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Visione Diffusione Web Presence Recensioni

Section 1

Una nuova visione
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Le scelte progettuali

I Come definire le strategie di presenza nel web tenendo conto
dei vari strumenti disponibili?

I Definire gli obiettivi innanzitutto
I Dagli obiettivi discendono gli strumenti

I Pagina web
I Wiki
I Blog
I Forum
I . . .

Social network e turismo Sist. Inf. per il turismo



Visione Diffusione Web Presence Recensioni

Errori da evitare

I Mi comporto come se il web 2.0 non esistesse
I Modello di business out-dated

I Aspetto
I In poco tempo una proposta può passare dalle stelle alle stalle
I Innovare è la parola chiave nel web 2.0

I Copio il lavoro fatto da altri
I Perdita vantaggio competitivo
I Immagine
I . . .
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Problemi su cui focalizzarsi

I Promozione vs Commercializzazione
I Creare la comunità

I Incentivi alla partecipazione?
I Rischi della comunità?
I Il target ha gli strumenti per partecipare alla community?
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Google: prima guida turistica
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Tripadvisor e social networks
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Il ruolo della community di Tripadvisor
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Come scegliere l’hotel
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Alcune cattive recensioni. . .
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Come la vede (e la presenta) il gestore
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Come la vede (e la presenta) il cliente
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Da osservare. . .

I L’alto livello di interazione e l’immagine che l’hotel dà di sè

I La gestione della community di tripadvisor: l’utente è egli
stesso valutato (colonna a sinistra)

I La neutralità del portale TripAdvisor
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Potenzialità: integrare i dati del social web

Dal Sole 24 ore. . .
Roma è la prima città in Italia per numero di borseggi, seconda in
Europa solo a Barcellona, che detiene il primato. È il risultato della
classifica stilata da Tripadvisor, che ha selezionato la Top 10 delle
destinazioni a maggior rischio per i portafogli dei turisti. Il calcolo
è stato fatto in base al Tripadvisor Pickpocket index, un indicatore
basato sui dati del sito: in questo modo viene conteggiato il
numero di volte in cui i viaggiatori hanno usato la parola
pickpocket - borseggiatore, appunto - nelle recensioni degli ultimi
12 mesi.
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Section 2

Diffusione
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Uso del Web 2.0 nel turismo

Fonte: PhoCusWright (http://www.phocuswright.com/)
. . . social networking is one of the most powerful forces driving
travel planning today.
. . . social media use among travellers is growing far faster than the
travel industry itself. Unique monthly visitors to social travel sites
jumped 34% between the first half of 2008 and the last half of
2009.
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Sondaggio 2010

Which of the following do you use most frequently when
travelling?

I Mobile maps: 56% (US) and 63% (non-US)

I Social networks: 38% (US) and 64% (non-US)

I Virtual/3D tourism: 30% (US) and 27% (non-US)

I Blogs: 32% (US) and 22% (non-US)

I Podcasts: 9% (US) and 7% (non-US)

I Virtual worlds: 0% (US) and 10% (non-US)

I RSS feeds: 7% (US) and 11% (non-US)

Fonte: www.tnooz.com
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Quanti prenotano ed acquistano online?

I In Europe, online travel sales reached 65.2 billion euro in 2009
- or 25.7% of the market (up from 39.7 billion euro, or 16% in
2006).

I Fonte: http://www.crt.dk/UK/staff/chm/trends.htm

I . . . un 83% che dice di aver già fatto acquisti on-line. L’88%
degli acquirenti on-line ha fatto acquisti legati ai viaggi.

I Fonte: ContactLab, Netcomm, Consumer Behaviour Report
2010: web, viaggi e vacanze

I In spite of the current economic crisis, the online travel
market is one of the most active segments of the Italian travel
industry and will continue to grow in 2010 at a rate of 9%,
outperforming the overall market

I PhoCusWright, Italian Online Travel Overview 5th Edition
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Definzione di web presence

Definition

La web presence di una destinazione turistica (DT) è costituita
dagli spazi on-line che essa occupa. Tali spazi possono essere
occupati intenzionalmente oppure no.

I Nel web siamo presenti anche se non vogliamo!

I Quale controllo esercitiamo?
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Livelli di presenze online

(Si vedano lavori di Luisa Mich et al.)
I Ufficiali: fonti dirette, controllo totale

I Es. DMO ufficiali

I Semi-ufficiali: fonti indirette, controllo parziale
I pagine ufficiali (profili aziendali, canali ufficiali) sui SN

generalisti, dedicati ai viaggi, blog ’aziendali’ in cui i contenuti
degli utenti possono essere ’incanalati’

I Controllate dagli utenti, fonti esterne, fuori dal controllo:
I tutti gli spazi che ospitano UGC nelle diverse forme, post,

giudizi, commenti, raccomandazioni, punteggi
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Livelli di operatività

I qualità (contenuti, servizi, usabilit, ecc.) e successo (SEO
analitics)

I scelta (audience, dominio) e partecipazione (aggiornamenti,
applicazioni)

I È adatto Facebook per le destinazioni turistiche?

I Spazi controllati dagli utenti: ascolto, interazione (web
sentiment, reputazione) e monitoring (CRM analitico e
strategico)
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Web sentiment analysis

Sentiment analysis or opinion mining refers to the application of
natural language processing, computational linguistics, and text
analytics to identify and extract subjective information in source
materials.
Generally speaking, sentiment analysis aims to determine the
attitude of a speaker or a writer with respect to some topic or the
overall contextual polarity of a document. The attitude may be his
or her judgment or evaluation (see appraisal theory), affective state
(that is to say, the emotional state of the author when writing), or
the intended emotional communication (that is to say, the
emotional effect the author wishes to have on the reader).
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Section 4

Esempio: monitoraggio di un hotel
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I principali siti di ricensione

I TripAdvisor: www.tripadvisor.it

I Zoover: www.zoover.it

I Trivago: www.trivago.it
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Caratteristiche

TA TR ZO

Controllo editoriale NO SI SI
Prevenzione manipolazione SI SI SI
Garanzia di qualità NO SI NO
Nessuna recensione anonima SI SI SI
Numero garantito di recensioni NO NO NO
Diritto di replica SI SI NO

I TA: TripAdvisor

I TR: Trivago

I ZO: Zoover
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Atteggiamento dell’albergatore

L’albergatore deve:

I comprendere l’importanza e la diffusione degli User Generated
Content

I conoscere gli strumenti e le metodologie per il controllo del
proprio posizionamento e del punteggio

I Essere pronto ad una gestione del complain digitale
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Strumenti disponibili

I iscrizione a piattaforme dedicate per ricevere notifica
recensioni (TripAdvisor Owner’s Page Page, Trivago Hotelier)

I Google Alert: gratuito e semplice da usare; bassa precisione
(degli alert pervenuti, 8% recensioni) e recall (intercettate
25% recensioni TripAdvisor)
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Strumenti più sofisticati

I Servizio di monitoraggio della web reputation da parte delle
DMO o di consorzi di albergatori:

I acquisto di tracker specifici
I supporto rilevazione della customer satisfaction e risposta

complain digitale
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Riferimenti

I http://dinamico1.unibg.it/turismo/notizie/Facebook in Tourism.asp

I Interventi e slide di Luisa Mich e Alessandro Inversini

I Wikipedia: Sentiment analysis
I http://en.wikipedia.org/wiki/Sentiment analysis
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