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  Aumentare la visibilità on-line 

 

  Incentivare la crescita del canale 

   diretto e disintermediato 

 

  Migliorare la brand reputation 

   favorendo le recensioni positive 

 

  Misurare lôefficacia degli investimenti 

 

  Incrementare le prenotazioni online 

 

Obiettivi: 

Hotel Disintemediation Strategy 



HOTEL BEST PRACTICES NEL WEB 2.0 

Hotel Disintemediation Strategy 



Ricorda: il successo dellôhotel on-line nasce off-line 

Il primo e più importante fattore che determina il successo 

dellôhotel on-line è infatti la: 

 

Qualità percepita dal Cliente 
(In relazione al prezzo pagato) 

Condizione essenziale per  avere una buona brand reputation  

ed innescare il meccanismo di passaparola virale 
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Hotel Disintemediation Strategy 

Elevata qualità percepita dai Clienti in 

rapporto al prezzo 

Posizionamento sui portali / OTA (prezzi 

dinamici e buone recensioni) 

Ranking sui siti di recensioni turistiche 

(TripAdvisor, Zoover, Trivago) 

Visibilità nei motori di ricerca / social 

network 

Sito web ufficiale pensato per la vendita 

Sistema di prenotazione integrato nel sito 

(booking engine) 

Tracciamento dati con Web Analytics 

(collegata al BOL) 

Fattori determinanti per avere successo 



Hotel disintemediation Strategy 



   

[ΨǳǘŜƴǘŜ fa una ricerca 
generica e finisce su un 

portale od utilizza 
direttamente una OTA, TA od 

un comparatore prezzi 

Individua 
gli hotel più 
interessanti 
e confronta 

prezzi e 
recensioni 

Cerca di 
nuovo 

ƭΨƘƻǘŜƭ ǎŎŜƭǘƻ 
sui motori di 
ricerca per 

brand name 

Visita il sito 
ufficiale 
ŘŜƭƭΨƘƻǘŜƭ 

Processo più comune 
per la ricerca e prenotazione di un hotel online 

NO SI 

Lƭ ǎƛǘƻ ǿŜō ŘŜƭƭΩƘƻǘŜƭ ŝ ǎǘŀǘƻ ƛƴ ƎǊŀŘƻ Řƛ ŦƻǊƴƛǊŜ ǘǳǘǘŜ ƭŜ 
informazioni e risposte ai quesiti? 

9Ω ǎǘŀǘƻ ƛƴ ƎǊŀŘƻ Řƛ ŜƳƻȊƛƻƴŀǊŜ  Ŝ ǇŜǊǎǳŀŘŜǊŜ ŀƭƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻΚ 
[ΩǳǘŜƴǘŜ Ƙŀ ǘǊƻǾŀǘƻ ƛƭ ƳƛƎƭƛƻǊ ǇǊŜȊȊƻΚ 

PRENOTA DIRETTAMENTE Continua la ricerca 



   

In media un totale di 17 .5  

SITI WEB TURISTICI 
Vengono visitati da ogni utente prima di prenotare un viaggio. 
  
(fonte: Googleõs Hotel Research Survey 2010) 

SITI INTERNET UTILIZZATI DAGLI UTENTI 
PER LA PIANIFICAZIONE DEI VIAGGI #1 

Hotel Disintemediation Strategy 



   Ogni utente visita mediamente 

10  SITI WEB 

UFFICIALI DI HOTEL 
prima di prenotarne uno. 
  
(fonte: Googleõs Hotel Research Survey 2010) 

SITI INTERNET UTILIZZATI DAGLI UTENTI 
PER LA PIANIFICAZIONE DEI VIAGGI #2 

Hotel Disintemediation Strategy 
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BILLBOARD EFFECT: perché è importante stare sui portali 

Hotel Disintemediation Strategy 

Ogni hotel deve mirare alla DISINTERMEDIAZIONE, per abbassare i costi e fidelizzare 

maggiormente i clienti al brand. 

 

E' però MOLTO importante essere presenti su portali e OTA 

 

In uno studio condotto dal prof Chris Anderson della Cornell University è stato rilevato che 

gli hotel presi in esame, dopo lôaffiliazione ad Expedia, hanno registrato un aumento delle 

prenotazioni dirette in percentuali che variavano dal 7,5% al 26%, unitamente ad un 

apprezzabile incremento dellôADR. (Billboard Effect) 



   

75.2% 
degli ospiti che prenotano 

direttamente dal sito dellõhotel 
hanno visitato almeno una OTA 

prima dellõacquisto. 
(fonte: Cornell University - Prof. Chris Anderson, comScore , IHG - 2011) 

Hotel Disintemediation Strategy 



BILLBOARD EFFECT: Buona Disintermediazione 

Hotel Disintemediation Strategy 



Hotel Disintemediation Strategy 

BILLBOARD EFFECT: Disintermediazione Inefficace 



Hotel Disintemediation Strategy 

BILLBOARD EFFECT: Confronto 



BILLBOARD EFFECT: Disintermediazione migliorabile 

Hotel Disintemediation Strategy 



il 75 % degli utenti che prenota dal sito ufficiale dell'hotel ha prima verificato la 

disponibilità su una qualche OTA 

83% degli utenti effettua comunque una ricerca su motori (Google, Yahoo o Bing) 

in uno o più fasi del processo che porta alla prenotazione (anche diverse decine) 

Durante il processo di selezione gli utenti hanno fatto una media di 12 visite a siti di 

OTA ognuna di circa 5 minuti e 7.5 pagine (con diversi utenti che hanno fatto 

addirittura più di 100 visite) 

 

Su tutte le prenotazioni effettuate online nel 2010 il 61% degli utenti americani ha 

prenotato su OTA mentre il 39% lo ha fatto dal sito dell'hotel 

 

Nel 2010 i siti web degli hotel rappresentavano il 54% del volume di affari (fatturato) 

mentre le OTA il 46% 

 

 

BILLBOARD EFFECT: Qualche altro dato 

Cornell University 2011 su database ComScore 

Forrester Research. 2011 

PhoCusWright 2011 

Hotel Disintemediation Strategy 



Hotel Disintemediation Strategy 

Il Billboard Effect non riguarda solo le OTA, ma tutti i canali dove lôhotel acquisisca 

visibilità e che favoriscano la diffusione del brand.  

I principali sono: 

ÁTripAdvisor e altri siti di recensioni  

ÁSiti, portali e comunità di viaggi 

ÁBlog turistici 

ÁSocial networks 

ÁPubblicità off-line (es: riviste di settore) 

Eô NECESSARIO  QUINDI SVILUPPARE UN SOLIDO MARKETING MULTICANALE 

BILLBOARD EFFECT: Non solo OTA 



Hotel Disintemediation Strategy 

Social Network, microblog 

Facebook, Twitter 

Maps, Geolocal 

Google local, Places, Foursquare, Gowalla 

Business Listing 

TripAdvisor bl / Trivago Hotelier / Zoover 

Video Portal & Photos 

YouTube, Flickr.com, Google Picasa 

Blog 

128 milioni i blog su Technorati/ 120.000 nuovi 

blog al giorno 

Forum 

ad es. TripAdvisor forum, slowtalk.com 

Mobile 

gi¨ lô11% del traffico ai siti turistici proviene da 

mobile 

Fonti di visibilità e traffico Indiretto   

OTA / IDS 

Booking, Expedia, HRS, InItalia 

Social Network Turistici / recensioni 

TripAdvisor, Dopplr, TripSay, Holidaycheck 

Rate Comparison 

 Trivago, HotelsCombined 

Destination Portals 

FirenzeAlbergo.it, InToscana 

Directory e portali locali 

Valtellina.it, WillGoTo.com, Rome Explorer 

Portali tematici 

ad.es WellnessinItaly, SlowTravel 

Visibilità e traffico Diretto al sito 

NB: Una buona visibilità su questi canali 

aumenta (molto) il traffico organico da brand name 



MOTORI DI RICERCA (ORGANIC) : TRAFFICO E PRENOTAZIONI VERSO IL SITO DELLô HOTEL 

   

(fonte: QNT Hospitality ς Hotel Analytics Report - media  hotel  dal  01/01/2011 al 15/11/2011) 

% sul totale 

VISITE 49.11% 

REVENUE 59.75% 
ORGANIC SEARCH

OTHER SOURCES

VISITE 

REVENUE 

Hotel Disintemediation Strategy 



Hotel Disintemediation Strategy 

Report sorgenti di traffico / e-commerce         
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COME OTTIMIZZARE LE PERFORMANCE DELLôHOTEL ON-LINE: 

SITO WEB UFFICIALE ï BOOKING ENGINE  

DISTRIBUZIONE ï INTERNET MARKETING 

Hotel Disintemediation Strategy 



üConsideratelo l'essenza del vostro brand 

üValorizzate la Unique Selling Proposition e i punti di 

forza (rilevati soprattutto dalle reviews) 

üTesti ñpersuasiviò (con linguaggio adeguato e review)  + 

Foto e video emozionali (veritieri !) 

üContenuti completi e pensati per i vari target e 

ñpersonasò 

üBellezza estetica ma prima di tutto massima usabilità e 

semplicità di navigazione 

üBooking Engine integrato in ogni pagina 

üOfferte, promozioni e pacchetti sempre aggiornati 

üCMS (content management system) Open Source 

üVersione Mobile 

Hotel Disintemediation Strategy 

IL SITO WEB UFFICIALE ï Aspetti fondamentali 
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üMantenete le parti importanti ñabove the foldò 

üSiate coerenti e uniformi in ogni vostra 

comunicazione, on-line e off-line 

üCreate landing page ad-hoc ottimizzate per 

specifici clienti target 

üAggiungete funzioni  per lo ñsharingò sui social 

üIntegrate le Mappe di Google e i social geo-local 

üMonitoratelo con strumenti di Web Analytics 

üControlate i tempi di caricamento delle pagine 

üEliminate o correggete i link non fuzionanti 

Hotel Disintemediation Strategy 

IL SITO WEB UFFICIALE ï Alcuni consigli 



Pagina Á 27 

ü Usabile e sicuro per l'utente 

ü Possibilità di vendere tutti i ñprodottiò 
(camere, pacchetti, offerte, servizi aggiuntivi) 

 

ü Vendita sia Leisure che Business 

 

ü Channel Manager 2 ways integrato 
(per mantenere sincronizzato l'inventario) 

 

ü Integrabile con Google Analytics 

ü Versione Mobile 

ü Collegabile con PMS 

ü No commissioni : vogliamo disintermediare o no?? 

 

Hotel Disintemediation Strategy 

BOOKING ENGINE ï come scegliere quello giusto 



BOOKING ENGINE ï tips per aumentare le conversioni 

üDichiarate esplicitamente tutti i vantaggi della prenotazione diretta dal sito ufficiale 

(best rate guarantee, promo esclusive, contatto diretto, cancellazione gratuita, sicurezza, ecc) 

 

üCurate in modo ñmaniacaleò la descrizione delle camere cercando di essere il più 

completi possibile  

(dimensioni stanza, tipologia e dimensione dei letti, cuscini, materasso, tutte le amenities incluse, TV, internet, 

WiFi, vista, colazione) 

 

üCaricate almeno un'immagine REALE diversa per ogni camera 
meglio se più foto con interno, vista, bagno, tv, terrazzo ecc. ma di qualità e con ingrandimento. 

 

üMantenere sempre attiva almeno un offerta speciale  
ma non eccedere mai nel numero di scelte possibili (camere / offerte) 

 

üSempre aperta la vendita fino all'ultima camera   

 
 

Hotel Disintemediation Strategy 
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Hotel Disintemediation Strategy 

ATTENZIONE ALLA RATE PARITY 

Hotel 3 stelle 

Fonte: RateGain Europe Rate Parity Analysis - 2011 
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ATTENZIONE ALLA RATE PARITY 

Fonte: RateGain Europe Rate Parity Analysis - 2011 



Hotel Disintemediation Strategy 

ATTENZIONE ALLA RATE PARITY 

Fonte: RateGain Europe Rate Parity Analysis - 2011 



Hotel Disintemediation Strategy 

BOOKING ENGINE ï dare sempre disponibilità di camere 



üNon solo principali intermediari on-line ma anche partner locali 

üIntermediari in base al target geografico 

üContenuti descrittivi (foto, testi, servizi, ecc.) sempre aggiornati 

üCoerenza nella comunicazione del brand 

üRate Parity rigorosa 

üGestire la distribuzione con Channel Manager 2 ways 

Hotel Disintemediation Strategy 

DISTRIBUZIONE: intermediari, IDS e OTA 
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DISTRIBUZIONE: altri siti importanti 

üDestination Portal locali (tutti quelli in testa alle SERP per le keyword 

contenenti la destinazione, ad esempio ñalberghi a firenzeò o ñhotel forte dei 

marmiò)  
 

üSiti dedicati a specifici segmenti di mercato compatibili con la propria 

offerta (enogastronomia, business, cicloturismo, wellness, ecc.)  

 
DA RICORDARE: 
 

üCoerenza e trasparenza nella comunicazione del brand 
 

üContenuti descrittivi (foto, testi, feautures, prezzi, listini, ecc.) completi, 

veritieri e  sempre aggiornati 
 

üRichiedere link al sito web ufficiale SEMPRE 

(quando possibile)  

Hotel Disintemediation Strategy 

DISTRIBUZIONE: altri siti importanti 
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SEO (Search Engine Optimization) 

 
ÁOttimizzare il sito web per una buona indicizzazione (fattori on-

site) : 

   - Contenuti pensati per lôutente e per i motori 

   - Utilizzare URL e Titoli, univoci e contenenti keyword 

   - Creare contenuti ed ottimizzarli per long tail keyword 

  (da selezionare anche mediante PPC) 

 

SEM (Search Engine Marketing) 

  
ÁLink Building (il numero e la qualità dei link sono i fattori 

determinanti nel posizionamento organico) 

ÁLocal Search (Google Local Business,Places, Foursquare)  

ÁVideo / immagini (universal search) 
 

Hotel Disintemediation Strategy 

LE ATTIVITA' FONDAMENTALI di INTERNET MARKETING per l'Hotel (2/2) 
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PPC (Pay Per Click) 
 

ÁNon puntare solo su keyword competitive (costano molto e 

convertono poco)  

ÁBrand name tra le keyword 

ÁCreare diverse campagne, gruppi e varianti di annunci 

ÁSelezionare un elevato numero di keyword includendo tutte le 

varianti possibili (almeno 2000 keyword) 

ÁAggiungere nuove parole e long tail keyword e rimuovere quelle 

a basse prestazioni 

 

E-mail Marketing 
  

ÁCreare un database profilato dei propri utenti 

ÁInviare newsletter SOLO a chi ha dato il proprio consenso 

ÁAlimentarlo tramite il sito ed altri canali  

ÁPromuovere offerte e sconti sempre nuovi 

ÁInviare e-mail targettizzate per fidelizzare il Cliente 

(ringraziamento, compleannoé) 

Hotel Disintemediation Strategy 

LE ATTIVITA' FONDAMENTALI di INTERNET MARKETING per l'Hotel (2/2) 



   

(fonte: QNT Hospitality ς Hotel Analytics Report - 01/01/2011 -  15/11/2011) 

GENERIC 
Keywords 

BRAND 
Keywords 

VISITE 64% 36 % 

CONVERSIONI 23% 77% 

BRAND GENERIC

VISITE 

CONVERISONI 

SEARCH ENGINES ( PAID)  
TRAFFIC AND RESERVATIONS TO HOTELS WEBSITE 
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Hotel Disintemediation Strategy 

Business Listings TripAdvisor: 
È possibile inserire a pagagamento su TripAdvisor nella pagina dell'hotel il link al sito 

ufficiale, il numero di telefono, l'inidirizzo, l'e-mail e offerte speciali dedicate 

LINK A PAGAMENTO SU PORTALI TURISTICI 
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Quanto può valere la business listing di TripAdvisor ? 
prime posizioni / Citt¨ dôarte 

Hotel Disintemediation Strategy 
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Quanto può valere la business listing di TripAdvisor ? 
prime posizioni / Citt¨ dôarte 

Hotel Disintemediation Strategy 



Hotel Disintemediation Strategy 
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ÁGoogle Places 

ÁSocial Network (Facebook e Twitter) 

ÁSocial Network Geolocal (Foursquare, Facebook Places) 

  

Hotel Disintemediation Strategy 

ALTRI CANALI IMPORTANTI DI VISIBILITA' 
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Niente spam o solo proposte commerciali: la regola dôoro dei Social Media. 

Lôhotel non deve solo fare proposte pubblicitarie, ma coinvolgere i clienti 

nellôideazione di offerte e servizi, discutere, chiedere opinioni e fare sondaggi.  

Il 39% degli utenti dicono che sui SN cô¯ troppa pubblicit¨ e che sarebbero 

disposti a lasciare i canali se dovesse aumentare. 

 

Niente monologhi: bisogna prima di tutto chiedere, ascoltare e rispondere agli 

utenti, in modo da creare un dialogo bilaterale. 

 

Evitate unôimmagine troppo istituzionale: Se partecipate alle conversazioni, 

fatelo in prima persona, citando il vs. nome e ruolo e non utilizzate un linguaggio 

impersonale. 

 

Mantenete una presenza e unôattivit¨ costante: non abbandonate la pagina, 

comunicherete mancanza di affidabilità 

Hotel Disintemediation Strategy 

Social Media Marketing: ALCUNI ERRORI DA EVITARE 
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ATTENZIONE AI COUPON SITES: GROUPON ï GROUPALIA 

Hotel Disintemediation Strategy 

 
  

Da alcuni mesi stanno spopolando i nuovi siti di vendite ñflashò: 

Groupon , Groupalia, Letsdeals, Google Deals... 

 

PERCHE' LI SCONSIGLIO? 

 

 Hanno commissioni elevate con poco margine per l'hotel 

 Possono attirare un target inadeguato (bargain hunters) 

 Brand erosion 

 Erosione del valore percepito dal cliente 

 Non incentivano la disintermediazione 



TRAVEL MOBILE 

Come sfruttare il traffico da mobile per incrementare 

le visite e i ricavi dal sito web 

Hotel Disintemediation Strategy 
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Travel Mobile - I DATI 

Sempre più utenti cercano e prenotano hotel e voli direttamente dai 

propri smartphone (iPhone, Android, palmari), addirittura quando 

sono già in viaggio o appena arrivati a destinazione. 

 

 Google sta registrando un aumento del 3.000% sulle ricerche di Hotel 

da Mobile negli ultimi 3 anni (Travel ï Google) 

 

 Gli Statunitensi spenderanno 76 milioni di dollari in prenotazioni dirette 

di hotel locali attraverso mobile (PhoCusWright) 

 

 Il 15% dei Leisure Travellers utilizza dispositivi mobile per ricercare 

hotel ed il 9% effettua prenotazioni direttamente da telefono (Forrester). 

 

 Soltanto negli ultimi 6 mesi, abbiamo rilevato un aumento di oltre il 

150% delle visite da dispositivi mobili ai siti web degli hotel da noi gestiti. 

Hotel Disintemediation Strategy 
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CRESCITA DEL MOBILE INTERNET NEI PROSSIMI ANNI 

Gi¨ a giugno 2010 lô11% del traffico web complessivo a livello 

internazionale era Mobile.  

Ĉ salito dallô8,3% allô11% in soli 6 mesi, con un incremento del 32%. 

Hotel Disintemediation Strategy 


