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 Mi presento

 Brand reputation ed ospitalità

 2004: arrivano Tripadvisor e gli altri motori di reputazione 

e vendita

 Una scelta strategica: la Guest Experience come vero 
grande vantaggio competitivo

 I momenti di crisi

 La gestione dei commenti e gli strumenti di analisi

reputazionale
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Hotel Lugano Dante: albergo di città più accogliente della Svizzera
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Albergo TOP Service della Svizzera
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L’importanza della

brand reputation
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13 92% dei viaggiatori confermano come le proprie decisioni siano

fortemente influenzate dai commenti degli altri ospiti

(e-tailing group)

33% dei viaggiatori cambiano la loro prima scelta durante il

processo di prenotazione dopo aver letto i commenti
(World Travel & Tourism Council)

38% è l’ammontare che sarebbero disposti a pagare in più per un  

albergo che abbia un rating di 5/5 rispetto ad un 4/5
(Comescore)

La web brand reputation



ReviewPro
RJ Friedlander, (CEO)
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Consumer decision making process

Pricing in a Social World
Kelly MgGuire & Breffni Noone
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Cosa è il VALUE?



Price & non price information at the point of 

purchase

Pricing in a Social World
Kelly MgGuire & Breffni Noone
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Cosa è il VALUE?



Assessing price: how do consumers choose?

Pricing in a Social World
Kelly MgGuire & Breffni Noone
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Attribute importance

Pricing in a Social World
Kelly MgGuire & Breffni Noone
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Ogni commento 

negativo potrebbe 

causare la perdita

di ben 

30 nuovi clienti



20 Soddisfazione dell’ospite

Brand Reputation

=

Fatturato
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Hotels: a che punto siamo?
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La minaccia

Se gli hotel 

sembrano identici, 

gli ospiti 

decideranno 

solamente 

in base al prezzo …
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Effetto OTA (vetrina)



24

Effetto OTA
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Effetto OTA
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La sfida

Nell’era della 

commoditization, vi è 

un’assoluta necessità 

di accrescere la 

soddisfazione 

dell’ospite e di favorire 

la sua fidelizzazione



27

La soluzione
Concentrarsi sulla Guest Experience

La Guest 

Experience 

è oggi il fattore

più importante

nel processo di 

scelta dell’albergo



+ 11.2% DI FATTURATO

Migliorando la propria 

reputazione di 1 punto
su una scala da 1 a 5 

(ad esempio da 3.3 to 4.3), 

si può aumentare la 

tariffa media dell’11.2 %, 

riuscendo a mentenere lo 

stesso tasso di occupazione

Cornell University
The Center for Hospitality Research

L’impatto della reputazione?



TRUSTYOU Research

L’impatto della reputazione?
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Di cosa stiamo parlando?
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La Guest Experience
è il risultato di centinaia di migliaia di interazioni…
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… che accadono: 

 in ogni momento

 ovunque

 comunque

senza regole precise
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Il Customer service?



è un atto volontario

che dimostra un 
interesse sincero

ed innato nel voler

soddisfare e 
deliziare

ogni nostro ospite
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The Complexity of Simplicity

Semplificare
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Experience

+

garantire una continua e profonda

serie di interazioni ospiti & staff in tempo 

reale per creare valore attraverso il servizio



… alla 

Relazione

39

dalla 

Prenotazione…





41

I momenti difficili…
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Gli strumenti di analisi

reputazionale















People will forget what you said, people

will forget what you did, but people will

never forget how you made them feel.

Maya Angelou



CRM 

(REPUTATION)

= 

IS ALL ABOUT  

PEOPLE















Grazie !


