
TripAdvisor: la forza del UGC User 

Generated Content applicata al 

turismo e come la pensano gli 

hotel 
Roma, Hotel dei Borgia, 20 maggio 2014  



il Club delle Teste Pensanti è un think tank turistico 

fondato da Roberto Gentile nel 2010  

• la community di riferimento è formata da top manager, 

imprenditori e opinion maker  dell’industria turistica 
• tutti gli attori della filiera sono rappresentati: compagnie  

aeree, GDS, catene alberghiere, tour operator, network, 

OLTA, oltre ad associazioni di categoria e università 
• la community è a numero chiuso, vi si accede solo per 

cooptazione e ha una duplice collocazione, a Milano e, dal 
2012, a Roma 

• i membri attivi sono, a maggio 2014, 56 a Milano e 48 a 

Roma; da luglio 2010 sono stati organizzati 45 Focus on... 

con oltre 900 partecipanti e più di 100 speaker 



le Teste Pensanti  di oggi 
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Andrea Mele, Viaggi del Mappamondo 

Antonella Di Clemente, Sabre  

Antonello Lanzellotto, Uvet Amex Roma 

Carlo Casseri, Federalberghi Roma 

Carmine Massimo, Paesi on Line 

Cinzia Renzi, ASTOI 

Daniele Frontoni, GAR Giovani Albergatori Romani 

Emanuela Manduchi, British Airways 

Enrico Ducrot, Viaggi dell’Elefante 

Enrico Foresti, Blu Panorama 

Fabio Savelloni, Idee per Viaggiare 

Francesco Veneziano, Distal 

Gianluca Laterza, TripAdvisor 

  

Giorgio Lotti, OTN Open Travel Network 

Joseph Fratangelo, TripAdvisor 

Mario Cardone, Pellicano Hotels 

Massimo Caravita, Marsupio Group 

Mauro Piccini, Piazza di Spagna View Hotels 

Raffaele Pasquini, AdR Aeroporti di Roma 

Roberto Corbella, Federturismo Confindustria 

Roberto De Blasi, MSC Crociere 

Roberto Di Leo, eMinds 

Samuele Annibali, Royal Demeure 

Sandro Saccoccio, Gartour Incoming T.O. 

Silvio Paganini, Travelport 

Stefano Fiori, Gruppo Univers 

Stefano Landi, AITR Ass.Ital.Turismo Resp.le 

Susanna Mensitieri, LUISS 

Umberto Solimeno, Air Canada 



gli speaker di oggi 

Mauro Piccini 

presidente 
Piazza di Spagna View Hotels 
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Gianluca Laterza 

Territory Manager Italy, Greece, 
Turkey, Cyprus and Malta  
TripAdvisor 



Recensioni, visibilità e ROI 

Gianluca Laterza 

Territory Manager Italy, Greece, 
Turkey, Cyprus and Malta  
TripAdvisor 



L’UOMO	
   É	
   UNO	
   “STORYTELLING	
   BEING”	
   (Alasdair	
   MacIntyre,	
   AAer	
   Virtue,1981),	
   AMA	
  
RACCONTARE	
  E	
  ASCOLTARE	
  STORIE	
  
 
 NOI	
  AMIAMO	
  RACCONTARE	
  LE	
  NOSTRE	
  ESPERIENZE	
  E	
  ASCOLTARE	
  LE	
  ESPERIENZE	
  ALTRUI	
  
(cfr:	
  IL	
  VIAGGIATORE	
  SCEGLIE	
  ESPERIENZE)	
  
 
 ALLA	
  BASE	
  C’É	
   IL	
  SENSO	
  DI	
  APPARTENENZA	
  A	
  UNA	
  COMMUNITY	
  CHE	
  COLLABORA	
  ALLA	
  
CREAZIONE	
  DELLA	
  FIDUCIA	
  (cfr.	
  Asimmetria	
  InformaSva)	
  
 
 IL	
   PASSAPAROLA	
   HA	
   SEMPRE	
   AVUTO	
   UN	
   RUOLO	
   FONDAMENTALE	
   NELLE	
   RELAZIONI	
  
UMANE	
  E	
  NELLA	
  VITA	
  DI	
  QUALSIASI	
  BUSINESS	
  (I	
  clienS	
  soddisfaV	
  parlano	
  in	
  media	
  della	
  
propria	
  esperienza	
  con	
  15	
  persone,	
  i	
  clienS	
  insoddisfaV	
  con	
  24!!)	
  
 
 
 

PERCHÉ	
  SCRIVIAMO	
  E	
  LEGGIAMO	
  RECENSIONI?	
  



REALTÀ	
  	
  VS	
  
ASPETTATIVE	
  

RELAZIONE	
  
UMANA	
  

NEGATIVA	
   NEUTRA	
   POSITIVA	
  

ESPERIENZA	
  





CONTROLLO	
  FORMALE	
  

CONTROLLO	
  SOSTANZIALE	
  (NEL	
  MERITO)	
  

PROBLEMA	
  DELLA	
  VERITÁ	
  STORICA	
  	
  

PROBLEMA	
  DELLA	
  SFERA	
  SOGGETTIVA	
  (OPINIONI	
  E	
  GUSTI	
  PERSONALI)	
  

PRELIMINARE	
  E	
  IN	
  SEGUITO	
  A	
  CONTESTAZIONE	
  	
  



Tony Naylor, guardian.co.uk, Updated: July 31, 2013 
http://cooks.ndtv.com/article/show/tripadvisor-restaurant-reviews-how-much-can-you-trust-them-399291  







TENDENZIALMENTE	
  
OGGETTIVI	
  

GIUDIZI	
  
PROFESSIONALI	
  

UTILIZZANO	
  CRITERI	
  
TECNICI	
  

RICEZIONE	
  PASSIVA	
  

RISCHIO	
  OGGETTIVITÁ	
  
NON	
  SUFFICIENTE	
  	
  

OPINIONI	
  AMATORIALI	
  

SOGGETTIVE	
  

BASATE	
  SU	
  ESPERIENZE	
  
E	
  SENSAZIONI	
  

SELEZIONE	
  E	
  
CONTROLLO	
  
RAZIONALITÁ	
  

RISCHIO	
  
ESTREMIZZAZIONE	
  

RILEVANZA	
  	
  



NUMERO	
  	
  PUNTEGGIO	
  

FREQUENZA	
  	
   DATA	
  

RANKING	
  



GESTIRE	
  IL	
  RAPPORTO	
  OFFERTA	
  -­‐	
  ASPETTATIVE	
  
 
INSTAURARE	
  RELAZIONI	
  UMANE	
  

RISPONDERE	
  ALLE	
  RECENSIONI	
  IN	
  MODO	
  “APPROPRIATO”	
  
	
  
 STIMOLARE	
  NUOVE	
  RECENSIONI	
  (cfr.	
  RECENSIONI	
  RAPIDE)	
  
	
  
 
 

GESTIRE	
  LA	
  REPUTAZIONE:	
  LE	
  COSE	
  DA	
  FARE 



IN	
  PARTICOLARE	
  (LE	
  8	
  REGOLE	
  DI	
  DANIEL	
  EDWARD	
  CRAIG)	
  

OFFRIRE	
  UN	
  SERVIZIO	
  ECCEZIONALE	
  
	
  
AVERE	
  UNA	
  CHIARA	
  VISIONE	
  
	
  
ESSERE	
  ONESTI	
  
	
  
COINVOLGERE	
  L’INTERO	
  TEAM	
  
	
  
OFFRIRE	
  “VALORE”	
  
	
  
METTERCI	
  PASSIONE	
  OGNI	
  GIORNO	
  
	
  
SCEGLIERE	
  L’OSPITALITÁ	
  TRADIZIONALE	
  
	
  
PREVENIRE	
  POST	
  NEGATIVI	
  



RISPONDERE	
  IN	
  MODO	
  APPROPRIATO	
  

DESIGNARE	
  UNA	
  PERSONA	
  SPECIFICA	
  (E	
  ADEGUATA)	
  
	
  
RINGRAZIARE	
  PER	
  UNA	
  RECENSIONE	
  POSITIVA	
  
	
  
RISPONDERE	
  A	
  UNA	
  RECENSIONE	
  NEGATIVA	
  A	
  “RABBIA	
  SBOLLITA”	
  
	
  
EVITARE	
  LA	
  POLEMICA	
  
	
  
NON	
  RIBADIRE	
  CONCETTI	
  NEGATIVI	
  
	
  
SE	
  NECESSARIO	
  RITORNARE	
  SU	
  CONCETTI	
  NEGATIVI,	
  “PURIFICARLI”	
  
	
  
NON	
  SI	
  RISPONDE	
  “AL”	
  RECENSORE	
  MA	
  “PER”	
  I	
  FUTURI	
  VISITATORI	
  
	
  
TRASMETTERE	
  MESSAGGI	
  POSITIVI	
  (BRANDING	
  DELLA	
  STRUTTURA)	
  
	
  
	
  	
  











contribuC	
  di	
  utenC	
  al	
  minuto	
  

di	
  struJure	
  presenC,	
  tra	
  cui	
  oltre 
1,1 milioni di alloggi	
  

milioni  

di	
  visitatori	
  unici	
  mensili*	
  
milioni  

di	
  recensioni	
  e	
  opinioni	
  
milioni 

di	
  membri	
  di	
  TripAdvisor	
  
milioni  



TripAdvisor	
  è	
  la	
  	
  

FONTE	
  PRINCIPALE	
  
Fonte: "Where do Direct Bookings Come From?" WHIP, ottobre 2013 

di	
  prenotazioni	
  hotel	
  direJe,	
  secondo	
  WIHP	
  





PAGINA	
  DELLA	
  
STRUTTURA	
  



PAGINA	
  DELLA	
  
DESTINAZIONE	
  











TRAVEL	
  ENGAGEMENT	
  







Pubblicazione	
  di	
  
tariffe	
  e	
  
disponibilità	
  

Controllo	
  del	
  
budget	
  

Posizionamento	
  
oQmale	
  

Accesso	
  a	
  servizi	
  di	
  
monitoraggio	
  dei	
  
profiQ	
  



Essere	
  abbonaT	
  ai	
  Profili	
  
Aziendali	
  

Collaborare	
  con	
  un	
  IBE	
  
cerTficato	
  

Gli	
  abbonaC	
  ai	
  Profili	
  Aziendali	
  
possono	
  usufruire	
  di	
  tuW	
  i	
  

vantaggi	
  di	
  efficaci	
  strumenC	
  di	
  
markeCng	
  come	
  TripConnect,	
  

Offerte	
  Speciali,	
  analisi	
  
approfondite	
  nel	
  Pannello	
  di	
  
gesCone	
  avanzato	
  e	
  altro	
  

ancora.	
  

Per	
  partecipare	
  a	
  TripConnect,	
  
l'IBE,	
  l'azienda	
  che	
  supporta	
  la	
  
piaJaforma	
  di	
  prenotazione	
  

online	
  del	
  vostro	
  sito	
  web,	
  deve	
  
essere	
  un	
  partner	
  TripConnect	
  

cerCficato	
  



grazie 

Gianluca Laterza 

Territory Manager Italy, Greece, Turkey, 
Cyprus and Malta TripAdvisor 

glaterza@tripadvisor.com 

 

 



gli speaker di oggi 

Mauro Piccini 

presidente 
Piazza di Spagna View Hotels 

37	
  

Gianluca Laterza 

Territory Manager Italy, Greece, 
Turkey, Cyprus and Malta  
TripAdvisor 



per contatti 

Roberto Gentile 

335.6419.780  

rgentile@network-news.it 

www.ilclubdelletestepensanti.it 


