pitanju lazni profil). Takode, vazno je
napomenuti da na Fejsbuku turisti mogu ponovo odgovoriti i na vas odgovor.

Ako neko postavi pozitivan komentar na vasoj Fejsbuk strani, obavezno mu se zahvalite,
ili makar lajkujte komentar. Time pokazujete da slusate sta vam drugi pisu i
ohrabrujete ih da ponovo dele svoja iskustva, ali i druge turiste da to cine. Ukoliko
je postavljena kritika, izvinite se i recite da Cete ispitati situaciju. Kada to ucinite, napisite
dodatni komentar kao odgovor. Ako je tvrdnja lazna, odmah stavite do znanja da je u
pitanju nesporazum, iznesite dokaze i uvek zadrzite pozitivan i prijateljski ton. Ako je
stvar ozbiljna, posaljite privatnu poruku gostu i pokusajte drugacije da resite problem.

Za razliku od TripAdvisor-a i ostalih sajtova sa recenzijama, ovde mozete obrisati
komentar koji su vam turisti ostavili. Ipak, budite veoma oprezni sa ovim i briSite samo
kometare koji su ocigledan “spam” ili ekstremno neistiniti i uvredljivi. lako je lakse
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obrisati kritiku nego suociti se sa njom, brisanje moze izazvati bes i revolt kod ljudi pa
Cete se suociti sa mnogo opasnijim posledicama.

Primeri odgovora na Fejsbuk komentare

Komentar:

“Jednodnevni izlet do vrha planine je bio fantastican! lako nas je uspon iscrpeo, rucak na
vrhu mi je bio najukusniji obrok ikada!”

Dobar odgovor:

“Bas nam je drago da ste se lepo proveli! Prenecu vas komentar nasim vodicCima, ali i
kuvaru. Hvala na komentaru i nadamo se da ¢ete nam uskoro ponovo do¢i.”

Komentar:

“Razocarani smo izletom, bilo je oblacno, mestimi¢no sa dosadnom kiSom. Rucak je bio
loSe pripremljen i nije kolicinski bilo dovoljno hrane.”

Dobar odgovor:

“Zaista nam je najskrenije Zao zbog loseg iskustva. lako ne mozemo da kontroliSemo
vremenske prilike sigurno mozemo kvalitet rucka, koji ovoga puta izgleda nije bio prema
nasim uobicajenim standardima. Podelio sam Vas komentar sa kolegama kako se ovo
vise ne bi desilo. Hvala Vam na komentaru!”

Komentar:

“Izlet je bio odlican, pogled sa vrha planine je neverovatan i to ¢emo definitivno ponoviti.
Ipak, rucak je bio los i nije bilo dovoljno hrane.”

Dobar odgovor:

Bas nam je drago $to Vam se dopao izlet na nasoj planini, ali ujedno i veoma zalimo
zbog naseg propusta sa ruckom. Podelio sam Vas komentar sa osobljem kako se greska
vise ne bi ponovila. Zaista cenimo Vas komentar, hvala Vam!”
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U nastavku sledi i nekoliko realnih primera...

Primer 1

lzuzetno lo$ primer odgovora na komentar ispod jednog statusa. Lose: koriséenje licnog
profila za sluzbeni odgovor, izuzetno neprofesionalan i neprimeren ton komunikacije,
odgovor ne resava problem i ne pruza adekvatan odgovor.

i ; Turisticka Organizacija Grada Loznice
c _ December 1 at1:11pm - @

APARTMANI BUDIMLIJA, tokom sezone jesen / zima 2014 - 2015. godine,
izdaju svoje apartmane, koji se nalaze u ulici Zdravka MaSanovica u Baniji
Koviljaci, po ceni od 2.000,00 dinara. Za boravak od tri i vise dana. nude
popust i cena je 1.600,00 dinara.

Share
£ 8 peaple like this.

LA View 2 more comments

Zoran Jakovljevic Mislio sam da ée mi odgovoriti Turistiéka Crganizacija Grada

Loznice, ali dobro. Mirjana znam dobro da pisanjem velikih slova u internat
komunikaciji “znati da na nekog vices". Razlog mog pisanja na FB stranici
TOGL-a nije Zlonameran, ali mi je isto tako degutantno da “reklamirate®ovako
firme. Mislim da su internet oglasi sasvim dovaoljni za njinovu prezentaciju, a da
TOGL treba da se bavi nekim drugim, primerenijim poslovima. Pogledao sam
FB stranicu Turistitke Organizacije Grada Loznica i video sam, po mom ukusu,
previse fotografija vile Radovanovic. Madam se da sam “Yam objasnio razlog
mog posta iznad | da niste u istom prepoznali zlonameru. Pozdrav

December 1 at 5:07pm

s S}

Mirjana Irini Helena Pejak ETo, ja pelwuna ga ™ oArosopUM, MaNo cam

, Aupeirop TOM, na Mory T0 4a ypagus. Jefad o nocnoea TOMT je ynpaso
NPOMOBNC e OROAINH WY CMELUTA]HWE KINAUMTETE, M TO YWHHMMO U MyTEM
WHTepHeTa| Bozgpa. "H
December 1 ato.11pm - £2 2
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Primer 2

Pozitivan primer odgovora na komentare ispod jednog statusa:

Like B Comment =» Share

4490 people like this. Most Relevant -~

shares

=7 I
&

~

B Goran Stevanovic Provereno dobro, kvaliteti cena potpuno u skladu, pravo
[@¥ mesto za beg od guZve u miri uZivanje, vredi sebi priustiti bar jednom
mesetno
Like - Reply - 22
Hotel Galleria Dragi Gorane, hvala Vam na lepim reCimal Nadamo se
da cete nas uskoro posetiti. (£2)

Like - Reply

Goran Stevanovic Uskoro, opet, pozdrav
Like - Reply

2=
) 1

MiriamMiki NoviSad Super, idemo ja i moje drugo ja!
Like - Reply i at 9:10

Hotel Galleria Draga MiriamMiki, bice nam zadovoljstvo da nas
posetite. (&)

Kako odgovarati na Tviteru?

Obzirom da imaju samo 140 karaktera na raspolaganju, turisti obicno ne pisu u
komentarima Citavu recenziju. Medutim, turisti sve ¢eS¢e koriste Tviter kako bi pronasli
informacije o agenciji, destinaciji i hotelu pre nego sto odluce gde ¢e putovati, zatim da
bi izrazili odusevljenje ili nezadovoljstvo dok su na putovanju, i da rezimiraju svoje utiske
nakon putovanja. Zato je Tviter odlicno mesto za povezivanje sa turistima i reSavanje
njihovih problema dok jos uvek borave kod vas, ili ih ublaziti nakon Sto se vrate sa
putovanja.

Za razliku od recenzija na TripAdvisor-u, tvitovi imaju dosta kratak zivotni vek jer brzo
nestanu u moru drugih tvitova, pa broj ljudi koji ¢e tvit videti zavisi pre svega od toga
koliko pratilaca ima osoba koja postavlja tvit. Medutim, tvit se moze retvitovati i doci
do nekoga ko ima veliki broj pratilaca. Negativni tvitovi se mogu izuzetno brzo
prosiriti, postati viralni i preliti na blogove, portale, druge drustvene mreze, a mogu biti i
prepri¢avani starom dobrom “od usta do usta” metodom.
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Kao i na Fejsbuku, i na Tviteru mozZete biti manje formalni, i obavezno podsticite
razgovore i deljenje povratnih informacija kod vasih gostiju. Ako je tvit pozitivan
zahvalite se onome ko ga je postavio a mozete ga i retvitovati.

Ukoliko je tvit negativan, uputite izvinjenje, pokusajte da saznate vise o tome sto se
desilo, ali pokusajte da to ucinite privatnim porukama ukoliko je moguce. Ako tvit sadrzi
laznu tvrdnju, naglasite nesporazum i istaknite svoje dokaze. Ako je optuzba ozbiljna
pokusSajte da reSavanje prebacite na drugi kanal time Sto cete u odgovoru zamoliti
dotic¢nog tviterasa da vam se javi na telefon ili mail.

Za razliku od Fejsbuka, na Tviteru je dobra vecina tvitova javna pa mozete Citati i tvitove
onih koje ne pratite. Zato nemojte pratiti samo Sta pisu oni koje vi pratite, vec¢ iskoristite
Tviter pretragu koja je izuzetno mocan alat i trazite tvitove prema hastagovima i
vama bitnim kljuénim recima, kako biste ulovili one koji piSu o vama ili vasoj
destinaciji.

Primeri odgovora na tvitove

Tvit:
“Sjajno iskustvo sa ABC hotelom! Jedva cekam da se ponovo vratim!”

Dobar odgovor:

"Odusevljeni smo sto ste uzivali u nasem hotelu. Hvala na tvitu. | mi jedva cekamo da Vas
ponovo ugostimo!”

Tvit:

"Cekao sam 20 minuta u redu na recepciji samo da bih se odjavio iz ABC hotela. Vise se
ovde ne vracam!”

Dobar odgovor:

“Uh, bas nam je neprijatno zbog tolikog ¢ekanja. Mozemo li Vam to nekako nadoknaditi?
Posaljite nam DM ili mail na menadzer@abchotel.com.”
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Tvit:

"Odusevljen sam boravkom u ABC hotelu, ali minus je sto sam cekao 20 minuta za
odjavu iz hotela.”

Dobar odgovor:

"Zao nam je $to ste ¢ekali toliko zbog odjave, ali smo veoma sreéni zbog toga $to ste
inaCe zadovoljni boravkom. Ocekujemo Vas ponovo!”

U nastavku i nekoliko realnih primera:
Primer 1

Primer loSe komunikacije na Tviteru i loSeg odgovora na kritiku. Rezultat: zauvek
izgubljen stalni gost, i joS mnogo potencijalnih.

Milo3 Milovanovié (@ benefitwho - Oct 9
U #KafanaOnaMoja varaju ljude. Platili smo jedno vino, doneli su otvorenu flasu
vina koje smo platili sa drugim vinom unutra. @onamoja

F Kafana Ona moja ja - 2h
| ([@benefitwho lzvinjavamo Vam se na neprijatnosti, ali odgovorne tvrdimo da se
) ovo nije moglo desiti u [@onamoja, pozdrav do sledeceq vidjenja

; Milo3 Miloevanovié (@benefitwho - 12m
Nece biti skorog videnja. @onamoja A odgovomo tvrdim da pravim razliku
izmedu vina od 200rsd i onog koje sam platio, a nisam dobio.

# Hide conversation + Reply 3% Retweet % Favorite ess More

Primer 2

Evo i jednog dobrog primera dobrog odgovora na pozitivan tvit gosta, i to bas onako
kako prili¢i drustvenim mrezama - manje formalno, duhovito, ali odmereno, taman kako
treba:
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BUDUCI PREDSEDNIK @SRBPREDSEDNIK - Apr 26

Teska srca napustamo @MONAhotel #Kabinet je proslavio 2 meseca
postojanja @MVlIadisavijevic @MilenicaMM pic twitter.com/T8awNUEIME
Details

MOMA Hotel Zlatibor @MONAKotel - Apr 26
| @SRBPREDSEDNIK @MViadisavljevic @MilenicaMM nedostajacete, a najvise
room service-u -) SRECAN PUT!
Details

BUDUCI PREDSEDNIK @ SREPREDSEDNMIK - Apr 26
MONAhotel @MVIadisavljevic DVE NES KAFE, DVE CEDENE, JEDNU VODU |
Zto bi @MilenicaMM @MilenicaMM @MilenicaMM rekla KANTICU LEDA!

Details

MONA Hotel Zlatibor L3 W

SRBPREDSEDNIK @MVladisavljevic

MilenicaMM Vratite se, sve vam je
oprosteno! (Room servic-e je uzeo godisnji
odmor * )

Krizni menadzment na drustvenim mrezama

Nekada se moze desiti da negativni komentar bude izuzetno jak i preraste u nesto
mnogo veée od obi¢nog komentara, kada moze naneti ozbiljnu Stetu vasem biznisu i
reputaciji. Okidac¢i za ovako nesto mogu biti i najmanje sitinice kao Sto su glasine o
bubama u krevetuy, ali i krupne stvari poput zlocina koji je pocinjen u vasem objektu, lose
ophodenje prema zaposlenima ili neke, po ekologiju, lose prakse (nepropisno odlaganje
otpada, otpadnih vodai sl.).

Ovakve komentare moze pokrenuti nezadovoljni gost, bivsi radnik, konkurencija ili opsta
javnost. U nekim slucajevima necete ni znati ko je pokrenuo pricu.

Ovakvi slucajevi se ne smeju ni posto ignorisati i moraju se uciniti svi napori kako bi
se situacija Sto pre smirila i ublazila, jer se u suprotnom moze naneti velika steta koja se

ne moze lako ispraviti.
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Kada je jednom muzicaru vrac¢ena gitara koja je oSte¢ena tokom leta,
avio kompanija nije priznala odgovornost i ignorisala je putnika.

Putnik je snimio video u kojem na humoristi¢an nacin u pesmi ispri¢ao
svoje iskustvo i postavio tu pesmu na YouTube. Video je postao viralan
i ubrzo je dostigao cifru od 10 miliona pregleda!

Kada se pric¢a prosirila na drustvene mreze i portale avio kompanija je
shvatila da se neSto mora uciniti. Putniku je nadoknadena Steta,
medutim avio kompanija je pretrpela neverovatnu Stetu jer je za
kratko vreme dobila tonu negativhog publiciteta, sto je i te kako
osStetilo onlajn reputaciju kompanije.

Da li je onlajn reputacija vazna? Kompanija je zbog ovog slucaja u
narednim mesecima osetila pad u prodaji karata a narocito pad u
prodaji prostora za prtljag, buduci da je sve viSe putnika koristilo samo
rucni prtljag. Takode, ono sto je najbitnije, akcije avio kompanije su
dramati¢no pale. Eto Sta moze uciniti jedna Zalba putnika uz pomo¢

interneta danas, a ovakav primer nije usamljen.

Ovakve situacije ili situacije koje su potencijalno opasne se moraju reSavati sto pre i to na
najvisem nivou. Nekada treba angaZovati i PR agenciju ili advokata. Krizni menadzment
je izuzetno obimna tema i ne moze se u potpunosti obraditi u ovom prirucniku, ali
postoje neka osnovna pravila na drustvenim mrezama koja vam mogu pomodi da
izbegnete ovakve situacije i ublazite eventualnu Stetu.

Pripremite se

Morate imati unapred pripremljenu strategiju sa jasnim koracima i njihovim redosledom
u slucaju nastanka ovakve situacije.

Brzo reagujte

S obzirom na brzinu kojom se losa informacija moze prosiriti internetom, potrebno je
izuzetno brzo reagovati na bilo kakav negativni publicitet. Ako slu€aj postane viralan,
nema vremena za birokratiju i odobrenja. Mora se reagovati brzo kako bi se incident
na neki nacin izolovao, ali se mora razmisljati i o eventualnim posledicama svake akcije,
jer nepromisljena reakcija moze izazvati jos vecu lavinu negativnih efekata.
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Objavite zvani¢no saopstenje

Ljudi su skloni brzom zakljucivanju ali mogu promeniti misljenje kada ¢uju i vasu stranu
price. Iznesite svoje videnje najiskrenije moguce, budite otvoreni i transparentni.

Koristite i onlajn i oflajn medije kako biste preneli svoju poruku, ali izaberite jedan kanal
na kojem Cete postaviti svoje zvanicno saopstenje, na primer sajt, blog ili Fejsbuk strana,
a mozda i vas YouTube kanal, obzirom da se saopstenje moze u video snimku izreci i vas
generalni menadzer ili vlasnik.

Uklonite negativnu informaciju, ako je moguce

Ako je moguce, kontaktirajte izvor koji je postavio negitvnu informaciju i zamolite ih da
to uklone. Budite ljubazni i razumni, nemojte biti teski, nemojte naredivati. Pretnju
tuzbom za javno iznoSenje neistine (ako je u pitanju lazna informacija) i rusenje ugleda
Cuvajte kao poslednji adut.

Okupite podrsku

Zamolite sve koji vas mogu podrzati da to i ucine: vase lojalne goste, zaposlene,
poslovne partnere. Neka napisu svoja mala saopstenja, nega stanu na vasu stranu, a vi to
zatim dalje delite na internetu koliko god mozete (u slucaju da je stvar vec otisla
predaleko).

Nemojte dodavati ulje na vatru

Mnoge teme na internetu se brzo zaborave. Ukoliko nije nesto preveliko u pitanju mozda
je bolje ostati tih i Cekati da se stvari slegnu, narocito ako bi zvani¢ni odgovor naneo
samo vise Stete nego koristi. Pratite situaciju pazljivo i priremajte buduée korake za vise
razlicitih scenarija.
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Kako da turisti budu vasi
onlajn ambasadori

Poslednji segment u vodenju onlajn reputacije je podstaknuti vase goste i turiste da dele
svoja iskustva na drustvenim mrezama i pisu recenzije na specijalizovanim sajtovima. Kao
sto je vec receno, nije bitan samo kvalitet, ve¢ i kvantitet recenzija. Recenzije se Cesto
pojavljuju u rezultatima Gugl pretrage pa vam i na taj nacin obezebeduju vecu vidljivost.

Kada je TripAdvisor u pitanju, broj i kvalitet recenzija znacajno uticu na TripAdvisor
Popularity Index koji je najbitniji pokazatelj vase onlajn reputacije.

Ukratko o TripAdvisor Popularity Index-u

TripAdvisor Popularity Index je faktor koji odreduje rang listu ugostiteljskih
objekata kada korisnici vrse pretragu na poznatom sajtu TripAdvisor.

Prostim recima, TA Popularity Index odlucuje na kom mestu ce se naci Vas hotel u
Beogradu, kada neko vrsi pretragu hotela u Beogradu na ovom sajtu. Ako ste vec medu
TOP 20 rezultata na ovoj listi verovatno vec znate koliko je ovo znacajno, a ako niste,
mozda i ne znate koliko novih gostiju propustate.

Osnovni kriterijum za TA Popularity Index jesu naravno recenzije korisnika i njihove
prosecne ocene. Za razliku od nekih drugih sajtova koji rangiranje hotela vrse prema ceni
ili kategoriji hotela, TripAdvisor koristi specijalni algoritam koji kao glavni faktor uzima
iskustva obicnih turista, i to: kvantitet, kvalitet i ucestalost ovih iskustava (recenzija).

Kako da znate da li ce vam hotel odgovarati? Mozda vam odgovara cena, ali da li su sobe
zaista ciste? Da li se hotel nalazi u bezbednom delu grada? Kakva je usluga? TripAdvisor
Popularity Index pomaZe turistima da dobiju odgovore na ova pitanja { donesu odluku o
izboru hotela u kojem ce odsesti, atrakcije koju Ce posetiti ili restorana u kojem ce vecerati.
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Kako da imate sto bolji Popularity Index?

Kao Sto sam vec napisao, osnovni kriterijumi za TripAdvisor Popularity Index su kvantitet,
kvalitet { ucestalost recenzija.

Dakle, da biste bili dobro rangirani jednostavno morate imati recenzije bivsih gostiju na
svom TripAdvisor profilu. Sto vise recenzija, to bolje! Veci broj recenzija pokazuje da vise
ljudi dolazi u vas objekat, a { ukupna ocena koju dobijete je mnogo relevantnija ukoliko je
veci broj osoba ucestvovao u njenom kreiranju — nije isto ako imate prosecnu ocenu 4.5 od
10 i od 200 bivsih gostiju.

Ipak, nije bitan samo kvantitet, vec i kvalitet recenzija koje dobijate. Potrudite se da
dobijete Sto viSe pozitivnih recenzija i dobre ocene. Kako cete to postici? PruZite svojim
gostima najbolju uslugu i najbolje iskustvo. Poboljsajte nivo svoje usluge!

Nemojte misliti da se moZete ususkati ako imate dosta ostavljenih recenzija sa dobrim
ocenama. Ako su poslednje recenzije starije od sest meseci to nije bas dobar pokazatelj, jer
TripAdvisor Zeli da turisti na ovom sajtu dobiju najsvezije informacije o ponudama
hotela. Ako je vasa usluga bila odlicna pre godinu dana, ne znaci da je takva i sada.
Ohrabrujete zato stalno svoje goste da vas ocene na TripAdvisoru.

Dakle, sto vise recenzija gostiju imate i sto je veci procenat pozitivnih uz veliku ucestalost
skorasnjost tih recenzija, to ce [ TripAdvisor Popularity Index vaseg objekta biti veci, bicete
bolje rangirani na TripAdvisor-u i oseticete izuzetno veliko povecanje broja gostiju u vasem
objektu.

Ako ste dovoljno samouvereni i sigurni u kvalitet svoje usluge, podstaknite goste da pisu
javne recenzije i komentare o vama. Nekada zadovoljne goste treba diskretno podsetiti
da bi bilo lepo da napisu kako su se proveli kod vas. Nemojte pokusavati da ih
podkupite necim zarad pozitivnog komentara jer vas to moze izuzetno skupo kostati iz
viSe razloga.

Evo nekoliko predloga koji vam mogu pomodi da prikupite Sto vise pozitivnih recenzija.
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Ako ne pitate...

Odrzite edukacije zaposlenima koji se susrecu sa gostima kako da ih diskretno zamole da
postave recenziju na TripAdvisor-u (ukoliko procene da je gost zadovoljan). Najbolje je
obratiti se gostu kada on sam kaze da je zadovoljan uslugom. Ta reCenica moze ovako
izgeldati: "Bas mi je drago da uzivate u boravku kod nas. Vazno nam je misljenje gostiju.
Mozete |i napisati recenziju na TripAdvisor-u ako vam nije tesko? To bi nam mnogo
znacilo.”

Mozete im dati i vizit karticu ili flajer sa nalozima na drustvenim mrezama i adresom vase
TripAdvisor stranice.

Nekim radnicima jednostavno nije prijatno da zamole goste da napisu recenziju ili
komentar, kao S$to ni neki gosti ne vole da ih to pitaju. Ovakve molbe moraju biti
upucene veoma pazljivo. Nekada je mozda bezbolnije napisati e-mail gostu par dana
posto napusti hotel/destinaciju. Ipak, efekti su mnogo veci ako ih zamolite licno, odmah
u vasem objektu, jer su tada njihovi utisci najjaci, ali uz veliku dozu opreza.

Pruzite izuzetnu uslugu, pazite Sta obecavate, prevazidite ocekivanja
turista!

Zapravo najvazniji deo vase uspesne onlajn reputacije jeste izuzetno dobra usluga
kojom ¢e gosti biti ne samo zadovoljni, ve¢ odusevljeni! Odusevljeni gosti o vama Sire
samo dobre vesti i recenzije, vi dobijate jos vise gostiju i ciklus se ponavlja.

Zamislite da su svi vasi gosti prezadovoljni vasom uslugom, tada ne biste imali negativne
komentare i ne biste ni morali da smisljate odgovore na negativne komentare, brinuti o
kriznim situacijama i slicno. Medutim, realnost je drugacija. Znamo da usluga nikada ne
moze biti ista, nekada jednostavno nesto krene naopako, cak i u najeminentnijim
hotelima i restoranima i eto prostora za negativnu onlajn reputaciju.

lpak, bez obzira Sto ne mozete zadovoljiti apsolutno sve goste i Sto ¢e uvek biti
nezadovoljnih, morate se truditi da imate sto je moguée manje nezadovoljnih gostiju, Sto
vise zadovoljnih, i jos vise odusevljenih, jer tako Cete sebi skratiti posao u upravljanju
onlajn reputacijom.

Turisti ocenjuju destinacije, agencije i hotele na osnovu onoga sto obecaju na bilo koji
nacin: kategorijom, opisom na sajtu, reklamom... Bitno je ispuniti ono Sto obecate, to je
minimum. Mnogi hoteli i destinacije se trude da obecaju mnogo, kako bi privukli turiste,
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a posle to ne mogu da ispune. | iako je usluga bila zaista dobra i nije bilo ni najmanjih
neprijatnosti turisti jednostavno nisu zadovoljni jer su ocekivali vise.

Nemojte obecavati vise od onoga Sto mozete ispuniti. Mozda Cete u pocetku privuci vise
gostiju na osnovu obecanja i reklame, ali ¢e vam se to sve kasnije obiti u glavu kada
nezadovoljni turisti po¢nu deliti iskustva i nezadovoljstvo na internetu.

Obecajte ono Sto mozete, pa c¢ak i manje od toga. Ako turisti oCekuju
manje, a dobiju vise, bi¢e odusevljeni, i deli¢e svoja pozitivna iskustva na sva
usta i na svim sajtovima i drustvenim mrezama. Mozda u pocetku necete
imati toliko jak odziv ali ¢e kasnije besplatna reklama u vidu gomile
preporuka bivsih gostiju odraditi svoje.

U pitanju je klasican, kako se danas to naziva, “Suzan Bojl” efekat. Kada se Suzan Bojl
pojavila u britanskom takmicenju za talente, samo svojom pojavom je odmah izazvala
podsmeh kod publike i zirija. Starija zena, pozamasne tezine, ruralnog izgleda nije
svojom pojavom obecavala mnogo. Ali kada je zapevala svi su zanemeli, odusevila ih je.
Suzan zaista peva odlicno, medutim dobro je pevalo joS mnogo takmicara u toj emisiji.
Ono Ste je Suzan izdvojilo je upravo taj efekat odusevljenja (zahvaljujuéi kojem je i
postala kasnije tako slavna) koji ne bi ni priblizno bio toliko jak, da ona svojom pojavom
nije delovala kao neko ko nema blage veze sa pevanjem i ko ¢e se zestoko izblamirati.

Povezite se sa turistima

Efikasan nacin da se povezete sa turistima na drustvenim mrezama je da postavljate
pitanja.

Recimo, ako se vasa ponuda nalazi u Vrnjackoj Banji, postavite status na Fejsbuku “Koja
je vasa najlepsa uspomena iz Vrnjacke Banje?”, uz propratnu adekvatnu fotografiju. Takvi
statusi podstic¢u turiste da se prisete svojih putovanja, kojih se najcesée rado secaju i o
njima rado govore pa Cete verovatno dobiti dosta komentara.

Turisti vas Cesto prate na druStvenim mrezama samo zato Sto ocCekuju da ce tako prvi
saznati za odredene popuste. Zato, s vremena na vreme, ponudite nagrade ili popuste
specijalno samo za fanove vase Fejsbuk strane.

Nagradne igre mogu biti odlican nacdin za pridobijanje novih fanova i povecanu
interakciju postojecih.
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Trudite se da stalno postavljate zanimljive i interesantne sadrzaje na drustvenim
mrezama, jer jedan dobar status mesecno nece nista znaciti.

Podstaknite goste da Seruju fotografije iz vase destinacije dok su joS uvek kod vas.
Njihovi utisci su najjaci u momentu desavanja i tada je njihova Zelja da to podele sa
svojim prijateljima najveéa. Svakim satom kasnije verovatnoca da ce taj njihov pozitivni
dozivljaj biti Serovan je sve manja, a Sansa da ce te fotografije samo ostati u njihovom
telefonu sve veca. Zato se potrudite da im obezbedite zanimljive dozivljaje koje ce
oni rado Serovati. Naravno, za to im morate obezbediti besplatan wi-fi.

Ukoliko vam je potrebna pomo¢ i profesionalno vodenjem naloga na drustvenim
mrezama mozete kontaktirati agenciju Tourism Management and Consulting.

www MilanStojkovic.com

- Napredni internet marketing u turizmu -
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‘ Rezime

Upravljanje onlajn reputacijom u turizmu mozda deluje previse opterecujuce, pa mozda i
dosadno, ali vremenom postaje sve lakse.

Prihvatite cinjenicu da necete sami modi da pokrijete i ispratite sve kanale, pa se
fokusirajte na one koji vam mogu doneti najvece efekte i na kojima je vasa ciljna grupa
najbrojnija.

Ako ste novi na drustvenim mrezama, krenite sa jedostavnim “osluskivanjem”. Pratite Sta
se na druStvenim mrezama pise o vama i vasoj destinaciji. Zatim obazrivo odgovarajte na
neke komentare i recenzije, a kasnije, kada ve¢ budete imali odredenog iskustva, mozete
animarati svoje goste da piSu o vama na internetu.

Imajte na umu da onlajn reputacija, kao i ¢itav internet marketing nisu prolazni trend. Ne
zavaravajte se, to se nece zavrsiti, tek je na pocetku, ali zavrSice se vase poslovanje u
turizmu a da mozda necete ni biti svesni zbog Cega.

Koristite povratne informacije koje dobijate od turista, narocito one negativne. Dobra
kritika gosta je vrednija od novca koji je potrosio u vasem objektu, ako znate da je
iskoristite.

Unapredite svoju ponudu, pobrinite se za kvalitet svoje usluge, i videlete kako e se
onda onlajn reputacija pobrinuti sama za sebe.
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TOURISM MANAGEMENT

AND CONSULTING

Agencija Tourism Management and Consulting specijalizovana je za pruzanje
usluga internet marketinga, konsaltinga i edukacije poslvnim subjektima i
organizacijama u sektoru turizma i ugostiteljstva. Nasim klijentima donosimo
prepoznatljivost, vecu vidljivost, vise turista i veée prihode.

Pored toga sto smo jedina domaca digitalna agencija specijalizovana za oblast
turizma i ugostiteljstva, cene nasih usluga visestruko su nize od ostalih na
trziStu. Uostalom, nase usluge Vas nikada nece kostati vise od prihoda koje Vam
donese saradnja sa nama!

Nasi klijenti su hoteli i ostali ugostiteljski objekti, turisticke agencije i turisticke
organizacije. Klijentima pruzamo Sirok spektar razlicitih usluga, medu kojima su i

- lzrada novih sajtova (i odrzavanje) koji su u potpunosti optimizovani za
pretrazivace i prikaz na mobilnim uredajima i ispunjavaju sve zahteve savremenih
turista.

- Profesionalni intetnet marketing: SEO, SMM, Goolge i Facebook pla¢eno
oglasavanje, remarketing, e-mail marketing, content marketing, web analitika,
upravljanje onlajn reputacijom, izrada kompletne digitalne strategije.

- Obuka Vasih kadrova kako bi sami bili u stanju da vode neke segmente onlajn
marketinga.

Posetite sajt agencije i saznajte visSe o nasoj ponudi, uslugama i klijentima.

Posaljite nam upit na tmc@konsaltinguturizmu.com i zapoCnimo nove uspesne
poslovne price.
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Nadam se da vam je sve napisano u ovom prirucniku bilo od koristi.

Budite slobodni da mi svoje utiske, pitanja [ komentare posaljete na
kontakt@milanstojkovic.com. Ukoliko zelite, moZete me pronaci i na drustvenim
mrezama:
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