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PRIMA DI INIZIARE
Buongiorno!
Si ricorda che durante l'esposizione sarà possibile intervenire 
ponendo delle domande nella chat condivisa. 
Al termine del webinar vi chiediamo gentilmente di compilare un 
brevissimo questionario di gradimento dove potete esprimere il vostro 
parere!



USATE LA CHAT
Durante l'esposizione del webinar sarà possibile intervenire ponendo 
delle domande nella chat condivisa. 



IN BREVE
In questo seminario proveremo a spiegare come può l’albergo o più 
in generale la piccola struttura ricettiva possa fare del web marketing 
strategico e ottenere dei risultati.





“UNA VACANZA A TRIESTE VISTA 
CON GLI OCCHI DI UN 
ALBERGATORE!”













“LA STORIA CHE VI HO 
RACCONTATO È 
COMPLETAMENTE FALSA! ”



COSA VI HO RACCONTATO?
Quello che vi ho appena raccontato è una simulazione di qualcosa di 
ben preciso che si chiama CUSTOMER JOURNEY

La CUSTOMER JOURNEY è il percorso che fa un consumatore dal 

momento dello stimolo al momento in cui condivide il proprio 

entusiasmo (o delusione) per l’acquisto.

Semplificando molto, possiamo distinguere 5 grande tappe del 

percorso:

1) Lo stimolo - prendere l’ispirazione per un viaggio

2) La considerazione - comincio a cercare, magari confrontando i 

prezzi

3) L’acquisto - è il momento in cui prenoto

4) L’esperienza - è il momento in cui vivo il viaggio

5) L’advocacy - è il momento in cui testimonio il mio viaggio
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COSA DOBBIAMO SAPERE?
Che caratteristiche ha la Customer Journey nel turismo? 

1) è interessante sapere una customer journey turistica è una delle 

più lunghe e complesse in natura. Fatta di una MAREA di tappe!

2) è importante che la nostra struttura sia presente in tutte queste 

tappe della Customer Journey:

a) una pagina Facebook è un ottimo modo per suscitare uno stimolo 

o può svolgere un ottimo ruolo nella fase di considerazione. Ma 

anche nell’advocacy 

b) un sito web è un ottimo modo per lavorare bene nella fase di 

considerazione o di acquisto

c) stimolare una recensione funziona bene in tutte le parti

https://business.facebook.com/HotelVictoriaTrieste/photos/a.10150166987244201/10157061125174201/?type=3&theater
https://www.conscioushotels.com/hotels/tire-station
https://www.hotelvictoriatrieste.com/


“SOLO CHE LA CUSTOMER 
JOURNEY CHE VI HO 
RACCONTATO PRIMA È 
COMPLETAMENTE FALSA. 
PERCHÉ È FALSA? ”









COSA VUOL DIRE?
Le persone quando cercano una struttura vanno su una OTA (Online 
Travel Agency). Perché lo fanno? 

1. perché vogliono atterrare in un ambiente relazionale, cioé fatto 

di persone che hanno espresso già un giudizio prima del nostro 

arrivo

2. perché lo conoscono tutti

3. perché è chiaro e semplice

4. perché mettono a confronto più offerte e più disponibilità

5. perché prenotare è facilissimo



DISINTERMEDIARE
Qual è il problema? Il problema è che ogni volta che qualcuno prenota 
su booking una vostra camera, il vostro margine su quella camera si 
riduce di parecchio perché pagate a booking una commissione almeno 
del 15% 

.
1. Se il vostro intero business si basa su booking, beh avete un serio 

problema di massimizzazione del profitto!

2. Dobbiamo provare a disintermediazione cioé provare a fare in 

modo che le persone prenotino sulla vostra struttura

3. Come fare? Dobbiamo usare una strategia, magari di web 

marketing



“FACCIAMOCI AIUTARE DAGLI 
AMERICANI: IL MODELLO POEM”



IL MODELLO POEM



OWNED MEDIA: IL SITO WEB



IL SITO WEB!
Beh per esempio, se volete che qualcuno possa prenotare la vostra 
camera senza per forza farlo su Booking, dovete avere quello che è il 
più importante dei media proprietari ovvero UN SITO WEB

A cosa serve un sito web?

1. ad avere una casa che sia VOSTRA

2. a fare in modo che le persone possano trovare conveniente 

prenotare da voi (attenzione a non inserire sul sito web tariffe 

più alte che su booking, altrimenti dove sta la convenienza?). Per 

questo ci vuole un booking engine!

3. a essere presenti sul motore di ricerca

https://www.hotelvictoriatrieste.com/


QUALI CARATTERISTICHE 
DEVE AVERE UN SITO WEB!
Ispiriamoci a questo splendido libro di Armando Travaglini



LE CARATTERISTICHE DI UN 
SITO!
1. Mobile

2. Le camere, almeno 5 immagini per camera, minimo 

( http://zenzerocannella.it/it/camere/pepe-verde/ )

3. I servizi, c’è una spa? C’è un servizio per i bambini? C’è una colazione particolare? 

( https://www.conscioushotels.com/hotels/tire-station/ )

4. Le offerte speciali 

( https://www.hotelcentrotrieste.it/ )

5. Il booking engine 

(https://www.albergopostatrieste.it/ )

6. Il come arrivare 

( https://www.filoxenia.it/ )

7. I video, sono sempre i migliori

( https://www.youtube.com/watch?v=GdcpgLn9K-Y )  

8. Un libro degli ospiti

( https://www.hotelvanni.com/guestbook/ )

http://zenzerocannella.it/it/camere/pepe-verde/
https://www.conscioushotels.com/hotels/tire-station/
https://www.hotelcentrotrieste.it/
https://www.albergopostatrieste.it/
https://www.filoxenia.it/
https://www.youtube.com/watch?v=GdcpgLn9K-Y
https://www.hotelvanni.com/guestbook/


QUALI SONO I PROBLEMI?

1. Beh che se siete un albergo bello strutturato con un sacco di 

camere allora è il caso di fare un sito web superprofessionale, 

pensato ex novo, magari affidando la costruzione a un’agenzia 

web (es: https://www.conscioushotels.com ). Il problema è che 

costa!

2. Se invece avete 3 camere in tutto, quanto ci mettete a assorbire 

il costo di un sito web super professionale? 

Per questo tipo di necessità, ci sono altri servizi. Un esempio? 

https://www.garibaldinorooms.it

https://www.conscioushotels.com
https://www.garibaldinorooms.it


OWNED MEDIA: LA NEWSLETTER



I VANTAGGI DI UNA 
NEWSLETTER!
Il vantaggio nel 2019 è quello di poter usufruire di sistemi a basso costo 
come Mailchimp, potrebbe essere addirittura gratis se non avete 
particolari esigenze

1. parlare coi propri clienti
2. offrire tariffe speciali e promozioni particolari
3. far prenotare le persone sul proprio sito web

https://mailchimp.com/


UN ESEMPIO: LA PROMOZIONE 
DELLA SPA DELL’HOTEL 
VICTORIA!





OWNED MEDIA: FACEBOOK E 
INSTAGRAM



I VANTAGGI DEL MONDO 
FACEBOOK!
Facebook è un mondo di Domanda Latente, NON POSSIAMO 
VENDERE CAMERE su Facebook ma possiamo:

1. raccontare la vita nella propria struttura

2. raccontare la vita nel proprio territorio

3. fare della pubblicità mirata (paid media)

https://www.facebook.com/HotelMonacoLignano/posts/1964231166958634?__xts__[0]=68.ARD3Km90Lr7CBJyqHkGODLHY7xGHA0ta2R09pAc3VBXXb0ppt0uuQmTCkHFPl65WI8qpqRRJIPesHyPur4Lr8g7IbNBR5fBFkR8FzCu11uUwfnC4ygRkzJ_CiiJdZIjYrYu_Zvvh5mbpa5UBhaSExisNujLRlSOl0-7FvjGEh_1RFck13bP3UjNamRMwfAPgHEF1dMbe90NQXueZCUwwvgY6fdLnWYQDEy596njGLIfN1UjC52gIhAYEogMdaH3KW52sXgrCxZMOSJQXw3Y7etsY3SKb4yulrrCXC4jhi1Mer4RZ5_sLOLRamWYopmorjrf6MqGDM009ro6GiJ8SxPS5ew&__tn__=-R
https://www.facebook.com/residenza6a/posts/10155940222048201?__xts__[0]=68.ARC1w8OY_T70zHgb68xH7BUZCXYeezXQ2itRbArsnfE76gXNULeLTQsW250rH2Bwasv1aleqzLo0fDmY1r6LR_AbjOyJlXjtFjFi2B6L-ZPWW3PNPJTyemvzCtZ94dN-euK9-uoN4wXk6Q_PUpi1t9xyZfY5mzOQJnoF0iH3j0oekFipNFl08OVjivILKf33I16ggq1TaB_uI5jPvpDVqbJR5wnUCMGoFGqScHHY5P-h1l8Q-0JkWAYUZnaFLX9uXM5iw4a89u9ij-obABvv3e6Sk7u-Ri_7KSZDum9zsR6NS3C_sSEONTAyT7SjGoNhQfwvJGQZ7Ke_A-7r-9bx&__tn__=-R


UN ESEMPIO: LA PROMOZIONE 
DELLA SPA DELL’HOTEL 
VICTORIA!









EARNED MEDIA: LA REPUTAZIONE



LA REPUTAZIONE, LA CHIAVE 
DI TUTTO
Ispiriamoci a questo splendido libro 
di Nicola Zoppi



LA REPUTAZIONE ALZA I 
FATTURATI (O LI ABBASSA)

• La recensione è il Momento Zero della Verità

• Non è solo Tripadvisor ma una marea di altri luoghi, come Google, 

Facebook e ovviamente Booking

• Rating e Ranking

• Qualità, quantità e attualità (Le recensioni positive valgono molto di più di 

quelle negative. Si tiene conto del numero delle recensioni degli ultimi 12 

mesi. Valgono molto di più le recensioni recenti). 

• Sulle OTA c’è un valore in più: il tasso di conversione!

https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/micro-moments/zero-moment-truth/


PERCHÉ RISPONDERE
1. Tripadvisor non è un nemico ma un vostro alleato

2.  Rispondete a uno per informarne 100

3.  87% dei turisti viene positivamente impressionato da una risposta di un 
hotel a una recensione negativa*

4.  62% dei turisti è più propenso a prenotare in un hotel che risponde alle 
recensioni rispetto a un hotel simile che non risponde*  

•  [*fonte: Tripadvisor]



COME RISPONDERE

Rispondere a una recensione negativa:

• Usa un tono di voce che rispecchia 
quello aziendale (e che tenga conto di 
quello del canale)

• Non prenderla sul personale!

• Utilizza il feedback ottenuto

• Prendi tutto il buono che c’è

• Utilizza frasi concise

•  [*fonte: Tripadvisor]



COME RISPONDERE
Rispondere a una recensione positiva: 
la risposta panino:

1. Ringrazia l’utente chiamandolo per 
nome

2. Riprendi alcune parti della sua 
recensione per personalizzare la tua 
risposta

3. Ringraziate nuovamente e invitate il 
cliente a ritornare a trovarvi

3

1
2



UN LIBRO PER IL REVENUE 
MANAGEMENT



UN BREVE SAGGIO PER 
STIMOLARE LE RECENSIONI 

Su FORMAZIONE TURISMO trovate una 
piccola guida su come richiedere delle 
recensioni.

https://www.formazioneturismo.com/come-ottenere-recensioni-dai-clienti/
https://www.formazioneturismo.com/come-ottenere-recensioni-dai-clienti/


VERAMENTE UN LIBRO L’AVREI 
SCRITTO ANCH’IO
Non è sul turismo nello specifico ma sul 
marketing online!



GRAZIE PER
AVER PARTECIPATO

Prima di scollegarvi dal vostro PC vi chiediamo gentilmente di 
compilare un brevissimo questionario di gradimento dove potete 
esprimere il vostro parere


