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La nosta crescita 
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        TripAdvisor: 
 
+54% piu’ grande di Expedia 
 
+114% piu’ grande Yahoo Travel 

Fonte: comScore, gennaio 2012  
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TripAdvisor in Italia 

        TripAdvisor: 
 
+14.5% del mercato dei viaggi 
 
+65.1% anno su anno 

Fonte: comScore, gennaio 2012  
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Alcuni dati demografici di TripAdvisor 

Base: tutti i partecipanti, N=3.641. Fonte: PhoCusWright – Sondaggio sui clienti di TripAdvisor, luglio 2011 

Scopo dei viaggi Sesso Età 
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• L'autenticita' delle recensioni e la 
nostra priorita' numero UNO 

– Controlliamo ogni recensione per 
contenuto sospetto 

– Il nostro team “content integrity” 
studia ogni contenuto che sia 
stato segnalato dai sistemi, dalla 
community e dai gestori del profilo 

3 leggende metropolitane su 
TripAdvisor 

 
1. TripAdvisor serve i viaggiatori e 

non gli albergatori 
 

2. Le recensioni di TripAdvisor non 
sono affidabili 
 

3. La maggior parte delle recensioni 
di TripAdvisor sono negative 
 
 

 
 

Lo sapevate che… 
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Cio’ che rappresentiamo…  …e cio’ che non rappresentiamo 
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Lo sapevate che…  

Leggenda metropolitana 1: 
TripAdvisor vale solo per i viaggiatori e non gli 
albergatori 
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Lo sapevate che…  
Leggenda metropolitana 2: 
Le recensioni di TripAdvisor non sono affidabili 

 

98% degli intervistati 
ha dichiarato di aver 
trovato attinenza con 

le recensioni di 
TripAdvisor rispetto 

alla propria 
esperienza 
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7% 7% 
12% 

28% 

47% 

1 2 3 4 5 

Il punteggio medio è di 4.01 
Percentuale di tutti i punteggi, Febbrario 2012 

Lo sapevate che… 

Leggenda metropolitana 3: 
La maggior parte delle recensioni di TripAdvisor sono 
negative 
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"Più di due viaggiatori su tre 
sostengono che le recensioni 
degli altri viaggiatori 
influenzano la pianificazione 
dei loro viaggi di piacere". 

-PhoCusWright’s Social Media in Travel 2011: Traffic, Activity and Sentiment, 
luglio 2011 
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E i viaggiatori cosa dicono? 

11 

Un sondaggio eseguito dalla Forrester 
Consulting commissionato da TripAdvisor, 
"Sondaggio online per il 4T 2010" (2010 Q4 
Forrester/TripAdvisor Custom Online 
Survey) 

1
1 

Che importanza rivestono per lei le recensioni 
nella scelta dell'hotel in cui soggiornare? 

Non importante (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Importante (7-10) 
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...e ancora 
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Un sondaggio eseguito dalla Forrester Consulting 
commissionato da TripAdvisor, "Sondaggio online ai 
clienti per il 4T 2010" (2010 Q4 Forrester/TripAdvisor 
Custom Online Survey) 

1
2 

Non prenoterei mai un hotel privo di recensioni? 

Non sono d’accordo (1-3) 

Neutrale (4-6) 

Sono d’accordo (7-10) 
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dei partecipanti sostiene di 
consultare abitualmente o sempre 
le recensioni su TripAdvisor prima 
di prenotare un hotel. 

83%  
degli utenti consiglierebbe agli 
altri le recensioni degli hotel 
pubblicate su TripAdvisor. 88%  

Riepilogo di PhoCusWright dei risultati del sondaggio sui clienti di TripAdvisor, luglio 2011 
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Ovvero, circa il  

37%  
della popolazione 

italiana. 
 
 E circa il  

71%  
degli internauti italiani. 

 

In Italia  
21.297.400  

persone sono utenti di 
Facebook. 

Fonte: Socialbakers.com, gennaio 2012 



Il più grande sito di viaggi del mondo 

15 

Integrazione con Facebook 
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87% della popolazione mondiale 
utilizza un dispositivo mobile 
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Secondo le stime dell'Eurostat, 
l'Italia vanta un numero elevatissimo 
di proprietari di dispositivi mobili 
(90% della popolazione) e l'accesso a 
Internet da tali dispositivi è cresciuto 
notevolmente nell'ultimo anno, 
soprattutto nelle fasce più giovani.  
-PhoCusWright European Online Travel Overview Seventh Edition, pagina 84 
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Per i nostri viaggiatori “on the road”... 
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• Ricerca e contatto con gli hotel 
• Ricerca e prenotazione di ristoranti 

• Ricerca e prenotazione di attrazioni e tour 

• Ricerca voli 
• Lettura e partecipazione ai forum di viaggio 

• Pubblicazione di recensioni 

1

Per i viaggiatori “On the road” App per dispositivi mobili 
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...piu’ di 10 milioni di visitatori unici al mese 
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• GRATIS e disponili offline  
 

• Ristoranti, attrazzioni, hotel e 
 recensioni 

• Itinerari a piedi accessibili offline con 
suggerimenti 
 

• Disponibili per iPhone e Android 

Mobile City Guides  

20 
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0% 

Quale percentuale del budget destinato al marketing 
viene investita nel canale mobile (ad esempio, app, 
offerte su dispositivi mobili, prenotazione mediante 
dispositivi mobili)? 

0% Meno 
del 5% 

Dal 10 
al 20% 

Dal 21  
al 30% 

Dal 21 
al 40% 

Dal 41 
al 50% 

Dal 51 
al 60% 

Dal 61 
al 70% 

Dal 71 
al 80% 

Dal 71 
all'80% 

Dal 91 al 
100% 

Percentuale del budget destinato al marketing  
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Fonte: TripAdvisor 360° Amenities Survey: Italy, 2012 
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Crescere insieme:  
VOI con noi 
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Argomenti dei messaggi sugli hotel condivisi 
sui social media 

 Fonte: Attensity, dicembre 2011 

% delle conversazioni tra gli utenti americani sui social media 
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Incoraggiate gli ospiti a scrivere recensioni 
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Cosa influisce sul vostro ranking? 

• Quanto sono  
recenti le 
recensioni 

• Quanto sono 
positive  
o negative  
le recensioni 

• Quante sono  
le recensioni 
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Albergo Cliente 

“L’offerta” “La richiesta” 

“L’offerta si 
materializza” 

“L’offerta soddisfa 
la richiesta” 

“Conferma 
di soddisfazione” 

“Soddisfazione 
confermata e 

condivisa” 

PROMESSA ATTESA 

CONFERMA FIDUCIA 

CONTINUITA’ REPUTAZIONE 

(Schema di relazione U.Righi) 
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Ricevete notifiche e monitorate le recensioni 
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1
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Descrivete la struttura e i servizi offerti 
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1

2

3

4 Caricate foto e video 
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0% 

30 

0%
 

Non prevediamo un budget da 
destinare al marketing attraverso 

social media 

Abbiamo disposto un budget da 
destinare al marketing attraverso i 

social media per la prima volta nel 2012 

Prevediamo di aumentare significativamente il 
budget destinato al marketing attraverso i 

social media rispetto al 2011 

Rispetto all'anno scorso, quali sono le vostre previsioni sul 
budget destinato al marketing attraverso i social media nel 2012? 

Prevediamo di aumentare leggermente il 
budget destinato al marketing attraverso i 

social media rispetto al 2011 

Prevediamo di lasciare invariato il 
budget destinato al marketing attraverso 

i social media rispetto al 2011 

Prevediamo di ridurre leggermente il 
budget destinato al marketing attraverso i 

social media rispetto al 2011 

Prevediamo di ridurre significativamente il 
budget destinato al marketing attraverso i 

social media rispetto al 2011 

28% 

10% 

5% 

17% 

31% 

6% 

3% 
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Il potere delle risposte dell’Hotel 

31 

2%

20%

78%

Disagree (1-3)

Neutral (4-6)

Agree (7-10)

Una replica a una recensione 
negativa la rassicura? 

Una replica a una recensione positiva 
rafforza l’opinione favorevole 
sull'hotel? 

Un sondaggio eseguito dalla Forrester Consulting commissionato da TripAdvisor, "Sondaggio online dei clienti per il 4T 2010"  
("2010 Q4 Forrester/TripAdvisor Custom Online Survey") 

Non sono  
d’accordo (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Sono  
d’accordo (7-10) 

Non sono  
d’accordo (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Sono  
d’accordo (7-10) 
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Il potere delle risposte dell’Hotel 

32 

Un sondaggio eseguito dalla Forrester Consulting 
commissionato da TripAdvisor, "Sondaggio online 
dei clienti per il 4T 2010" (2010 Q4 
Forrester/TripAdvisor Custom Online Survey) 

Leggere le repliche della Direzione alle recensioni è 
importante? 

Non sono d’accordo (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Sono d’accordo (7-10) 
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Il potere delle risposte dell’Hotel 
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Considerando due strutture simili, la presenza 
delle repliche della direzione per una struttura 
influisce positivamente sulla sua scelta? 

Non sono d’accordo (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Sono d’accordo (7-10) 

Un sondaggio eseguito dalla Forrester 
Consulting commissionato da TripAdvisor, 
"Sondaggio online dei clienti per il 4T 2010" (2010 
Q4 Forrester/TripAdvisor Custom Online Survey) 
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Si risponde cosi... 

34 
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...e cosi... 
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... ma non cosi! 

36 

"Le persone di cattivo gusto e senza una 
vita propria dovrebbero cercare di 
avventurarsi nel mondo reale invece di 
nascondersi dietro a un computer a vomitare 
frasi senza senso e fuori dalla realtà.” 

"Mi documenti la data del suo soggiorno 
dato che negli archivi del nostro hotel non è 
mai stato registrato questo incidente. È 
deplorevole che esistano clienti che sprecano 
tempo scrivendo commenti negativi sugli 
hotel.” 
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Il potere delle risposte dell’Hotel 

37 3

Una replica aggressiva a una recensione 
negativa offre una cattiva immagine dell'hotel? 

11% 

29% 

60% 

Disagree (1-3) 
Neutral (4-6) 
Agree (7-10) 

Non sono d’accordo (1-3) 
Neutrale (4-6) 
Sono d’accordo (7-10) 

Un sondaggio eseguito dalla Forrester 
Consulting commissionato da TripAdvisor, 
"Sondaggio online dei clienti per il 4T 2010" 
(2010 Q4 Forrester/TripAdvisor Custom 
Online Survey) 
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Source: TripAdvisor 360° Amenities Survey: Italy, 2012 
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Nel 2012, avete in programma di replicare alle 
recensioni che riguardano la vostra struttura 
pubblicate dagli ospiti su TripAdvisor? 
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Badgets e Widgets a portata di click 

Visita il nostro Widget Center – www.tripadvisor.it/widgets 

http://www.tripadvisor.it/widgets
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Crescere insieme:  
noi per VOI 
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Verifica dei proprietari 

43 



Il più grande sito di viaggi del mondo 

44 



Il più grande sito di viaggi del mondo 

Novità!  
Dashboard di 
gestione 
• Identificare le tendenze nel 

feedback degli ospiti 
• Monitorare la concorrenza 
• Scoprire da dove arrivano i 

potenziali ospiti 
• Monitorare le classificazioni di 

TripAdvisor 
• Mantenere una presenza attiva con 

le repliche della direzione e 
monitorare le recensioni 

• Verificare le statistiche delle foto 
dei viaggiatori 

• Seguire i consigli degli esperti di 
TripAdvisor 

45 
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Video, suggerimenti, guide e istruzioni 
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47 

Benchmark delle vostre performance 
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Il Profilo Aziendale 

• Spesa annuale controllata 

• Rimborso pro-rata 
in caso di annullamento 
entro 60 gg. dall’acquisto 

• Monitoraggio  
delle performance 

• Opzioni di visualizzazione  
flessibili 

• Incremento clientela 
diretta 

• Fidelizzazione del cliente 
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Visualizzazione a scelta di 3 dei 6 punti di contatto più le Offerte Speciali 

Opzioni di visualizzazione flessibili 

Offerta 
speciale 

Numero di 
telefono E-mail • URL testo mostrato:  

“Sito Internet hotel” 

• Numero di telefono: testo 
mostrato “+39 0664760005” 

• Indirizzo e-mail: testo mostrato 
“Invia un'e-mail all'hotel” 

• URL offerte hotel: testo 
mostrato “Offerte Speciale” 

• URL pacchetti hotel: testo 
mostrato“Pacchetti hotel” 

• URL virtual tour: testo 
mostrato“Virtual tour” 

• Offerta speciale: testo  
mostrato “ad hoc” 
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Sito Web 
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Offerta Speciale: una marcia in più 

50 
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Potenziate il vostro Profilo Aziendale con una 
presentazione fotografica! 

 

 

• Aggiungete almeno 5 foto 
della vostra struttura 
mediante il Centro Gestione 
(fino a un massimo di 25)! 

• Le foto verranno raccolte in 
una presentazione 
dall'aspetto molto 
professionale che includerà i 
recapiti aziendali diretti e la 
vostra Offerta Speciale 

• Avete il massimo controllo 
delle foto e potrete 
aggiornarle con la frequenza 
che desiderate, in base alle 
vostre esigenze stagionali o 
di marketing 
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Annunci per i Profili Aziendali 

La funzionalità Annunci mette a vostra 
disposizione una nuova e potente 
piattaforma di messaggistica visualizzata 
nella pagina della vostra struttura e nei 
risultati delle ricerche per zona. 

• Informate i viaggiatori di nuovi servizi 
o strutture e promuovete eventi 
speciali. 

• Pubblicate un Annuncio vicino alla 
vostra Offerta Speciale per 
differenziarvi ancora di più dai vostri 
concorrenti, offrendo ai viaggiatori 
tanti buoni motivi per fare clic sul 
vostro profilo. 
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• Collegatevi con oltre  
10 milioni di utenti 
unici mensili.* 

• Con un semplice 
tocco dello schermo, 
collegate gli utenti 
alla vostra linea 
diretta per le 
prenotazioni. 

• Disponibile in 20 
lingue diverse. 

• Compatibile con i 
principali device. 

...e non dimenticate i viaggiatori “on the road” 

54 
Fonte: TripAdvisor dati interni 
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Pannello di gestione 
Un innovativo strumento di analisi che riepiloga e mostra rapidamente tutti i dati sul 
rendimento della struttura su TripAdvisor 
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Antonio Pelosi 
G. M. Hotel Raffaello - Roma 

“Oggi vendo più camere 
attraverso il mio sito di quante 
non ne vendessi l’anno scorso. 
I clienti ci possono contattare 
più rapidamente. Sottoscrivere 
il profilo aziendale è come 
acquistare la comodità!” 

“Linkando alla nostra pagina il 
sito del nostro hotel la nostra 
visibilità ha registrato una 
crescita esponenziale. 
In sole 48 ore siamo rientrati 
del nostro investimento e oggi 
abbiamo registrato un aumento 
medio del tasso di conversione 
compreso fra il 25 ed il 30%”. 

Gabriele Cecioni 
G. M. Hotel David - Firenze 

“Ne eravamo convinti prima ed ora lo siamo 
ancora di più: i Profili Aziendali di Tripadvisor 
sono un investimento da fare ad occhi chiusi, 
soprattutto per il traffico qualificato che arriva 
sul nostro sito. Infatti il tempo di permanenza 
medio sul sito dei visitatori che arrivano da 
Tripadvisor varia addirittura dai 5 ai 7 minuti” 

Matteo Musazzi 
Marketing Director Baia Degli Dei - Crotone 
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Sconto 20% 
sul prezzo di listino per 
Abbonamenti annuali 

Offerta CONFINDUSTRIA 

• Formula “soddisfatti o rimborsati”: possibilita’ di      
  recedere entro 60 gg. dalla data di acquisto ed   
  ottenere un rimborso pro-rata (il periodo erogato  
  di servizio non viene rimborsato). 

• Offerta non retroattiva 
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Prima segnalazione attraverso il Centro Gestione: 
•Cliccare su “Gestite le vostre recensioni” 
•Nella sezione “Contestate una recensione” selezionare “Leggete il nostro    
 regolamento e inviate una contestazione” 
•Individuare la recensione da contestare  
•Procedere alla contestazione 
 
Seconda segnalazione a 5-7 giorni dalla prima: 
Contattare il nostro Customer Support: 
•Numero Verde 800.789.317, alla risposta tasto 5 e tasto 1 
•Mail assistenza-ci@tripadvisor.it 

 
Terza segnalazione a 3-4 giorni dalla seconda*: 
Helpdesk.tripadvisor@confindustriaalberghi.it – HOTEL INDIVIDUALI 
Helpdesk.tripadvisor@aica-italia.it – COMPAGNIE ALBERGHIERE 
 
*Esclusivamente per le aziende convenzionate Confidnustria Alberghi e Confindustria AICA 

mailto:assistenza-ci@tripadvisor.it
mailto:assistenza-ci@tripadvisor.it
mailto:assistenza-ci@tripadvisor.it
mailto:Helpdesk.tripadvisor@confindustriaalberghi.it
mailto:Helpdesk.tripadvisor@confindustriaalberghi.it
mailto:Helpdesk.tripadvisor@aica-italia.it
mailto:Helpdesk.tripadvisor@aica-italia.it
mailto:Helpdesk.tripadvisor@aica-italia.it
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Dallas Master Class 
 

59 
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QUINDI??? 
 
E’ importante gestire la propria Brand Reputation? 
Si! 
Perche’? 
Perche’ diamo un immagine cristallina della nostra 
struttura senza filtri. 
Non e’ un rischio? 
Certo! Ma gestibile e DEVE essere gestito. 
Come? 
• Chiarezza dei prezzi 
• Chiarezza delle informazioni, no aspettative 
• No Overbooking 
• Look & Feel del personale (anche al telefono) 
• Comunicazione con i clienti 
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Grazie! 
Vittorio Deotto 

Mobile +39 335 8137554 
Mail vdeotto@tripadvisor.com  
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