




Gestione Clienti

Dal primo contatto all’esperienza di arrivo in 
struttura, come mantenere l’engagement per 

trasformare i clienti in nostri ambassador. 
Introduzione alla email marketing e Whatsapp 

marketing.





L'importanza della prima impressione

 



“Non c’è mai una seconda possibilità di 
fare una prima buona impressione”

(Oscar Wilde)
 



Secondo le ricerche:
● bastano 7 secondi per formarsi 

un’opinione su un’altra persona o su 
un’azienda;

● la maggior parte delle persone 
impiega 50 millisecondi per formarsi 
un’opinione su un sito web.



● sei fai una buona impressione, il 72% 
dei tuoi clienti probabilmente ne 
parlerà con 6 o più persone

● se fai una cattiva impressione, il 13% 
dei tuoi clienti la condividerà con 15 o 
più persone.



Digital Tourist Journey



1 Fase: Ispirazione



3 aspetti importanti in questa fase:

● Capire il tuo target: “Personas” o 
“Ospiti Tipo”

● Catturare l’attenzione e far sognare
● Collegare il contenuto visivo con 

informazioni in più





2 Fase: Ricerca informazioni



3 elementi essenziali per una buona 
prima impressione online:

● Fotografie e stile grafico
● Descrizioni e condizioni di 

prenotazione
● Recensioni



3 Fase: Prenotazione



… via email

1. Scrivi in modo personale
2. Cura l’oggetto dell’email 

e della call to action
3. Usa le immagini migliori 

che hai
4. Usa un layout leggibile 

su cellulare



… via whatsapp
1. Tempestività
2. Messaggi brevi
3. Formattazione e 

punteggiatura
4. Emoji (ma senza 

esagerare)
5. Tono amichevole e 

professionalità
6. Foto e video
7. No spam





… via telefono



… tramite intermediari



4 Fase: Viaggio, Arrivo e Soggiorno



Comunicazione pre e post soggiorno



… anche via whatsapp



Il Check-In

● Check-in Online e Anticipato
● Accoglienza Personalizzata
● Efficienza e Velocità
● Ambiente Accogliente e ben 

Organizzato
● Offerte e Upgrade



Il Soggiorno













Ottimizzare l’esperienza dei clienti
 e upselling / cross selling



Come migliorare l’esperienza dell’ospite

 



5 Fase: Condivisione esperienza



5 Fase: Condivisione esperienza



6 Fase: Scrittura Recensioni



7 Fase: Azioni post viaggio



Email di post-stay



via Whatsapp



Comunicazione Email





 



Email Marketing

 
Obiettivo: Mantenere l'engagement 
e trasformare gli ospiti in 
ambassador.
Strategia: Una serie di email mirate 
dal primo contatto alla partenza



Strategia di Email Marketing
1. Acquisizione e Benvenuto
2. Preparazione al Viaggio
3. Arrivo e Accoglienza
4. Post-Soggiorno
5. Fidelizzazione e Ambassador

 



 



1. Acquisizione e Benvenuto

 



2. Preparazione al viaggio

 



3. Arrivo e Accoglienza

 



4. Esperienza in Hotel

 



5. Post Soggiorno

 



6. Fidelizzazione e Ambassadors

 



Programma Fedeltà



Programma Ambassador



Programma Ambassador



 

Consigli pratici:

● Segmentazione
● Personalizzazione
● Mobile-Friendly



Strumenti utili

 



 



 



Whatsapp Marketing
 



Perché Whatsapp?

 



Whatsapp Business



Messaggi automatici



Risposte Rapide



Etichette e Messaggi Broadcast



Whatsapp ed Esperienza Ospite:
1. Informazioni e conferme di prenotazione
2. Comunicazioni prima dell’arrivo
3. Assistenza al check-in e supporto durante il 

soggiorno
4. Richieste di feedback e recensioni
5. Promozioni e offerte speciali
6. Programmi fedeltà e sondaggi
7. Contenuti esclusivi e news

 



1. Informazioni e conferme prenotazione

 



2. Comunicazioni prima dell’arrivo

 



3. Check-in e Assistenza soggiorno

 



4. Richieste di feedback e recensioni

 



5. Promozioni e offerte speciali

 



6. Programmi fedeltà e sondaggi

 



7. Contenuti esclusivi e news

 



Considerazioni 
importanti

● Consensualità
● Tempismo
● Personalizzazione

 



Domande e risposte

Feedback online

https://forms.gle/VJuG3fHJzCR111z56

