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PRIMA DI INIZIARE

Buongiorno!

Si ricorda che durante l'esposizione sara 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!
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USATE LA CHAT

Durante I'esposizione del webinar sara possibile intervenire ponendo
delle domande nella chat condivisa.
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IN BREVE

In questo seminario proveremo a spiegare come puo l'albergo o piu
in generale la piccola struttura ricettiva possa fare del web marketing
strategico e ottenere dei risultati.
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"UNA VACANZA A TRIESTE VISTA
CON GLI OCCHI DI UN
ALBERGATOREY
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yallersfriuliveneziagiulia * Segui
Castello di Miramare

yallersfriuliveneziagiulia Sapevate che il
castello & protagonista dell'ode Miramar

di Giosué Carducci? Questo componimento
€ dedicato alla tragica sorte di
Massimiliano d'Asburgo.

Buon sabato Yallers!@

® Castello di Miramare | TS

Foto di: @lartigiano_ &

P Utilizzate I'hashtag

#yallersfriuliveneziagiulia #yallersitalia e
seguite la nostra pagina per essere
selezionati

& Selezione a cura di
@mascherataesulonessi ¢J

Vuoi diventare Yallers anche tu e unirti alla
nostra community? Trovi tutte le info nel

i o Qo

|
‘ :;33 Piace a giustadistanza e altri 863
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(@)(@)(@) (@)@ Recensito il 28 ottobre 2018 [] da dispositivo mobile
Ospitalita pefetta

Ero gia stato ospite dell’hotel I'anno scorso su consiglio di amici e mi ero ripromesso di
tornare.

Quest'anno ho prenotato per tempo in modo da riuscire a garantirmi la disponibilita della
camera nei giorni della Barcolana, quando Ia bellissima Trieste spalanca le porte alla
manifestazione velica pil bella e coinvolgente che si possa immaginare... una vera festa
della velal

In questa cornice colorata e gioiosa ho potuto apprezzare ancora meglio la cortesia e la
professionalita dei gestori e del loro staff, sempre disponibili € sorridenti anche in giorni di
massima affluenza e grande viavai...

L’hotel € ubicato in una posizione strategica: a pochi passi dalla stazione ferroviaria e subito
a ridosso del centro storico della citta, Piazza Unita d'ltalia raggiungibile con una breve
passeggiata.

Trieste colpisce dritto al cuore.

B&B Hotel Trieste & una location giusta, con un buon rapporto qualita/prezzo.

Tornerd prestol

Mostra meno
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‘LA STORIA CHE VI HO
RACCONTATO E
COMPLETAMENTE FALSA!”
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COSA VI HO RACCONTATO?

Quello che vi ho appena raccontato € una simulazione di qualcosa di
ben preciso che si chiama CUSTOMER JOURNEY

La CUSTOMER JOURNEY e il percorso che fa un consumatore dal
momento dello stimolo al momento in cui condivide il proprio
entusiasmo (o delusione) per I'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 - e il momento in cui prenoto

4) l’esperienza - € il momento in cui vivo il viaggio

5) L’advocacy - € il momento in cui testimonio il mio viaggio
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NSIDERATION] | PURCHASE || RETENTION| ADVOCACY

club
fedelta

email post
acquisto recensioni

social newsletter

coupon forum

video
pagina FB

CUSTOMER JOURNEY
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COSA DOBBIAMO SAPERE?

Che caratteristiche ha la Customer Journey nel turismo?

1) e interessante sapere una customer journey turistica € una delle
piu lunghe e complesse in natura. Fatta di una MAREA di tappe!

2) € importante che la nostra struttura sia presente in tutte queste
tappe della Customer Journey:

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

0 puo svolgere un ottimo ruolo nella fase di considerazione. Ma
anche nell’advocacy

b) un sito web e un ottimo modo per lavorare bene nella fase di
considerazione o di acquisto

c) stimolare una recensione funziona bene in tutte le parti
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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 E
COMPLETAMENTE FALSA.
PERCHE E FALSA? ”
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@® booking trieste

- g o + Confronta

Termine di ricerca
ltalia 2004 - Presente ¥ Tutte le categorie ¥ Ricerca Google ¥
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® albergo trieste ® booking trieste

Termine diricerca Termine diricerca

+ Aggiungi confronto

ltalia 2004 - Presente ¥ Tutte le categorie ¥ Ricerca Google ¥

Interesse nel tempo

|4

(> oL

Media 1 gen 2004 feb 2009 1 mar 2014
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COSA VUOL DIRE?

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

ok WD

perché vogliono atterrare in un ambiente relazionale, cioé fatto
di persone che hanno espresso gia un giudizio prima del nostro
arrivo

perché lo conoscono tutti

perché e chiaro e semplice

perché mettono a confronto piu offerte e piu disponibilita
perché prenotare e facilissimo
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DISINTERMEDIARE

Qual ¢ il problema? Il problema e 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
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"FACCIAMOCI AIUTARE DAGLI
AMERICANI: [L MODELLO POEM”
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IL MODELLO POEM

Advertising

* PPC
Retargeting
* SocialMedia
Paid
Influencers
* Affiliates

eb Properties

Site

Blog

Email
Social
Channels
MobileSite

3 Media Elements of Marketing
Sharing
* Mentions
* Reviews
* Posts H
* Shares Earned . Pald
; ‘Media
M ed| “""""E;:T\f
~ Owned
_// .
Media w
SEQ & ContentdriveEarned 2
Media (sharing) andtraffic 5
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OWNED MEDIA: IL SITO WEB
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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 ¢ il
piu importante dei media proprietari ovvero UN SITO WEB

A cosa serve un sito web?

1. ad avere una casa che sia VOSTRA
a fare in modo che le persone possano trovare conveniente
prenotare da voi (attenzione a non inserire sul sito web tariffe
piu alte che su booking, altrimenti dove sta la convenienza?). Per
guesto ci vuole un booking engine!

3. aessere presenti sul motore di ricerca
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https://www.hotelvictoriatrieste.com/

QUALI CARATTERISTICHE
DEVE AVERE UN SITO WEB!

Ispiriamoci a questo splendido libro di Armando Travaglini

'DIGITAL MARKETING
TURISTICO

e strategie rd ?
di revenue management = .
per il settore ricettivo ﬁ Sl o D

scritto da

Armando Travaglini
Simone Puorto
Vito D'Amico

prefazione di
Rodolfo Baggio

DI BUSINESS

-
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LE CARATTERISTICHE DI UN
SITO!

1. Mobile
Le camere, almeno 5 immagini per camera, minimo
( http://zenzerocannella.it/it/camere/pepe-verde/ )

3. Iservizi, c’e una spa? C’e un servizio per i bambini? C'é 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. lvideo, sono sempre i migliori

( https://www.youtube.com/watch?v=GdcpglLn9K-Y )
8. Un libro degli ospiti

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

in Friuli Venezia Giulia @~ vomen oo

nnnnnnnnnnnnnn

y‘ Il Fondo Sociale Europeo “ g\kg %ﬁ FRIULT VENEZIA GIULA g" f V g

seminari per l'innovazione in rete

Programma Operativo Regionale 2014-2020


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 | PROBLEMI?

1. Beh che se siete un albergo bello strutturato con un sacco di
camere allora e 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 & che
costa!

2. Seinvece avete 3 camere in tutto, quanto ci mettete a assorbire
il costo di un sito web super professionale?
Per questo tipo di necessita, ci sono altri servizi. Un esempio?
https://www.garibaldinorooms.it
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https://www.conscioushotels.com
https://www.garibaldinorooms.it

OWNED MEDIA: LANEWSLETTER
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| VANTAGGI DI UNA
NEWSLETTER!

Il vantaggio nel 2019 & 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
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https://mailchimp.com/

UN ESEMPIO: LA PROMOZIONE
DELLA SPA DELL'HOTEL
VICTORIA!
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Vieni a farti coccolare a Trieste

I mercatini, gli alberi in piazza, il mare che rende pit dolce e morbido
linverno; e, per te, due ore omaggio nella SPA del nostro hotel.

Prenota il tuo sogaiorno all'Hotel Victoria usando il codice SPA4YOU: per te,
in omaggio due ore nella SPA dell’hotel.

Prenota ora con il codice SPA4

Ti aspettiamo: saremo lieti di averti ospite da noil

REGIONE AUTONOMA
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OWNED MEDIA: FACEBOOK E
INSTAGRAM
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| VANTAGGI DEL MONDO
FACEBOOK!

Facebook € 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 pubblicita mirata (paid media)

seminari per I'innovazione in rete


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!
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Victoria Hotel Letterario Trieste
10 novembre alle ore 8:05 - €

Voglia di Trieste? Stai pensando a una vacanza nella citta MITTEL
EUROPEA? Magari per il periodo natalizio?

Hai tempo fino al 28 novembre per aderire alla nostra imperdibile
OFFERTA!

Lasciaci la tua email: per te subito in REGALO due ore di relax da passare
nella nostra area wellness. Scopri di piu!

Ti regaliamo
due ore di relax
nella nostra Spa

Hotel Victoria - La Spa gratis nel centro di Trieste

Il Victoria & un moderno Hotel 4 stelle situato nel centro di Trieste: qui tutto &
organizzato con la massima attenzione al dettaglio e al comfort.

WWW.HOTELVICTORIATRIESTE.COM/ Iscriviti
Mi piace ¥ Commenta o~
OO Costanza Grassi e altri 70 Commenti pil in vista ~

“ Scrivi un commento...

. Davide Taschini Ci sono stato!
Mi piace - Rispondi - @ 1- 13 novembre alle ore 13:57
Victoria Hotel Letterario Trieste Davide speriamo di riaverti presto

allora 2
Mi piace - Rispondi - 13 novembre alle ore 20:35

in Friuli Venezia Giulia o rcvearopes - B o
Programma Operativo Regionale 2014-2020 seminari per I'innovazione in rete

s]‘ llFondo Socile Ewropeo  |ORN & b ARG "'»' fvg

UN INVESTIMENTO PER IL TUO FUTURO



~VICTORIA

& | k
Ti regaliamo due ore di
relax nella nostra Spa

Inserisci la tua email qui sotto: ti invieremo un codice per
usufruire GRATUITAMENTE dellarea wellness dell Hotel
Victoria durante il tuo prossimo soggiorno da nol.

Cliccando su "Invia” dichiaro di aver letto e accetato Mnformativa sulla Privacy

Il relax in una Spa nel centro di Trieste

1l Victoria & un moderno Hotel 4 stelle situato nel centro di Trieste: qui tutto & organizzato con la
massima attenzione al dettaglio e al comfort.
Con questa offerta vogliamo darti la possibili

Farea wellness.

di provare uno dei servizi pil richiesti del nostro hotel

Lasciaci il tuo indirizzo email: ti regaleremo subito due ore di relax da passare nella sauna finlandese,
nel bagno turco o nella vasca idromassaggio durante il o prossimo soggiomo al Victoria Hotel
prenotato attraverso il nostro sito, e offerte e consigli per scoprire la bellezza di Trieste.

Hal tempo fino al 28 novembre per aderre alla promozione, ma il tuo codice omaggio potra essere
utilizzato in qualsiasi momento.

Sl

Hotel 4 stelle in centro Trieste Servizi al Top

Hinostro albergo & dotato di tutt  comfort Mare, architettura, caffe storici, Area wellness, fitness corner, sala lettura,

d & situato in una posizione centrale & enogastronomia: Trieste & una citta tutta da sala riunion, front desk 24/7, e molto altro
comoda di Treste. scoprire,impossibile non rimanere ancora: servizidi altissimo fvello per
incantato dalle sue bellezze. rendere indimenticabile l vostro soggiomo.

al Victoria Hotel

VICTORIA
Saremo lieti di avervi
nostri ospiti

Via Alfredo Oriani 2, 34131 Trieste (TS), Italia.
+39 040 362415
info@hotelvictoriatrieste.it
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HOTELLETTERARIO

?CIioca qui per prenotare il tuo soggiorno all’'Hotel Victoria:
| PRENOTA ORA

{E utilizza questo codice:

{SPA4YOU

{In questo modo potrai godere per 2 ore della nostra SPA
:gratuitamente durante il tuo soggiorno all’Hotel Victoria.

i Ti aspettiamo: saremo lieti di averti nostro ospite.

Ecco, per tua informazione, i dati che ci hai comunicato:

Indirizzo Email:
adset_name:
campaign_name:
full_name:

phone_number:

Se in qualunque momento deciderai di non ricevere pid i nostri messaggi, puoi cancellarti qui:

Cancella La Tua Iscrizione

Puoi anche contattarci qui:
info@nhotelvictoriatrieste.com

REGIONE AUTONOMA
FRIULI VENEZIA GIULA
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EARNED MEDIA: LA REPUTAZIONE
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LA REPUTAZIONE, LA CHIAVE

DI TUTTO

Ispiriamoci a questo splendido libro Web

di Nicola Zoppi

Marketing
delle recensioni

O=| [eocoo|

Guida di sopravvivenza
a TripAdvisor & co.
per albergatori e ristoratori

Unoraarooms
uuuuuuuuuuuu
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LA REPUTAZIONE ALZA |
FATTURATI (O LI ABBASSA)

e Larecensione e il Momento Zero della Verita

e Non e solo Tripadvisor ma una marea di altri luoghi, come Google,
Facebook e ovviamente Booking

e Rating e Ranking

e (Qualita, quantita e attualita (Le recensioni positive valgono molto di piu di
guelle negative. Si tiene conto del numero delle recensioni degli ultimi 12

mesi. Valgono molto di piu le recensioni recenti).

e Sulle OTA c’é un valore in piu: il tasso di conversione!

in Friuli Venezia Giulia
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https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/micro-moments/zero-moment-truth/

PERCHE RISPONDERE

1. Tripadvisor non & 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 € piu propenso a prenotare in un hotel che risponde alle
recensioni rispetto a un hotel simile che non risponde*

* [fonte: Tripadvisor!
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COME RISPONDERE

@@0OQOQ Recensito il 22 giugno 2013

Siamo stati a cena in questa trattoria due sere fa attirati dalle vostre recensioni
Condivido solo la gentilezza e la professionalita’ del personale. Per tutto il resto mi
dissocio completamente

Abbiamo preso un antipasto freddo . striminzito e per nulla invitante. Il piatto era
praticamente pieno di maionese e insalata russa per camuffare la scarsita' del pesce
che giaceva nel piatto. Per primo abbiamo preso pasta alle vongole e allo scoglio . non
erano malissimo ma abbiamo atteso per piu' di 40 minuti anche se il ristorante era
mezzo vuoto . A quel punto non avevamo piu' fame. Devo dire che per fare una
spaghetti alle vongole non credo ci voglia chissa' quale professionalita’ eppure da un
"vero" risotrante di pesce mi sarei aspettata molto di piu'. Era piena di farina e sapeva
di vino

tanto per farvi un‘idea del rapporto qualita’ prezzo; un antipastiINO, due primi, una
bottiglia di acqua = 40 euro

decidete voi

Visitato a Giugno 2013

ualita/prezzo
mosfera

Meno o

i@ 8 Grazie, MorenaNorma

Chiedi a MorenaNorma in merito a Trattoria Al Pescatore

Hekler, Direttore alle Trattoria Al Pescatore, ha risposto a questa recensione., 3 luglio 2013

Salve, non facciamo menu per operai o pasti a prezzo fisso
Siete liberi di non ritornare:
Cordiali saluti

Segnala la risposta come inappropriata

in Friuli Venezia Giulia
Programma Operativo Regionale 2014-2020
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Rispondere a una recensione negativa:

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

e Non prenderla sul personale!

e Utilizza il feedback ottenuto

¢ Prendi tutto il buono che c’e

e Utilizza frasi concise

diih
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COME RISPONDERE

“Ottimo ristorante e gentilezza assicurata”

©@®®O Recensito 6 giorni fa

Cena di lavoro, il locale @ moderno e arredato con sobrieta. Antipasti serviti in tempi molto
rapidi, tartare di pesce condite in maniera innovativa, come i gamberi al mojito, che
comunque mantengono il sapore del pesce. Porzioni non da trattoria, non aspettatevi il
"piattone” ma piatti ben cucinati e ben presentati . Il personale di sala molto gentile e
capace. Da consigliare .

=

Visitato a Novembre 2016

0 tramite dispositivo mobile

Meno =

i@ Grazie, ema54 ™ Seg

Vedi tutte le 6 recensioni di ema54 su Trieste
Chiedi a ema54 in merito a Trattoria Nerodiseppia

erodisepplatrieste, Proprietario alle Trattoria Nerodiseppia, ha risposto a questa recensione., ieri
entilissima ema54! Desideriamo ringraziarti per aver scritto questa bellissima recensione e il tuo
lusinghiero titolo che ci ha fatto moito molto piacere leggere!
Siamo felici che la tua cena di lavoro sia stata piacevole e grazie per aver apprezzato i tempi rapidi del

serviziol

Siamo contenti inoitre che tu abbia consigliato a tutti i lettori di TA di trascorrere un pranzo e/o cena al
Nerodiseppia! Noi contiamo di rivederti presto!

Grazie e saluti da tutti noi:

Giulio e Valentina, Sara, Fiorenza, Roberto, Luca, Aslihan, Alice

Segnala la risposta come inappropriata

Q‘ Il Fondo Sociale Europeo
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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

s REGIONE AUTONOMA ‘ "
S 2> | FRIULI VENEZIA GIULA . ' Vg

= seminari per l'innovazione in rete

UN INVESTIMENTO PER IL TUO FUTURO



UN LIBRO PER IL REVENUE
MANAGEMENT

Franco Grasso

(ome aumentare
il prafitto di un albergo
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UN BREVE SAGGIO PER
STIMOLARE LE RECENSIONI

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

Come ottenere recensioni dai clienti
Ol oceooor JRER] Googe: | tinkean |
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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 e sul turismo nello specifico ma sul
marketing online!

QL Il Fondo Sociale Europeo

in Friuli Venezia Giulia
Programma Operativo Regionale 2014-2020

@ %ﬁ REGIONE AUTONOMA
LS > | FRIULI VENEZIA GIULA

nnnnnnnnnnnnnn

ALESSANDRA FARABEGOL), ENRICO MARCHETTO

Marketing

in un mondo digitale

Guida per creare strategie
e tattiche integrate e su misura
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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
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