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Cosa vogliono i
viaggiatori nel 2021

Una ricerca a livello mondiale rivela le
scelte piu efficaci per attirare prenotazioni
e aumentare i guadagni della tua struttura



Scegli la lingua

Seleziona la lingua che preferisci.

Cliccando sul link, il report tradotto comparira in una nuova finestra del tuo browser.
Da li potrai scaricarlo sul tuo dispositivo. Importante: il dispositivo deve essere
connesso d internet per visualizzare e scaricare il report.
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degli intervistati (quasi un terzo) ha detto
che non riprendera a viaggiare prima di
aver ricevuto il vaccino.
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| viaggi hanno subito una battuta
d'arresto nel 2020...

Come sono cambiati i programmi di viaggi nel 2020 a causa del COVID-19?
Percentuale degli intervistati che ha dovuto cancellare o rimandare viaggi nel 2020
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.ma per il 2021 (e oltre)
e prevista la ripresa.

A cosa sarebbero disposti a rinunciare per un mese
I viaggiatori pur di poter partire in vacanza?
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Le ricerche di viaggi nel marketplace di Expedia Group sono state
incostanti nel 2020, ma sono iniziate a crescere all'inizio del 2021

con l'avvio delle prime campagne di vaccinazione, soprattutto in
Nord America.!

Variazione percentuale delle ricerche
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@ America del Nord Asia - Pacifico Europa, Medio Oriente e Africa America Latina

1. Expedia Group, aprile 2020 - febbraio 2021



Per gran parte del 2020 le ricerche di viaggi internazionali sono rimaste
indietro rispetto a quelle degli spostamenti sul territorio nazionale, ma

hanno avuto un picco negli ultimi mesi dell'anno. A inizio 2021, le ricerche
per destinazioni nazionali e internazioni sono tornate a livelli che non si
registravano da prima della pandemia.?

Variazione percentuale delle ricerche

Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic Gen Feb

. Nazionali Internazionali

Dove pensano di andare i viaggiatori nei
prossimi 18 mesi?

45% 367 33%
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2. Expedia Group, aprile 2020 - febbraio 2021 Y \



Cosa vogliono

1 6.000 i viaggiatori

persone intervistate nel 2021

Le pagine che seguono nascono da una priorita: fornirti strategie
utili per ricevere piu prenotazioni e aumentare i tuoi guadagni nel
prossimo anno... e oltre. Per raggiungere questo obiettivo, abbiamo
commissionato uno studio che ha coinvolto 16.000 consumatori
distribuiti su otto mercati internazionali, per scoprire cosa si aspettano
quest'anno dai propri viaggi. Aggiorniamo cosi la ricerca svolta nel 2020.

Per cominciare, ci sono buone notizie. Tutti non vedono I'ora di partire di
nuovo e viaggiare sard una priorita quest'anno. Il 75% dei viaggiatori
che hanno partecipato alla ricerca ha dichiarato che una vacanza
nel 2021 li renderebbe piu felici di un nuovo smartphone. Un'altra
ricerca Expedia Group?® conferma risultati simili: piti di tre quarti (81%)
. degli adulti attivi attribuisce grandissima importanza a una vacanza, ora

mercati - : : .

pil che mai, e due terzi (66%) durante la pandemia hanno preparato le
internazionali proprie liste personali di destinazioni da visitare.

Ma se i viaggiatori sono entusiasti all'idea di andare in vacanza,

non sorprende pero che il loro modo di cercare, prenotare, viaggiare

e soggiornare sia cambiato. Nelle pagine seguenti, riassumiamo le
tendenze principali che emergono dalla nostra ricerca e ti offriamo
consigli su come ricevere pil prenotazioni e aumentare i guadagni della
tua struttura o casa vacanze nel 2021.

Usa questa guida come riferimento veloce. Scegli quale fase del
percorso del viaggiatore vuoi esplorare, applica qualcuno dei consigli,

poi prosegui da I

suggerimenti

La ricerca ha coinvolto intervistati da otto dei maggiori mercati
internazionali: Australia, Giappone, Francia, Germania, Regno Unito,
Messico, Canada e Stati Uniti. Anche se ci sono alcune sfumature a
livello regionale, alcune delle quali evidenziate nel report, i principali
suggerimenti che possiamo offrire sono estremamente coerenti, a
riprova dell'efficacia delle procedure consigliate che trovi nello studio.

3. Expedia, “Americans Plan to Take an Additional Week of Vacation This Year, Expedia Reports”, febbraio 2021 7


https://newsroom.expedia.com/2021-02-03-Americans-Plan-to-Take-an-Additional-Week-of-Vacation-This-Year-Expedia-Reports
https://newsroom.expedia.com/2021-02-03-Americans-Plan-to-Take-an-Additional-Week-of-Vacation-This-Year-Expedia-Reports
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Cosa vogliono i viaggiatori
quando effetfuano ricerche
e prenotazioni
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Cosa vogliono | viaggiatori guando
effettuano ricerche e prenotazioni

Un anno di lockdown ha determinato una stallo nella domanda. Ci si aspetta un'impennata di richieste
intorno alla meta del 2021, quando in molti vorranno partire per le vacanze estive, cosa che non hanno
potuto fare lo scorso anno. Mentre il nostro settore riparte, la competizione per assicurarsi l'attenzione e le
prenotazioni dei viaggiatori si fa pill agguerita. E fondamentale farsi notare dai viaggiatori quando cercano
un alloggio per il loro soggiorno. In questa sezione prenderemo in esame le tendenze principali che guidano i
viaggiatori nella valutazione e nella scelta di una sistemazione prima di darti i nostri migliori consigli su come
farti notare durante il processo di ricerca.

| viaggiatori vogliono:

© Viaggiare vicino casa rmf

Quando abbiamo chiesto che meta avrebbero scelto U nq desi‘ianione da

per la prossima vacanza, i viaggiatori ci hanno

detto che la loro scelta ideale € "una destinazione H H

raggiungibile in auto, non troppo lontano da casa". Nel rqgg IV ngere In q Uto
2020 ViOggiOtori hanno preferito localita rOgglUng|b||| é la scelta preferito per la prossimo vacanza.
in auto e ci aspettiamo che questa tendenza non

cambierd nel prossimo futuro.

© Soggiorni piu lunghi

| viaggiatori vogliono recuperare il tempo perduto d h
in compagnia di amici e familiari e approfittare
delle nuove condizioni di lavoro, piu flessibili: cio ha A

fatto emergere la tendenza a cercare soggiorni piu Q
: S Un soggiorno

lunghi. Piti di metda (55%) delle famiglie* & disposta a

spendere di pil per prolungare il proprio soggiorno. il‘J IU n o
In particolare, nell'ambito dei soggiorni pit lunghi, un p g
trenq ollglewd.en.zmre e quello delle vacanze smart e & la seconda scelta piti comune per la
flessibili in cui si mescolano lavoro e svago. prossima vacanza.

O Immaginare il proprio soggiorno

Vista l'incertezza dell'ultimo anno, i viaggiatori
vogliono sempre pili informazioni che li aiutino a
immaginare come sard il loro viaggio per poter
prenotare con tranquillitd. Da descrizioni delle
strutture dettagliate e foto dei servizi, a politiche

di cancellazione e di pulizia, i viaggiatori pil attenti
vogliono avere tutte le informazioni necessarie prima
di prenotare una sistemazione. ha dichiarato che vedere molte foto

dettagliate aiuta a scegliere una
sistemazione con maggiore tranquillita.

4.Vrbo, "Race to reconnect; families booking Vrbo summer vacation homes earlier than ever”, febbraio 2021 9


https://www.vrbo.com/media-center/press-releases/2021/race-to-reconnect-families-booking-vrbo-summer-vacation-homes-earlier-than

Come farsi notare dai viaggiatori durante
le loro ricerche

4 )

Attira l'interesse dei viaggiatori Cosa sceglieranno
della tua regione probabilmente i viaggiatori

Se la preferenza va alle destinazioni non troppo

lontane da casa devi corteggiare i viaggiatori della per la loro Prossima
tua area o disposti magari a un breve volo. Sette vacanzae

viaggiatori su dieci® hanno dichiarato di essere

disposti a guidare fino a sei ore per un viaggio di 1. Una destinazione vicino casa da
piacere durante la pandemia. Per maggiori dettagli raggiungere in auto

su questa tendenza, consulta i grafici delle pagine 2. Un soggiorno piti lungo

seguenti.

Escursioni e attivita all'aperto

4. Una meta irrinunciabile sognata per tutta

k’ la vita /

Suggerimento

Per i nostri hotel partner Informazioni sugli
.* ospiti & un ottimo strumento per scoprire
dove sta riprendendo la domanda nel tuo
mercato. Inoltre, TravelAds permette di
avviare una campagna marketing pay per
click che mette gli hotel in evidenza durante
le ricerche dei visitatori sui siti di Expedia
Group. Attraverso annunci sponsorizzati
ti consente di rivolgerti ai viaggiatori in un
target specifico di 160 chilometri dalla tua
struttura.

Per i nostri partner che affittano case
vacanze, abbassare la durata minima del
soggiorno a due notti &€ un ottimo modo

per richiamare viaggiatori della tua area.
Ricorda inoltre che uno dei nostri filtri pil
usati € quello per il parcheggio. Aggiungi le
informazioni sul parcheggio nel tuo profilo
o annuncio per rivolgerti a tutti i viaggiatori
che si sposteranno in auto.

5. Expedia Group Media Solutions, “Traveler Sentiment & Influences 2020-2021" ] 0


https://info.advertising.expedia.com/traveler-sentiment-and-influences-research?utm_campaign=traveler-sentiment-research_what-travelers-want-report_20210407&utm_medium=affiliate&utm_source=eg&utm_content=im_research_text?
https://info.advertising.expedia.com/traveler-sentiment-and-influences-research?utm_campaign=traveler-sentiment-research_what-travelers-want-report_20210407&utm_medium=affiliate&utm_source=eg&utm_content=im_research_text?
https://apps.expediapartnercentral.com/lodging/guest-insights/index.html
https://apps.expediapartnercentral.com/lodging/guest-insights/index.html
https://advertising.expedia.com/solutions/sponsored-listings/

Sicurezza nelle scelte di trasporto: nazionali

100%

50% e

T4 2020 T12021 T22021 T32021
| ViCIggi in auto Sicurezza nelle scelte di trasporto: internazionali
L)
comprese le auto 100%
a noleggio, sono
considerati piu sicuri
degli altri 50%
—
Tutti i mezzi di trasporto
appaiono pil sicuri quando
nella stessa nazione anziché
all'estero. . Veicolo privato Auto a noleggio Aereo
. Treno Autobus

75%
| viaggi in auto
restano i preferiti, ma
dopo la pandemia si
50% tornano a prendere in
considerazione altre
modalita di trasporto

Durante la pandemia, il viaggio in
auto continua a essere popolare
quasi quanto prima della
pandemia.

25%

Dopo la pandemia tornano le
richieste per trasporti via treno,
autobus e aereo, a indicazione
@ rimadelo Durante la Dopo la del fatto che i viaggiatori stanno
pandemia pandemia pandemia . . .
riconquistando sicurezza.

Auto Treno/autobus Aereo Crociera

Fonte: Expedia Group Media Solutions, “Traveler Sentiment & Influences 2020-2021"



https://info.advertising.expedia.com/traveler-sentiment-and-influences-research?utm_campaign=traveler-sentiment-research_what-travelers-want-report_20210407&utm_medium=affiliate&utm_source=eg&utm_content=im_research_text

Incoraggia i soggiorni prolungati

| viaggiatori desiderano compiere soggiorni pit lunghi nel 2021. Alla
domanda su cosa potrebbe influenzare la decisione di prolungare un
soggiorno, gli intervistati hanno risposto indicando quattro motivazioni
principali.

In cima alla lista di cosa li convincerebbe a prolungare un soggiorno ci
sono gli sconti sulle tariffe e altri piccoli incentivi, come pasti scontati.
| viaggiatori mettono al primo posto I'esperienza generale del viaggio.
Un piccolo gesto puo fare molto per convincere i tuoi ospiti a scegliere
un soggiorno piu lungo.

4 N

Gli incentivi piu efficaci per
convincere i viaggiatori a prenotare
una notte in piu:

Sconti sulla camera

Colazione gratuita

Upgrade della camera

Voucher per pasti o bevande

Possibilita di partecipare a un evento speciale nelle

Suggerimento vicinanze

akrnN e

Valuta la possibilita di
sperimentare offerte mirate
per promuovere soggiorni

piu lunghi. Ad esempio, offri
una tariffa ridotta per un
soggiorno in hotel di due
settimane o sulla prenotazione
di una casa vacanza per un
mese intero. Su Vrbo.com

in particolare, i viaggiatori
possono filtrare i risultati
delle ricerche e visualizzare le
strutture che offrono sconti
per soggiorni prolungati.
Questo tipo di promozioni

assicurano grande visibilita. M

12



Metti in evidenza servizi e dotazioni
della tua struttura

Il trend dei soggiorni prolungati indica che i viaggiatori ==
sono in cerca di comfort anche non indispensabili. | servizi ama

. . .. . . = ~ o
sono il terzo elemento per importanza per i viaggiatori al

momento di pianificare il loro prossimo viaggio, sequiti
a breve distanza dalla linee guida sulla pulizia e dalle
politiche di cancellazione flessibili. Chi viaggia con
bambini attribuisce, ancora pil del viaggiatore medio,
grande importanza ai servizi.

sono propensi a pagare un extra per
strutture che offrono i servizi e le dotazioni
che preferiscono.

Circa il 70% dei viaggiatori si dice disposto a pagare di piu

per strutture che offrono i servizi e le dotazioni che preferiscono. Cio dimostra che per i viaggiatori I'esperienza
di soggiorno giusta & importante quanto 'offerta giusta, soprattutto se intendono trascorrere lontano da casa
periodi pit lunghi.

Accertati che i tuoi profili e annunci sui siti di prenotazione di viaggi online siano aggiornati, dettagliati e
mettano in evidenza tutti i servizi che rendono unica la tua struttura. Un viaggiatore su due ha detto di
voler prenotare la sistemazione per il prossimo viaggio tramite agenzie di viaggio online. Usa i canali di
distribuzione nel migliore dei modi.

N )

Servizi hotel per cui | Servizi per cui i viaggiatori

viaggiatori sarebbero sarebbero disposti a

disposti a pagare di piu: pagare di pivu in una casa
vacanza:

1. Trattamenti spa

2. Vasca idromassaggio in camera 1 Internet ad alta velocite

3. Internet ad alta velocita oo velocid

N 2. Piscina riscaldata

4. Upgrade del servizio in camera 3. Vasca idromassaggio

5. Frigorifero 4. Balcone/patio
5. Parcheggio in loco

¢

w DO)@
(3% ©
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Includi descrizioni dettagliate della tua
zona

La posizione € sempre importante per i viaggiatori.

La nostra ricerca indica che € il secondo fattore per Q

importanza dopo il prezzo per valutare annunci e profili di T o
una struttura.

vuole avere informazioni o conoscere le
caratteristiche della zona circostante.

m,

E non si tratta solo della posizione della struttura, ma piu
in generale della zona in cui si trova. | viaggiatori chiedono
descrizioni dettagliate della regione e delle sue attrazioni
per capire meglio il contesto in cui si trova la tua struttura.
Cerca di dare ai tuoi ospiti un'idea di dove trascorreranno
il loro soggiorno e di cosa potranno fare.

Le migliori descrizioni per i viaggiatori sono quelle che
indicano bar, ristoranti, luoghi di interesse turistico e

zone per fare acquisti. Ma ricorda di mettere sempre in
evidenza cosa rende unica la tua struttura. Ti trovi in una
cittd immersa nella natura? Promuovi i sentieri del posto.
E un'ottima occasione per condividere con gli ospiti cosa ti
piace della tua zona.

Consiglio

Se gestisci un hotel, controlla la tua visibilita e il tuo Punteggio
contenuti per capire se stai descrivendo al meglio la tua struttura.
Segui i suggerimenti per migliorare.

Se gestisci una casa vacanza, trovi su Modifica proprieta consigli su
come migliorare i contenuti del tuo annuncio.

Migliorare la tua descrizione non costa nulla ed & una potente
risorsa di marketing a tua disposizione, che puo fare una grossa
differenza nel 2021.

14
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https://www.vrbo.com/it-it/pe/

Indica in dettaglio le procedure
sanitarie e di pulizia che adotti

Ovviamente, la salute resta una delle maggiori
preoccupazioni per i viaggiatori. La pulizia € uno dei
fattori principali nella programmazione dei viaggi. La
pandemia ha cambiato i parametri su cui i viaggiatori
valutano un soggiorno.

Ora i tuoi ospiti saranno pil attenti alle condizioni delle
sistemazioni e cercheranno rassicurazioni nelle descrizioni
e nel marketing della struttura. Accertati che le misure di
pulizia che adotti siano ben in evidenza.

Le cose piu importanti per un viaggiatore che sta organizzando

il sUO prossimo viaggio:
/ /E\ S

1. Linee guida sulla pulizia
2. Condizioni di cancellazione flessibili
3. Servizi allettanti

~

15



Offri flessibilita

La flessibilita viene per importanza subito dopo la pulizia Per i viaggiatori le condizioni di
tra i fattori che i viaggiatori prendono in considerazione cancellazione flessibili sono
prima di prenotare. Al momento del nostro sondaggio, pil

di un terzo degli intervistati ha detto di usare il filtro per il Secondo fai"l'ore

condizioni di cancellazione flessibili/rimborsabili quando N o
cerca una sistemazione su un sito di prenotazione viaggi. ZILLQ per Im pOI“I’d nZd
= L
- R al momento di organizzare il loro
Quest'anno, quasi due terzi (60%) dei viaggiatori prossimo viaggio, subito dopo |‘? mi§u're
probabilmente non prenoterd una camera non di pulizia.

rimborsabile, anche se dovesse avere una tariffa piu
bassa. Si tratta di un quasi totale rovesciamento di
tendenza rispetto al 2020, quando due terzi (66%) dei

viaggiatori preferiva prenotare una camera non rimborsabile. Si tratta del cambiamento su base annua piu
radicale che emerge dai dati della ricerca.

L'incertezza e l'imprevedibilita degli ultimi 12 (e pil) mesi rende i viaggiatori pil esitanti e meno disposti a
partire a ogni costo. Le condizioni di cancellazione flessibili permettono loro di aggirare I'ostacolo.

Conseguenze del COVID-19:
nel 2021 i viaggiatori preferiscono la flessibilita al risparmio

Con quanta probabilita prenoteresti una camera d'hotel non rimborsabile se ti fosse offerto uno sconto
sulla tariffa?

2020 66%
G 4%

2021 40%

G ¢0%

Probabile @ mprobabile
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Caso di Una casa vacanza ha richiamato ospiti
. durante la pandemia applicando
studio condizioni di cancellazione flessibili

A marzo 2020, Eric Brown ha acquistato una casa nella promettente regione
vinicola del Texas centrale.

. La struttura aveva ottime prenotazioni fino a quel momento, ma il COVID-19 ha

. cambiato tutto e sono arrivate cancellazioni su cancellazioni poco dopo l'acquisto

. della proprieta. Eric non riceveva pill prenotazioni e inizialmente ha cercato di

% richiamare clientela abbassando le sue tariffe. Ma neanche una politica di prezzi
2y s spregiudicata era riuscita a far riprendere le prenotazioni.

> . Dopo essersi consultato con il suo Partner Success Manager di Vrbo, ha deciso di
, \ modificare la sua rigida politica di cancellazione a 60 giorni, riducendo il termine a
K | due settimane, e ha messo in evidenza questa scelta nel titolo del suo annuncio.
— Ha funzionato! Le visualizzazioni della struttura sono salite di migliaia di unitd e da
un'unica prenotazione ricevuta, la proprietd € riuscita a ottenerne pit di 30 in poche

settimane.

Migliaia 30+

di nuove visualizzazioni Nuove richieste di prenotazione

"Le persone si sentono piu a proprio agio, se possono
prenotare con condizioni di cancellazioni flessibili. Sono
piu tranquille e, di conseguenza, piu felici."

Eric Brown
Proprietario di una casa vacanza
Fredericksburg, Texas, USA
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Mostra tante fotografie nitide e
accattivanti

Le foto hanno sempre avuto un ruolo importante nel
processo di ricerca e prenotazione, ma i viaggiatori
hanno confermato che & un aspetto determinante nel
2021. La stragrande maggioranza degli intervistati (91%)
ha dichiarato infatti che al momento di prenotare una
sistemazione le foto sono essenziali e I'88% ritiene molto
importante vedere foto dei servizi degli hotel prima di
prenotare.

Non c'¢ da meravigliarsi, vista la sempre maggiore
consapevolezza tra i viaggiatori, unita al desiderio di
effettuare soggiorni pit lunghi. Le foto danno vita alla
tua struttura e i viaggiatori vogliono sapere se una
sistemazione € in grado di soddisfare le loro esigenze e
quelle della loro famiglia per I'intero soggiorno.

Tra le foto piu importanti ci sono:

1. Foto della camera

Foto del bagno

3. Foto dei servizi della struttura (ad esempio piscina e
hall)

4. Foto degli esterni della struttura

N

5. Foto delle opzioni di ristorazione della struttura
(quando presenti) e del cibo preparato
6. Foto dei serviziin camera

7. Foto della zona circostante
8. Foto delle attrazioni vicine
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Usa gli incentivi in modo strategico

Anche se offrire uno sconto non & mai la prima
scelta per incrementare le prenotazioni, resta un
metodo potente per richiamare nuovi ospiti.

Questa ricerca ha cercato di capire quali incentivi
sono pil apprezzati dai viaggiatori quest'anno.

| quattro incentivi pit convincenti di quest'anno
rispecchiano le stesse preferenze del 2020, a
dimostrazione del loro valore immutato.

-

Gli incentivi piu efficaci
secondo i viaggiatori sono:

1. Tariffe pit basse se si prenota in anticipo
circa 4-12 settimane prima del soggiorno

2. Costi pil bassi se si prenotano una
sistemazione e il volo insieme

3. Una notte gratuita per soggiorni
prolungati

4. Un servizio gratuito, come il parcheggio o
la colazione gratis

5. Un upgrade della camera, per passare a
una suite o a una camera con vista

~

Suggerimento

Incoraggiare le prenotazioni anticipate

non significa necessariamente dover
applicare uno sconto. Inizia nel modo
migliore caricando e riordinando tutto il tuo
inventario: camere, tipologie di case vacanze,
ecc. Mantieni aggiornati i tuoi calendari per il
resto del 2021 e per il 2022.

Inoltre, testa o espandi I'uso delle promozioni
per prenotazioni anticipate. Gli hotel che
usano Partner Central possono avvalersi di
una promozione generica sulle prenotazioni
anticipate, per rivolgersi a tutti i viaggiatori,
o di una promozione riservata ai viaggiatori
che prenotano in anticipo e che sono iscritti
al programma fedelta di uno dei siti di
Expedia Group.

I nostri partner che affittano case vacanze
possono valutare la possibilita di aggiungere
promozioni stagionali.
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Caso di Un hotel di Taiwan aumenta il fatturato
caricando inventario a lungo termine

°
Si‘u d Io Il Beimen WOW Poshtel, nel centro di Taipei, offre sia camere private che
dormitori condivisi. Secondo loro sono state due le strategie vincenti che hanno
permesso loro di aumentare il fatturato anche in questo periodo di difficolta:
il fatto di aver aggiunto inventario per 6-12 mesi e il fatto di aver sfruttato le
promozioni per incentivare le prenotazioni in anticipo.

Aumento del numero di notti Aumento del margine netto
vendute Expedia (RMD)

3 “Per noi e facile impostare delle promozioni su Partner
Central, perché possiamo modificarle di giorno in giorno,
,~ anziché doverle configurare per un determinato periodo
‘ di tempo. Vendiamo le nostre camere tramite siti di
prenotazione online, percio questa funzionalita per le
promozioni fa proprio al caso nostro.”

Janet Chen
General manager, Beiman WOW Poshtel
Taipei, Taiwan
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Cosa vogliono i viaggiatori ¥
quando si preparano per
un viaggio X

<



Cosa vogliono i viaggiatori guando si
preparano per un viaggio

Gli intervistati hanno dichiarato che, una volta prenotata la sistemazione, si aspettano una
comunicazione propositiva, collaborativa e chiara, gia da prima del viaggio. | viaggiatori sono stati chiusi
in casa per mesi e non vedono I'ora di poter esplorare posti nuovi. Sono affamati di informazioni e vogliono
averle in anticipo cosi da organizzare per tempo il proprio soggiorno.

| viaggiatori vogliono:

O godersi il piu possibile il viaggio :
| viaggiatori pil esperti vogliono una comunicazione o
propositiva che li aiuti a sfruttare al massimo il

loro soggiorno. Le strutture che stabiliscono una
comunicazione chiara con i propri clienti ricevono in
genere meno cancellazioni, i loro ospiti sono piu felici e
scrivono recensioni piul positive.

considerano utile ricevere informazioni
dall'hotel o dalla casa vacanza prima del
check-in.




Come informare e o
predisporre al meglio i
viaggiatori

Comunica con loro prima del check-in

| viaggiatori hanno espresso il desiderio unanime di ricevere
comunicazioni dalle strutture prima del check-in: '87%

ritiene utile ricevere informazioni dall'hotel o casa vacanza
prima dell'arrivo. E un'opportunitd per mettere in evidenza le
caratteristiche e i servizi della tua struttura e condividere i tuoi
personali consigli su cosa fare, cosa vedere, dove mangiare e
come godersi al meglio la zona in cui ti trovi.

4 )

In ordine di importanza, ecco
cosa vogliono i viaggiatori:

Informazioni sui servizi disponibili in struttura
Consigli sui ristoranti

Indicazioni per I'arrivo in auto e il parcheggio
Pass o tour gratuiti

Consigli da chi conosce la localita
Dotazioni per l'accessibilita delle persone
disabili

7. Accordi con attivitd locali

Ok WNPRE

2

)é Suggerimento

)
o

Sfrutta strumenti come la Guida di benvenuto

VSIS Z

di Vrbo o i modelli di Messaggi di Partner
X Central per comunicare in modo semplice ed
I/, efficace con i viaggiatori.
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Cqso di Una baita in Tennessee ottiene recensioni
favorevoli grazie alle comunicazioni con gli

studio ospiti prima del viaggio

Kristina Watson ha una graziosa baita di montagna in Tennessee. Dal momento
che la struttura si trova in un posto un po' isolato, gli ospiti hanno molte domande
sulla zona. Dove possono fare la spesa? Quali sono i punti di ritrovo locali? Ci sono
accorgimenti per raggiungere la destinazione in auto d'inverno?

Kristina risponde a tutti e invia informazioni particolareggiate e una dettagliata
' guida di benvenuto. Questa strategia rende felici gli ospiti, li predispone a tornare
s e a lasciare recensioni a 5 stelle.

P Una baita fantastica 5/5

.y "Questo ¢ il quarto anno di fila che andiamo nella zona di Pigeon Forge per
passare il Natale in famiglia. lo e mio marito ci abbiamo portato 5 figli grandi
e i miei genitori. C'era cosi tanto spazio... la vista & stupenda e ti ripaga del
viaggio in macchina! La proprietaria ha risposto in un battibaleno alle nostre
domande. Non ne avevamo molte perché hanno fatto un lavoro magnifico

; e ci hanno dato un sacco di informazioni prima che arrivassimo. Consiglio

vivamente questa casa e spero di poterci tornare ancora!"

"Il viaggio & gia abbastanza faticoso. La nostra guida
di benvenuto aiuta gli ospiti a iniziare la loro vacanza
con il piede giusto. Credo che ci aiuti a ricevere
recensioni positive e prenotazioni."

Kristina Watson
Proprietaria di una casa vacanza
Pigeon Forge, Tennessee, USA
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Caso di Un hotel boutique migliora la soddisfazione
. dei clienti e il fatturato con una
studio comunicazione efficace

Sooke Harbour House € uno splendido hotel boutique che si trova in British
Columbia. Kate Saunders, responsabile IT e del marketing digitale di Sooke
Harbour House, ha iniziato a inviare i messaggi per gestire le relazioni con gli
N ospiti e comunicare con loro prima dell'arrivo. Mantieni i contatti anche quando
v c'e bisogno di intervenire se si verificano problemi nel corso del soggiorno che
. potrebbero riflettersi negativamente nelle recensioni. Attraverso questi strumenti
% ha aumentato il livello di soddisfazione degli ospiti e ha migliorato I'efficienza del
N . suo personale e il fatturato della struttura.

Aumento del fatturato Crescita annua del tasso di
complessivo occupazione

.- “Ci piace poter comunicare direttamente con gli ospiti
tramite gli strumenti di messaggistica per ricevere i
commenti durante il loro soggiorno, anche se purtroppo
riesco a controllarli solo la sera molto tardi... Quest’anno
abbiamo i migliori risultati dal 2006 e prevediamo di
chiudere con una crescita di fatturato del 35%.”

Kate Saunders
Responsabile del team IT e Digital Marketing, Sooke Harbour House
Sooke, British Columbia, Canada
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Cosa vogliono | viaggiatori per un soggiorno

iIndimenticabile

Per quanto riguarda cosa vogliono i viaggiatori da un soggiorno a 5 stelle nel 2021, i temi principali che
emergono sono la fiducia e il comfort. Dai servizi alle procedure di pulizia, i viaggiatori si aspettano di vivere
I'esperienza che & stata promessa loro al momento della prenotazione.

Se il trattamento supera le aspettative, sono pil ben disposti a lasciare una recensione positiva. D'altra parte,
gli ospiti possono scrivere recensioni negative quando invece il trattamento & al di sotto delle aspettative.

La comunicazione durante e dopo il soggiorno puo aiutarti a risolvere eventuali problemi che potrebbero
verificarsi e a dimostrare che ascolti le loro richieste e soddisfi le loro esigenze.

| viaggiatori vogliono:

O Sentirsi a casa

| viaggiatori sceglieranno soggiorni pit lunghi e
porteranno con sé tutta la famiglia. La nostra ricerca
ha mostrato aree di opportunita per le strutture

con servizi dedicati a bambini e animali domestici e
dotate dei servizi tecnologici che hanno a casa.

O Che il trattamento sia all'altezza
delle aspettative

| viaggiatori sono particolarmente prudenti e attenti
nel 2021 Fanno ricerche meticolose per trovare la
struttura giusta che risponda esattamente alle loro
esigenze. E fondamentale che il trattamento che

riservi loro corrisponda alle promesse fatte.

O Comunicazione attiva

La comunicazione & uno dei temi principali emersi
analizzando cosa spinge i viaggiatori a dare
valutazioni a 5 stelle e a non lasciare commenti
negativi. Il desiderio di comfort e fiducia &
probabilmente al centro di questa tendenza. |
viaggiatori sono molto pil disposti a tornare di nuovo
in una struttura di cui si fidano dopo la pandemia
(vedi grafico a pagina 31) Comunicare con i tuoi ospiti
durante tutto il soggiorno, intervenendo in base ai
commenti ricevuti, & fondamentale.

6. Expedia Group Media Solutions, “Traveler Sentiment & Influences 2020-2021"

W 77%

ha detto che una struttura deve
offrire alcuni servizi tecnologici
fondamentali per prenotarla.

1 sud

s Viaggiatori vogliono essere
informati dalla struttura

sulle misure o i protocolli di distanziamento
sociale e gli standard di pulizia adottati.®

R 40%

ritiene che le recensioni oggi siano piu
importanti rispetto a prima della pandemia.
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Come superare le N
aspettative

Fornisci servizi tecnologici

Gli ospiti vogliono restare connessi alle loro esperienze online
quando viaggiano.

Se indichi alcuni servizi nel tuo profilo o annuncio, assicurati
di mantenere le promesse durante il soggiorno. Piccole
attenzioni come un caricabatterie per telefono possono far
fare un salto di qualita al trattamento che riservi ai tuoi ospiti.

4 N )

Tecnologia indispensabile | servizi di streaming sono
per i viaggiatort: estfremamente importanti per:
1. Internet ad alta velocita
2. Servizi di streaming (Netflix, Disney+, 38% 42% 61 %
Amazon Prime Video) Generazione  Millennial Intervistati in

3. Porte USB a cui accedere comodamente Zero Messico
4. Check-in senza contatti
5. Altoparlanti intelligenti
6. Attrezzature da ufficio (stampante, scanner) 41 % 42%

Chi viaggia Chi viaggia

con con familiari

bambini

- N\ /

Suggerimento

Molte persone in tutto il mondo lavorano da remoto in questo momento e
vogliono approfittarne per farlo da qualsiasi posto. Anche per questo, avere una
connessione Wi-Fi efficiente & quanto mai importante. Investi in infrastrutture

adeguate per garantire questo servizio e prevedi delle opzioni alternative se
necessario (hotspot via cellulare, ad esempio). Come viene analizzato nella
sezione sulle ricerche e le prenotazioni di questo report, il 32% degli ospiti
sarebbe disposto a pagare di pil per una connessione internet ad alta velocitd,
per cui il potenziale per un ritorno sull'investimento & molto alto.
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Proponi servizi adatti ai bambini

Vista la richiesta di soggiorni con comfort
paragonabili a quelli di casa, I'85% degli intervistati
ritiene migliorabile 'offerta degli hotel "adatti ai
bambini". Questo aspetto evidenzia una lacuna,

ma crea anche opportunita per le strutture che
intendono accogliere famiglie. Tra chi pensa che

gli hotel adatti ai bambini potrebbero essere
migliorati, il 71% tornerebbe nella stessa struttura
se |'offerta fosse adeguata e il 34% prolungherebbe
il soggiorno.

~

Le aree in cui gli hotel

considerati adatti qi

bambini sono piu carenti

SONO:

1. Spaziper giocare

2. Menu per bambini

3. Informazioni sulle attrazioni adatte ai
bambini

4. Stanze tranquille (distanti dal bar o

dall'ascensore, per esempio)
5. Un'areain cui conservare o preparare il cibo

| filtri per i servizi piu utilizzati
dalle famiglie che cercano
case su Vrbo.com’:

1. Piscina
2. Vasca idromassaggio
3. Internet/Wi-Fi

Offri servizi pet-friendly

Per questa tendenza il 94% dei partecipanti al
sondaggio ha notato che gli hotel "pet-friendly"
possono migliorare. Pili della meta (60%) tra chi
sostiene che gli hotel pet-friendly potrebbero
offrire di pili sarebbe disposta a tornare,

quasi la meta di loro (42%) prolungherebbe il
soggiorno, e quasi un terzo (31%) pagherebbe
di pili se i servizi per gli anmiali domestici
fossero adeguati.

Anche se questi dati si riferiscono a
sistemazioni hotel specifiche, la lezione vale per
qualsiasi tipologia di struttura. Fare qualche
sforzo in pil per accogliere al meglio gli ospiti
(compresi bambini e animali domestici) non
passa inosservato e spesso aiuta a fidelizzare i
clienti.

;} y
Na

7.Vrbo, ricerche dei viaggiatori per sistemazioni adatte a 2 o pit bambini e 2 o pit adulti, ottobre 2020 — aprile 2021

| servizi in cui gli hotel pet-
friendly sono piu carenti:

e Un'area specifica per i bisogni o i giochi
degli animali

o L'accesso degli animali nelle aree comuni
(non solo nelle stanze)

e L'accesso per animali di medie e grandi
dimensioni
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Aggiorna e metti in evidenza i protocolli
di pulizia adottati

Probabilmente la tua struttura ha definito e adottato
procedure di pulizia mirate per il COVID-19. Questi
protocolli dovranno rimanere validi per il prossimo futuro,
anche nel rispetto delle raccomandazioni delle agenzie
governative.

La nostra ricerca rivela che i viaggiatori hanno messo

pil volte le misure di pulizia e sanificazione in cima alla
lista delle loro valutazioni sui viaggi. Assicurati che le
procedure di pulizia che indichi nel tuo annuncio o profilo
siano rispettate e che gli ospiti siano a conoscenza di

cio che fai per garantire la loro sicurezza e quella del tuo
personale. Fai sentire pit tranquilli i tuoi clienti esponendo
cartelli nella struttura. Garantire accesso alle informazioni
su salute e sicurezza fa ricevere pil prenotazioni: secondo
i dati di Expedia Group? le strutture vendono il 10% di
notti in pil se le recensioni dei viaggiatori citano le misure
adottate per contenere il COVID-19.

Suggerimento

Usa strumenti come Modifica proprieta di Vrbo e i modelli di Messaggi su Partner

Central per spiegare agli ospiti i protocolli di pulizia che applicherai durante il loro
soggiorno.

8. Expedia Partner Solutions, “Expedia Partner Solutions Gives Partners Access to Millions of Traveler Ratings and Reviews to Boost Consumer Confidence”, ottobre 2020 30
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Chiedi recensioni e rispondi a quelle
che ricevi

La fiducia € importante per i viaggiatori nel 2021.
Comunicazioni chiare e recensioni positive dei viaggiatori
ti aiutano a costruire un rapporto di fiducia con i clienti.

| viaggiatori preferiscono prenotare di nuovo
sistemagzioni di cui si fidano dopo la pandemia®

75%
50%

25%

Hotel/resort Casa vacanze Casa di amici/
familiari

Un'importante tendenza emersa € che i viaggiatori si aspettano
repliche intelligenti alle recensioni. Quasi tutti i viaggiatori (91%)
sostengono che i proprietari e i gestori di strutture per vacanze
dovrebbero rispondere alle recensioni negative. Quando un partner
risponde alle critiche in modo gentile, i potenziali ospiti hanno
un'impressione migliore della struttura e sono pill propensi a
prenotare.

Non lasciarti dissuadere dalla paura di recensioni negative e leggile
con attenzione. | viaggiatori sono consapevoli che una struttura pud
ricevere recensioni negative, la cosa importante € il modo in cui le
gestisci. Solo il 9% degli intervistati pensa che non si troverebbe a
suo agio in una struttura di cui ha letto una recensione negativa,

a dimostrazione del fatto che puoi sempre recuperare la fiducia di
gran parte dei viaggiatori.

'altro vantaggio di richiedere recensioni risiede nell'opportunita
che offrono per migliorare il trattamento generale dei tuoi ospiti. Le
recensioni spesso mostrano problemi nascosti che possono avere
effetti sulla fidelizzazione dei clienti e, soprattutto se vengono
gestite correttamente come analizziamo qui, aumenteranno la
propensione d prenotare con te, anziché limitarla.

9. Expedia Group Media Solutions, “Traveler Sentiment & Influences 2020-2021"

Crociera

ha dichiarato che le
recensioni ora sono piu
importanti rispetto a
prima della pandemia.

. Prima della pandemia

Durante la pandemia

Dopo la pandemia

-

| migliori modi

per replicare a
recensioni negative:

1. Rispondi alle critiche con un
piano per affrontare e risolvere

il problema

2. Pubblica foto o altre prove
di aver provveduto a dei

miglioramenti

3. Offri delle scuse sincere

\

)
L]
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Caso di
studio

Garrett Lodge mette i clienti a proprio agio
e riceve recensioni a 5 stelle

La baita affittata da Grant e Amy, Garrett Lodge, € una delle preferite dagli

ospiti di Vrbo e non solo perché si trova in mezzo alle Great Smoky Mountains a
Gatlinburg, in Tennessee. Questi host instancabili fanno I'impossibile per rendere
felici famiglie e amici che ospitano e farli sentire come a casa propria. Si prendono
cura dei piccoli dettagli e gli ospiti li hanno ripagati con 63 recensioni in tutto, con
una media di valutazioni di 4.9 stelle su 5.

-

v

La migliore vista di Gatlinburg 5/5 * * * * *

"The Chalet Village € una struttura davvero unica, con una vista incredibile,
quasi a 180 gradi, per ammirare le Smoky Mountains senza ostacoli. La casa
e arredata con grande gusto dalle camere da letto all'area giochi nel loft,
all'home theater. Forse I'aspetto piu piacevole sono le pedane panoramiche
che si trovano a entrambi i livelli, dotate tutt'e due di zona pranzo e angolo
relax. Le foto su Vrbo sono eccezionali, ma non rendono giustizia. Dovete
venire a stare in questa casa! Non vi deluderd."

"Pensiamo a quali piccoli dettagli possono rendere la casa
davvero accogliente, abbiamo una cucina ben fornita, una
macchina da caffé a cialde e una caffettiera tradizionale, lo
slow cooker, cose per i bambini piu piccoli. Vogliamo solo che
possiate godervi tutta la casa e trascorrere una vacanza senza
preoccupazioni. La baita fa parte della vacanza."

Amy e Grant
Professionisti Immobiliari
Gatlinburg, Tennessee, USA
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Cqso di Due resort per famiglie che non fanno
mancare nulla ai propri ospiti

tudi

S U IO Trovandosi in una delle destinazioni per vacanze piu visitata al mondo, The Walt
Disney World Swan e Dolphin Resorts accolgono molte famiglie. Ma queste
strutture hanno dovuto affrontare sfide durissime durante la pandemia, quando

S i viaggi hanno rallentato e le presenze a Disney World hanno subito una battuta

d'arresto.

R The Walt Disney World Swan e Dolphin Resorts hanno fatto affidamento sulla

: loro collaborazione con Expedia Group, non solo per sopravvivere all'emergenza,
T , ma per crescere. Combinando condizioni di cancellazione flessibili, sconti

. ; strategici e pacchetti, e servizi eccezionali, le prenotazioni dei due resort sono

. \ cresciute del 39% rispetto al 2019.

39 3 O Aumento delle prenotazioni rspetto al 2019

Eccellente 5/5

"La posizione e i servizi erano eccellenti. La navetta gratuita per raggiungere
i Disney Parks era cosi comoda. Le zone piscina e dell'hotel sono bellissime

e alla vostra famiglia piaceranno tantissimo! Il caffe e le bottiglie d'acqua
gratuite in camera sono un tocco di riguardo molto apprezzato... Un rapporto
qualita/prezzo fantastico se volete vivere I'esperienza di Disney World, ma
non volete spendere una persona!"

Perché le famiglie adorano i resort:
e Navette gratuite in bus o con taxi acqueo per i parchi a tema e le attrazioni
' Disney

e Prenotazione di tee time sui campi da golf

o Emissione biglietti e centro organizzativo per le attrazioni Disney

e Parcheggio gratuito per i parchi a tema Disney

e 18ristoranti e lounge, pit una sala giochi

e Piscine, spiaggia privata e affitto watercraft della struttura

e Attivita ricreative giornaliere programmate e lezioni di fitness con istruttore
e Epcot® e Disney’s Hollywood Studios® si possono raggiugnere a piedi
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- All'orizzonte

All'orizzonte ci sono buone notizie. Tutti non vedono I'ora di fare le
valigie e partire. | mesi trascorsi chiusi in casa ci hanno reso impazienti di
metterci di nuovo in viaggio, per vedere amici e familiari, esplorare nuove
destinazioni vicine e lontane, e trascorrere tempo lavorando e giocando in
posti nuovi.

Ma per tutto I'entusiasmo per la ripresa dei viaggi, il modo di cercare,
prenotare e soggiornare & cambiato. | viaggiatori vogliono che tu riduca la
loro incertezza e indichi luoghi e spazi che offrano comfort per loro.

Soddisfare queste esigenze & un'opportunita da cogliere. E I'occasione di
trovare nuovi modi per fornire un servizio ai viaggiatori, guadagnare nuovi
clienti e fidelizzarli. E un'opportunita per plasmare insieme il futuro dei

viaggi.

Se siamo disposti ad ascoltare cosa vogliono i viaggiatori e ad adattarci
alle loro esigenze, possiamo dare rapidamente inizio a un entusiasmante
nuovo capitolo del settore dei viaggi.

Noi siamo pronti, sei dei nostri?

Hotel partner:

Visita Expedia Group’s
Partner Central

Proprietari di case vacanze
e Professionisti Immobiliari:

Visita Vrbo



https://apps.expediapartnercentral.com/lodging/home/home
https://apps.expediapartnercentral.com/lodging/home/home
https://www.vrbo.com/it-it/pxe/feed/

Metodologia

Nota metodologica:

La ricerca di Expedia "Cosa vogliono i viaggiatori nel 201" & stata condotta da Wakefiled Research (www.
wakefieldresearch.com) e ha coinvolto 16.000 adulti (18+), rappresentativi di diverse nazionalita in 8 mercati.
Sono stati intervistati 2.000 viaggiatori in ciascuno degli 8 mercati coinvolti (Stati Uniti, Canada, Messico,
Regno Unito, Francia, Germania, Giappone, Australia), contattati tra il 18 febbraio e il 4 marzo via e-mail

e attraverso questionari somministrati online. | dati sono stati pesati per assicurare la loro attendibilita e
rappresentativita.

| risultati di ciascun campione sono soggetti a ricampionamento. L'entita del ricampionamento e misurabile ed
e determinata dal numero di interviste condotte e dalle percentuali che esprimono i risultati. Per le interviste
condotte per questo specifico studio, I'errore in 95 casi su 100 e stimabile in 0,8 punti percentuali su scala
globale e in 2,2 punti percentuali per il singolo mercato, rispetto ai risultati che si sarebbero ottenuti se le
interviste fossero state sottoposte a tutte le persone nell'universo di riferimento del campione.

Expedia Group

Il mondo & sempre piU vicino, una prenotazione dopo l'altra

Con oltre 200 siti di viaggi e piu di 20 brand in pit di 70 paesi, la piattaforma di
Expedia Group da forza al settore dei viaggi mettendo in contatto i nostri partner
e la loro offerta di voli, auto a noleggio, sistemazioni tradizionali e in case vacanze
con i loro viaggiatori ideali e di maggior valore. | nostri partner possono contare su
strumenti di analisi dei dati completi, un servizio di qualita superiore e tecnologie
innovative che permettono di incrementare le prenotazioni e di concentrarsi su

cio che conta di pil: offrire un servizio eccellente e un'esperienza inclusiva ai
viaggiatori. Collabora ocn noi per rafforzare le connessioni, ampliare gli orizzonti,
ridurre le diS, Canada, Mexico, UK, France, Germany, Japan, Australia, between
February 18 and March 4, 2021, using an email invitation and an online survey.
sioni e le distanze e, soprattutto, dare forza ai viaggi globali per tutti, in ogni luogo
del mondo.

Collabora con noi. k4

expedia
. group



https://expediagroup.com/partner-with-us/
http://www.wakefieldresearch.com
http://www.wakefieldresearch.com

