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Revenue Advanced Systems and Social Networks

+ [ eonardo

Hotel & Restaurant Management System

Leo Mailing Leo Portals Manager Leo Web Rates
ke‘ Yield Management ka Fusion B.E. Leo Revoo
ke Ristorazione Leo Magazzino
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Facebook ti aiuta a connetterti e rimanere in
contatto con le persone della tua vita.

ey S
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Ci puo aiutare nel “fare” Revenue Management?
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Ossia, Facebook ci puo aiutare a definire, affinare ed
attuare le nostre strategie di Revenue Management?

Noi riteniamo &

Tuttavia pur essendo Facebook un

potente canale di comunicazione e commerciale

Occorre che interagisca efficacemente

con I nostri strumenti di vendita, primo W@
fra questi con il nostro Booking Engine I
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Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

SCHEDA CLIENTE

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

Attuare politiche di fidelizzazione efficaci e durature é l

ﬁ ‘!;‘rﬁ"

fé'*‘ Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche

di marketing virale
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Prima di verificare quanto supposto occorre
tuttavia fare un piccolo passo indietro per
capire cosa significhi

Facebook

e la sua INt@grazione con un

| integrazione

Booking Engine
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Un salto nel passato
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Nel 1736 Leonhard Euler, un matematico e fisico svizzero,
noto In Italia come Eulero risolse il problema dei ponti di
Konigsberg.

The Kionigsberg Bridges.

Il problema consisteva nel determinare se era possibile
attraversare una sola volta tutti i ponti della citta senza
passare due volte per lo stesso ponte ritornando poi al
punto di partenza.
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La soluzione del problema data da Eulero diede origine alla
Teoria dei Grafi.

Il grafo e una struttura che i matematici, e di conseguenza gli
iInformatici, utilizzano per modellare delle relazioni tra oggetti.
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Gli oggetti sono definiti come “nodi” mentre le relazioni tra di essi
sono definiti come archi o spigoli.
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Gli ideatori di Facebook si sono ispirati, per
strutturare il network, alla teoria dei grafi.

Le informazioni memorizzate in Facebook possono essere
rappresentate da un grafo dove | nodi sono le persone, le
pagine, etc. mentre gli archi sono le loro relazioni (Amicizia,

‘like’, etc)

Esempi:

* Mario e amico di Gianni

» Giuseppe e sposato con Maria
» ALoris piace GestioneAlbergo
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Elenco completo degli nodi di Facebook

- Album * _Page

« Application f=l Photo

e Checkin e Post

e Comment e Question

« Domain e QuestionOption
N Event * Review

* FriendList e Status message

 Group e Subscription

* Insights e Thread

» Link & User

« Message e Video

* Note

byt oy t!y’  Un grafo completo come quello di

¢ * § f Facebook rappresenta un sogno per
‘ chiunque si occupi di marketing.

GeEsuunemiueigu 311 - w&;’i.u;g:;ﬁnneﬂdbergn.it - Firenze: Via F. Veracini 14/r, 50144 Firenze (Fl) - Tel. 055 5357633 - Fax 055 364002



ﬂstioneﬁ%lbergo S "%& )% e

facebook DEVELDPERS
&

_. L

Facebook ci aluta ad esplorare e sfruttare questo mondo di
Informazioni mettendo a disposizione delle APl (Application
Programming Interface).

e

Y faéépoﬁlz(.
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In pratica sono delle funzionalita che consentono di
accedere ai nodi e alle loro relazioni.

Datl memorizzati in
Facebook

|
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Solo in questo modo posso shirciare nel profilo degli utente,
non posso farlo tramite dei semplici «page tab».

Select how your app integrates with Facebook

+ Website

dirizzo del sito: http://www.facebook.com/gestionealbergo

Qﬁ’ Mobile Web I have a mobile web app.

I want to build an app on Facebook.com.

Q;? Mative i0S App I have a native DS app.

Qﬁ? Native Android App I have a native Android app.

Qf? Page Tab I want to build a custom tab for Facebook Pages.
Salva modifiche
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Accedere alle informazioni tramite le API e

una prerogativa della Facebook Apps.

. Nl &)

Request for Parmission

nm %%

” _Eg https:,.f,Fww.Face!Ek.mmjconnectfuiser\:er.php'.-"app_id=4 070495441 % next=https%k3... ”

f Reguest for Permission

MovieBuffs is requesting permission to do the following:

L Access my profile information
Likes, Music, TV, Movies, Books, Quotes

Access my basic information

Includes name, profile picture, gender, networks, user
ID, list of friends, and any other information 've shared
with everyone

Access my friends' information
Likes, Music, TV, Movies, Books, Quotes

By proceeding, you agree to the MovieBufis Terms of Service and Privacy Policy + Report App

Logged in as Vatsal Mehta (Mot You?)

MovieBuffs

m Don't Allow

P

iFRAME APP

for Facebook Pages

Le apps Facebook,
dopo aver ricevuto Il
consenso da parte
dell’'utente, possono
accedere alle
Informazioni
dell’'utente e dei suol
amici.
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Distinguere una App da un Page tab e molto semplice:
Le App Facebook per poter essere eseguite la prima volta
devono obbligatoriamente ricevere il consenso da parte

d e I I , Ute nte . | 8006 Request for Permission

i ﬁ https: / /www.facebook.com/connect/uiserver.php?app_id=40794954419%next=https%¥3... |

f Regquest for Permission

MovieBuffs is requesting permission to do the following:

E Access my basic information
Includes name, profile picture, gender, networks, use

€, "
ID, list of friends, and any other information |'ve shared
with everyona.

L@. Access my profile information
LELLLE | jkes, Music, TV, Movies, Books, Quotes

1& Access my friends' information
Likes, Music, TV, Movies, Books, Quotes

arvice and Privacy Palicy « Report App

Logged in as Vatsal Mehta (Mot You?) m Don't Allow
A
o

Il consenso viene dato tramite la schermata riportata sopra.
Viene richiesto solo al primo accesso.
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Le App possono chiedere diversi livelli
di “user permission”.

Le informazioni che possono

essere lette/scritte dalle o
applicazioni vanno dalla lista degli o - 3
amici fino al permesso di gestire le |z—=
pagine per conto dell’'utente. TR —

e —_—
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Le basic information permettono
di accedere a

Come minimo le applicazioni chiedono di
poter accedere alle Basic Information.

user id

Nome,

Immagine del profilo,
Sesso

Fascia di Eta

Lista amicil,

...altre informazioni rese
pubbliche dall’'utente
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Se lo sviluppatore vuole accedere ad altre informazioni deve
chiedere all’'utente il suo consenso.

Richiesta di autorizzazione

FarmVille chiede 'autorizzazione per:

' Accedere alle tue informazioni di

Firskn B.E

=~ base
Include il nome, la foto del profilo, il sesso, le
reti, I'ID, la lista degli amici, e ogni altra
informaziene che ho reso pubblica. FarmVille
L & &

Inviarti e-mail
Farm\Ville pud inviarti e-mail direttamente
allindirizzo booking.fusion@gmail.com - Modifica

|E Pubblicare su Facebook a mio nome

FarmVille pud pubblicare messaggi di stato,
note, foto e video a mio nome

@ Pubblicare attivita di giochi e
applicazioni

FarmVille pud pubblicare puntegoi, risultati e
altre attivita su Facebook.

Accedere alle informazioni del tuo
profilo

Data di nascita, Citta attuale e Attivita nei giochi
e nelle applicazioni

Accedere alle informazioni che le
persone condividono con me
Attivita nei giochi e nelle applicazioni

Se decidi di continuare, accetti | Termini e condizioni d'uso = |z Mormativa sulla privacy di FarmiVille - Segnala applicazions
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Vediamo in dettaglio | principall permessi gestiti
da Facebook -

GestioneAlbergo srl - www.GestioneAlbergo.it - Firenze: Via F. Veracini 14/r, 50144 Firenze (Fl) - Tel. 055 5357633 - Fax 055 364002



ﬂstianeﬁ\lbergo & 7 k""

"2 - - e e
LS Il Flicerca Q 'J‘ Marco Vescovi  Trowva i tuoi amici

[Z] Notizie Notizie pil popelari - Fil recent

57 Messaggi

[51] Eventi 1 . " "
0. i i i Provides access to the "About Me
_— user_about_me section of the profile in the about

M- FBStrategy.it 3 pro perty

E; Leo Lab ] ]

@ Brainstorming Leo Fusion 18... PI’OVIdES aCCess tO the USEI"S I|St Of

[22] 1d=e per il nuovo sito promo... user_aCtIVItleS

activities as the activities connection

Pagine
(7} GestioneAlbergo : Provides access to the birthday with year
%% Promoservice.com user blrthday 1

-- - as the birthday date property
Liste
[ Amic pil strett 20+ Provides read access to the authorized
Applicazioni user_checkins user's check-ins or a friend's check-ins

0 Weh Claring Fan Pane Fditar

that the user can see.
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# )
Lo Marco Vescovi | Trova i tuoi amici
o

[Z] Notizie Notizie pil popelari - Fil recent

Prefaerit

Bl

57 Messaggi

ii““ﬁ_m_ -~ * | user_education_histo Provides access to education history as the
ry education property

Gruppi

= FBEStrategy.it 3

E; Leo Lab

Provides access to the list of events the

@ Brainstorming Leo Fusion 13... user events ) . i
— user is attending as the events connection

[22] 1d=e per il nuovo sito promo...

Pagine

{7} GestioneAlbergo

Provides access to the list of groups the

- .
Sy Promoservice. com

L user_groups user is a member of as the groups

[ Amic pii strett 20+ connection

Applicazioni

& ieh Clarius Fan Pene Frifor Provides access to the user's hometown in

user_hometown the hometown property

GestioneAlbergo srl - www.GestioneAlbergo.it - Firenze: Via F. Veracini 14/r, 50144 Firenze (Fl) - Tel. 055 5357633 - Fax 055 364002



ﬂstioneﬂ\lbergo £ (, ' \“"

Ottenuto Il permesso possiamo accedere
alle informazioni riguardanti l'utente.

Vediamole di seguito e cerchiamo di
capire se possono esserci utili per
conoscerlo meglio e quindi proporgli un
pacchetto adeguato alle sue aspettative.
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- -

oy - L ; = T
fﬂt&hﬂﬂk ) il Ficerca = <17 Marco Vescovi = Trova i tuoi amici
m srcn Fescod [Z] Notizie Notizie pit popolari - Fil recenti

Preferit
E 'I I_ i
57 Messaggi

E Eventi b |

B0 Trovai tuoi amid

Gruppi / "
W= FBStrategy.it 3 - . (
'\ Leolab O l

iz

@ Brainstorming Leo Fusion 13...

@ Idee per il nuavo sito promo... / "

Pagine ( / B ’ ( O 1

{7} GestioneAlbergo

i . n
St Promoservice. com /

Liste ) O

[ Amidi pid stretti 20+
1 n
Applicazioni 1 - . 1 /
0 Weh Claring Fan Pane Fditar ( O !
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I r. - - - - -
" Marco Vescovi  Trova i tuoi amici
1

[Z] Notizie Notizie pil popelari - Fil recent

Preferit

(] notizie / _x!
57 Messaggi '

[51] Eventi 1 '/ ' ' '
&l Trova i tuoi amid ( / - */
Grupp

- FBStrategy.it 3

E; Leo Lab | v ( - . /l u/_ 2
@ Brainstorming Leo Fusion 13... | | - 2 )

@ Idee per il nuavo sito promo...

Pagine ' ( - . /' /-

{7} GestioneAlbergo ' = 2 2

- .
Sy Promoservice. com

Liste - 2 - . - 2

1 1
F Amid pid stretti 20+ ( [ -2
Applicazioni / /
0 Weh Claring Fan Pane Fditar - . *'2
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Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

SCHEDA CLIENTE

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

e

Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche
di marketing virale
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Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Il peso delle prenotazioni dirette € sempre minore e
per usare una facile metafora il piatto della bilancia e
Spesso vuoto

Le prenotazioni derivanti dal canale Internet oltre ad essere
costantemente in crescita hanno come origine per gran parte le OTA.

Lo scenario che si sta dunque ormai delineando in questa fase di
mercato € molto chiaro e definito:

delle

Cres delle Cres
' | Internet

prenotaz{@ indirette prenotaz Pl 2

degli utili
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Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Inserendo in Facebook il Booking Engine dell’Hotel, e possibile
ridurre / contrastare la tendenza che si sta manifestando in questi

anni?

Noi riteniamo di si, anche se l'incidenza di questo nostro contrasto
dipende sicuramente da:

Tecnologia con cui si Dalle possibilita di
interfaccia Facebook e personalizzazioni presenti
Booking Engine nel booking Engine
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Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Per valutare quanto potente possa essere il risultato di questa
Integrazione basta fare un con confronto con

Prenotazioni da Booking Engine
interfacciato con Facebook

Prenotazioni da OTA
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booking engine ?

camera.

Utilizzando | social networks il ns. booking
engine puo ricevere una richiesta da Mario
Rossi, 30 anni, sposato con Maria,

appassionato di calcio, amante dei vini
rossi,...
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Come applicare queste tecnologie ad un

Attualmente dal web Il ns.
booking engine tradizionale
riceve una richiesta per una
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La camera sara sempre la stessa ma possiamo
abbinarla a dei semplici servizi e renderla adatta alle
esigenze di ciascun interlocutore.
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Supponiamo che il ns. possibile cliente sia un
appassionato di ciclismo.

Cosa gli proporra booking.com ?
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AVAILABILITY

Yvailable rooms from Thu 21 Jul 2011, to Mon 25 Jul 2011 | for 4 nights (Change dates)
Wost recent booking for this hotel was today at 08:48 from Germany

Room type Conditions Rate for 4 | No. rooms
nights
' » Classic Twin Room = Mon | aa €340 €432 |ﬂ '*-f|
~ Prices are per room for 4 nights. refundable Smart price
| 4 Included in room price: 7 % VAT, .Erea}.;fagt
. included
| Reom details | «Non 0 a £040 € 456
refundable PMArLRIICE.
«FREE 0 aa €140 €536 ||:] 'v|
cancellation Smart price.
¥ Junior Suite «MNon O aai €1450 €696 |U v/
Prices are per room for 4 nights. refundable Smartprive.
Included in room price: 7 % VAT. e —
« FREE G Al €40 €776 [0 v
............... s A

Una grigia, fredda e monotona Classic room
(la stessa che prenota quando va per lavoro a Cinisello Balsamo)
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E il BE versione Facebook ?

facebook Ricerca Q
e — Eura: 107,10 EurD
At 1) Clicca per vedere latariffa in altre | 1 (g 107,10 F,'l ren Ota
date
[+
R = 23000

| La tariffa adatta agli appassionati di Ciclismo. Comprende i

servizi indispensabili per goderti al meglio la tua vacanza in
bici.

® Deposito chiuso per la tua bich
® Picca colazione e possibilita di
ordinare il tuo pranzo al sacco,
o allarea techica dove
are la manutenzione alla tua

bici.

Guida con'i percorsi dells zona
carmmpresa nel gr
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La successiva richiesta sara fatta da un
appassionato di pesca

Cosa gli proporra booking.com ?
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AVAILABILITY

Yvailable rooms from Thu 21 Jul 2011, to Mon 25 Jul 2011 | for 4 nights (Change dates)
Wost recent booking for this hotel was today at 08:48 from Germany

Room type Conditions Rate for 4 | No. rooms
nights
' » Classic Twin Room = Mon | aa €340 €432 |ﬂ '*-f|
~ Prices are per room for 4 nights. refundable Smart price
| 4 Included in room price: 7 % VAT, .Erea}.;fagt
. included
| Reom details | «Non 0 a £040 € 456
refundable PMArLRIICE.
«FREE 0 aa €140 €536 ||:] 'v|
cancellation Smart price.
¥ Junior Suite «MNon O aai €1450 €696 |U v/
Prices are per room for 4 nights. refundable Smartprive.
Included in room price: 7 % VAT. e —
« FREE G Al €40 €776 [0 v
............... s A

La solita grigia, fredda e monotona Classic room

(la stessa che prenota quando c’e nebbia in tangenziale a Mestre e non rientra a casa)
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E il ns. BE versione Facebook ?

L e —

altre date
CAMERA . 2 p
o |ATRIMONIALE = 2 9 447000
P SUPERIOR Saal Mg L Totale 103,50
(Adutti 1) Giu Giu Giu Euro

Clicca per vedere la tariffa in | ( | Prenﬂta
etz

el

-
Fishing evolution, La tariffa adatta agli appassionati di
Pesca

+ Alzati pure presto ! Saremo lieti di
prepararti la Tua colazione a partire
dalle 04:30 finc alle ore 10:00.

e Accesso all'area tecnica per la
pulizia della tua attrezzatura.

e« Sconti e agevolazioni per le uscite =2

in mare e il noleggio di barche.
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Che emozioni susciteranno le due proposte al ciclista ?

Classic Room
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E al pescatore?

ssic Roo

Cla

TauTit il ¥
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Cosa scegliera il nostro amico ciclista ?

Classic Room sul portale

Standard Room del Competitor

Pacchetto Coppi e Bartali sul Vostro sito




E il pescatore ?

Classic Room sul portale

Standard Room del Competitor

Pacchetto Fishing Evolution sul Vostro sito




Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Vediamo ora;

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dungue permettere una migliore segmentazione



Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

Il patrimonio piu importante che i nostri clienti ci possono
dare (dopo quello rappresentato dai pagamenti dei conti) e
sicuramente quello riguardante le informazioni su se stessi

Oltre ai modelli di segmentazione
tradizionale, che ogni revenue
manager dovrebbe elaborare

E’ Infatt
Importante
conoscere:



Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

E’ Iinfatti importante
conoscere:

* Quali siano gli interessi dei nostri clienti “



Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dungue permettere una migliore segmentazione

Attuare politiche di fidelizzazione efficaci e durature



Un applicazione puo leggere i dati dei ns. utenti e
guindi aiutarci a capire meglio chi sono.

Partiamo dalle statistiche.
Statistica B.E. tradizionale Statistica B.E. «Sociale»



Volendo possiamo fare delle statistiche
molto interessanti sulle richieste.

Richieste suddivise
per fasce di eta

Numero richieste
per interesse

Camminate in  Calcio
montagna



Un applicazione puo aiutarci a capire meglio
cosa cercano | ns. utenti.

Possiamo vedere il comportamento di un singolo
utente.



Per ogni utente possiamo avere la sua storia e
tutto cio senza che necessariamente ogni
volta inserisca | suoi dati.



Possiamo conoscere | ns. Clienti prima che arrivino in
hotel e preparare per loro un accoglienza
personalizzata.

Mario Rossi Ultima visita: 03/09/2011 0.35.32

Richieste : 6

Ultima richiesta: 03/07/2011 0.35. 32

Activities : Pesca sportiva, Ferrari Club, Corsa ,

Interessi : Udinese Calcio, Enologia, Storia della musica, Degustazione verduzzo
Friulano, Auto sportive, Formulal

Musica : David Guetta, Fabri Fibra, dj tiesto Basso, Eminem, Showtek, Headhunterz,
Beady Eye, Gigi D'Agostino,Rino Gaetano, Fabrizio De Andre, Marracash, Lorenzo
D'alonzo, Lil Wayne, Oasis, Alphaville

Tv -Film : Vacanze di Natale '83, Scarface™, Blade, Fast & Furious, Blade Il, Una notte
da leoni 2, Una notte da leoni 3, Transformers 3 IT

Eta: 30

Sports : Calcetto, Corsa



Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

Attuare politiche di fidelizzazione efficaci e durature

Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche
di marketing virale



Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dunque permettere una migliore segmentazione

Attuare politiche di fidelizzazione efficaci e durature

Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche
di marketing virale



Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche
di marketing virale

E un'evoluzione del passaparola

Ma e differente in quanto vi e un intenzione volontaria da parte dei
promotori della campagna affinché il messaggio si diffonda

La diffusione del messaggio ovviamente dipende da

Mezzo di comunicazione Motivazione / incentivo



La bacheca di Facebook e un meraviglioso strumento
per chi vuole utilizzare la tecnica del passaparola.



Tramite un App Facebook (non un modulo esterno) si puo
pubblicare un post sulla sua bacheca informando gli amici

(mediamente 150) che ha prenotato presso di voi =
maggior visibilita.



Da qualche mese Facebook ha introdotto I' «Open

Graph».
Ricordate la teoria dei grafi con nodi ed archi ?
Tramite 'open graph un App puo definire i suoi nodi ed i

suol archi.



+'k *_

Come potrebbe essere sfruttata questa nuova opportunita
messa a disposizione da Facebook ?

Ad esempio posso definire le camere della mia struttura
come Nodi e ridefinire le interazioni con gli utenti.



Definiamo gli oggetti

>

>




Definiamo le relazioni tra oggetti ed utenti Facebook

>
S




+'k *_

A questo punto il grafo di Facebook conterra anche il mio
nuovo oggetto e le sue relazioni con gli utenti.

———————>



+'k *_

In questo modo il risultato finale sara il seguente.




+'k

Gli amici del ns. Cliente vedranno questo:



Es
empio

+'k



Dimenticavo: ecco la soluzione elaborata da Eulero per il
problema dei ponti di Konigsberg.

NON e possibile attraversare una sola volta tutti i
ponti della citta senza passare due volte per lo
stesso ponte ritornando poi al punto di partenza.



Una corretta integrazione di Facebook con il
Booking Engine dell’Hotel dovrebbe aiutarci nel
fare revenue almeno nelle seguenti attivita:

Acquisire prenotazioni dirette e dunque senza
Intermediazione

Ricevere informazioni sui potenziali clienti e clienti
e dungue permettere una migliore segmentazione

Attuare politiche di fidelizzazione efficaci e durature

Poter raggiungere nuovi clienti utilizzando tecniche
di marketing virale



GestioneAlbergo

Vi ringraziamo dell’attenzione
Vi aspettiamo domani
Speed Date ore 10,30




