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L'Hotel Bouton d'Or di
Courmayeur & nella li-
sta di Trip Advisor (piaz-
za numero 14). Gli amici
di Turismok hanno in-
tervistato il proprieta-
rio, I'albergatore An-
drea Casale Brunet.

Nell'era dei social media sono
semipre piti i siti web dedicati ai
viaggi e al tempo libero, spazi
allinterno dei quali é possibile
dialogare, scambiarsi opinioni
e informazioni e lasciare un
proprio commento sulla pro-

pria esperienza di vacanza. In
particolare ¢ emblematico il ca-

so di Trip Aduvisor, forse il prin
noto sito di recensioni al mon-
do, che pubblica periodicamen-
te le classifiche pit disparate.
Le top list sono costruite sulla
base dei giudizi lasciati dagli
utenti, in questo senso Possono
nisultare un’arma a doppio ta-
glio: molto pericolose el caso
di pubblicazione di recensioni
negative (vedi “gli hotel piu
sporchi”) estremamente impor-
tanti nei casi positivi come
quello che vedremo.

Nell’'ultima classifica pub-
blicata, tra i migliori hotel
Ttaliani troviamo I’Hotel
Bouton d’Or di Courma-
yeur. Abbiamo chiesto al di-
rettore Andrea Casale Bru-
net come si ottiene un tra-

guardo del genere...
«Il risultato raggiunto non

¢ frutto di particolari strate-
gie ma € spiegabile essen-
zialmente con il servizio
personalizzato che offria-
mo. Siamo ¢ontinuamente
a disposizione del cliente
cercando di capire e offrire
i servizi a lui pii congenia-
li».

Tra gli elementi principali
c’e dunque la capacita di

costruire una relazione con

il cliente...

- «Quando il cliente arriva
chiede e ha bisogno di nu-
merose informazioni, € ne-
cessario dedicargli tutto il
tempo del caso, T albergo
funge da primo ufficio turi-
stico della localita».

Avere una buona reputazio-
ne &, oltre che motivo di or-
goglio, senz’altro fonda-
mentale anche in termini
di ritorni diretti...

— «Abbiamo notato che in
effetti alcune persone ci
scelgono dopo aver letto le
recensioni, questo risultato
& sicuramente soddisfacen-
te ma al contempo molto
impegnativo, bisogna man-
tenere sempre alti gli stan-
dard di qualiti».

Creare una buona reputa-
7inme del nranrin hrand é

_le che la valutazione dell’al-

scrivere cio che si dice del
nostro albergo? Purtroppo
non si pud controllare di-
rettamente cio che la gente
scrive su di noi, quello che
invece si puo fare & rispon-
dere ad eventuali commen-
ti negativi con cortesia ed
argomentazioni motivate.

A volte una risposta gentile
e convincente ad un com-
mento negativo & addirittu-
ra piu efficace di un com-
mento posmvo, in quanto
restituisce un unmagme di
attenzione, precisione e
cortesia, nonché di qualita
del servizio.
Del resto il pubblico sa che
si tratta pur sempre di com-
menti soggettivi e come tali
vanno giudicati nel loro
complesso. Non € impor-
tante dunque se sul profilo
di una struttura compare
qualche commento non
positivo, ma € fondamenta-

bergo sia complessivamen-
te positiva (in media 1'80%
di commenti positivi) e so-
prattutto che le critiche piu
evidenti ricevano una ri-
sposta cortese e sensata.

Se non ¢ possibile control-
lare cio che si scrive € pero
utile fare in modo che non
emergano situazioni di in-
soddisfazione rimaste ina-




