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Ottenere solo recensioni
A 5 stelle per il tuo albergo:
Il segreto in questa guida.
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74%
Wi-Fi gratuito in camera

Grafico 1 - 
Importanza dei 
servizi al 
momento della 
prenotazione di 
un hotel.

Per ottenere le tanto agognate recensioni a 5 stelle è imperativo soddisfare i 
propri ospiti al 100%. Più facile a dirsi che a farsi, giusto?  

Da cosa dipende la soddisfazione 
degli ospiti del tuo hotel?

Oggi i clienti sono diventati esigentissimi e capire di cosa hanno bisogno non è sempre così immediato. A 
questo proposito, TripAdvisor viene in aiuto degli albergatori pubblicando i risultati di una sua recente ricerca in 
merito ai servizi a cui viene data più importanza nel momento della prenotazione online di un hotel. La 
presenza di questi servizi e l’eccellenza della loro esecuzione, porterà i vostri ospiti ad essere soddisfatti.

60%
Colazione gratuita

58%
Camera completa di conmfort

35%
Staff che parli la mia lingua

35%
Servizio taxi gratuito

33%
Letto king-size

32%
Parcheggio gratuito

26%
Ristorante in hotel

24%
Wi-Fi super veloce

21%
Servizio in cameraFonte: 

TripAdvisor TripBarometer

https://d2bxpc4ajzxry0.cloudfront.net/TripAdvisorInsights/sites/default/files/downloads/ajax/tripbarometermarch2015_globalreport_us.pdf
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Dal Grafico 1 vediamo come il 
servizio più importante in 
assoluto,  al momento della 
prenotazione di un hotel, 
sia il Wi-Fi gratuito 
nelle camere.

Oltre alla presenza gratuita del Wi-Fi 

nelle camere, inizia ad esserci attenzione

 anche verso la sua qualità. Vediamo, 

infatti, alla nona posizione del Grafico 1, 

il Wi-Fi super veloce. Da questo possiamo

capire che non basta offrire un servizio 

mediocre, con una connessione lenta e un 

segnale che va e viene. 

Gli ospiti vogliono un servizio gratuito 

e si aspettano che sia anche ben funzionante, 

diversamente non ne resteranno soddisfatti.

La constatazione di partenza che ogni albergatore dovrebbe fare è che ogni minuto in cui gli ospiti
passano ad avere problemi nel connettersi al Wi-Fi o a cercare di mantenere la connessione attiva, 
è tempo in cui non si stanno godendo il soggiorno. 

Questo può portare a recensioni negative 
e quindi a meno prenotazioni 
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Visti i servizi da cui dipendono le prenotazioni (e la soddisfazione) degli ospiti di un hotel, vediamo delle 
statistiche elaborate da TripAdvisor su come si comportano online al momento di dover valutare quale hotel 
sia il migliore tra tutti.

Un po’ di statistiche

Da queste statistiche emerge l’elevata importanza attribuita alle recensioni online pubblicate dagli ospiti che hanno 
già soggiornato presso un determinato hotel e al comportamento degli albergatori verso le stesse. Sono dati molto 
chiari e importanti di cui ogni proprietario di hotel dovrebbe tener conto durante lo svolgimento di qualsiasi sua attività. 

A prescindere dal fatto che la soddisfazione degli ospiti è, ed è sempre stata, la chiave per il successo degli hotel, oggi 
lo è ancora di più perché grazie alle recensioni online amplifica la propria portata e getta le basi per l’attrazione di nuovi 
potenziali clienti.

Il 93% degli utenti 
ritiene importante 
leggere recensioni 
prima di pianificare 
viaggi o prenotare 
hotel;

Fonte: TripAdvisor 

L’83% degli utenti 
controlla sempre o 
spesso le recensioni 
su TripAdvisor prima 
di prenotare un hotel;

Il 79% degli utenti 
legge minimo 6-12 
recensioni prima di 
prenotare un hotel;

Il 53% degli utenti 
non prenota hotel 
sprovvisti di 
recensioni;

Il 65% degli utenti 
preferisce prenotare 
hotel che hanno 
ricevuto 
riconoscimenti da 
TripAdvisor;

Per l’85% degli utenti, 
un’attenta risposta 
del proprietario a 
una recensione 
negativa di un ospite 
aumenta la buona 
impressione 
dell’hotel;

Il 65% degli utenti 
preferisce prenotare 
un hotel in cui il 
proprietario risponde 
alle recensioni dei 
suoi ospiti piuttosto di 
uno che non lo fa.

https://www.tripadvisor.com/TripAdvisorInsights/n2665/5-tips-inspired-our-new-traveler-survey
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Ok, le recensioni online sono importanti, soprattutto quelle positive, ormai lo abbiamo capito. Anche quelle da 
3 e 4 stelle sono considerate positive, eppure non se ne sente mai parlare. È vero che non bisogna mai 
accontentarsi e si deve sempre puntare verso l’eccellenza ma perché le recensioni a 5 stelle sono così 
importanti? Domanda più che legittima a cui troviamo immediata risposta nel grafico sottostante.

L’importanza delle recensioni a 5 stelle

Grafico 2 - Fattori a cui viene prestata 
maggiore attenzione durante la 
consultazione di recensioni online di una 
struttura.

Fonte: BrightLocal

Punteggio 
medio 

delle recensioni

58%

Tono della
recensione

47%

Attualità della
recensione

41%

Qualità
recensione

35%

Lunghezza/
dettagli della
recensione

27%

Risposta
dell’albergatore

20%

https://www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey/#7
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Si sa, la prima impressione è 
quella che conta e questo valore 
è un indice chiaro ed immediato 

di cosa ne pensano gli ospiti 
che vi hanno già soggiornato.

Dal Grafico 2 possiamo vedere quali sono i 

fattori a cui un utente fa attenzione mentre 

legge varie recensioni online di hotel a cui è 

interessato. In prima posizione troviamo 

il punteggio medio delle recensioni, ossia la 

media complessiva dei punteggi di tutte le 

recensioni del nostro hotel.

Più recensioni a 5 stelle avremo, più il 

nostro punteggio medio sarà elevato. 

Il secondo fattore a cui gli utenti prestano attenzione, poi, è il tono 

con cui sono scritte le recensioni. 

Importanti, quindi, le emozioni che gli ospiti trasmettono dai loro giudizi. 

Entusiasmo? Soddisfazione? Felicità? O forse delusione? 

Tutte queste emozioni possono essere trasmesse ai lettori e 

influenzarli, perché chi è alla ricerca di una struttura si immedesima 

nell’esperienza vissuta da chi scrive e riflette su come si sarebbe

sentito se l’avesse provata lui.
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soddisfatte, irritazione per aver perso molto tempo a cercare di far funzionare il servizio Wi-Fi e anche 
rancore verso chi avrebbe dovuto fornire risposte o risolvere il problema e non lo ha fatto. 

Facciamo un esempio:

Tutte le emozioni che verranno trasmesse a chi si
trova a leggere questa recensione gli faranno decidere 
se questo è l’hotel in cui soggiornare oppure no.
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È quindi importante che ce ne siano 
sempre di nuove e per questo motivo 
bisogna invogliare gli ospiti a rilasciarne.

La data in cui sono state scritte.

D

Come già detto, più della metà degli utenti 
non prenota hotel sprovvisti di recensioni.

La quantità.

Q

Viene data precedenza alla lettura di 
recensioni dettagliate.

L’ accuratezza.

A

Vengono lette e valutate anche le risposte alle 
recensioni degli ospiti.

Il comportamento del proprietario 
dell’hotel.

C

Gli altri fattori a cui gli utenti prestano 
attenzione leggendo le recensioni online sono:
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Un altro motivo per cui le recensioni a 5 stelle sono importanti è l’Indice di Popolarità di TripAdvisor. Di 
cosa si tratta? È una classifica di hotel presenti in una determinata area che nasce da una comparazione 
effettuata direttamente da TripAdvisor sulla base di diversi elementi. Più in alto si è in questa classifica, più 
possibilità si hanno di apparire tra le ricerche degli utenti e di essere scelti.

Indice di Popolarità di TripAdvisor

Un incremento del punteggio 
medio di 1 punto, in genere, 
assicura una salita di 321 
posizioni nell’indice di popolarità;

Fonte:TripAdvisor

Quali sono gli elementi che impattano sulla definizione di questa classifica? La quantità di recensioni presenti, 
la loro attualità e (udite, udite) il punteggio medio delle recensioni

Gli esperti di Revinate si sono chiesti quale fosse il peso di ciascuno di questi elementi nella determinazione 
del punteggio di un hotel. Per rispondere a questa domanda hanno svolto una ricerca sugli utenti del mercato 
di Bangkok ed è emerso che:

Una recensione in più migliora 
l’indice di popolarità di 1,5 
posizioni.

https://www.tripadvisor.it/TripAdvisorInsights/n2410/video-suggerimenti-migliorare-la-classifica-di-popolarita-su-tripadvisor
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I risultati di questa ricerca non 
sono assoluti ma permettono 

di capire meglio il 
funzionamento di TripAdvisor 
e approssimare l’importanza 

di ciascun elemento.

Questo significa che, al momento di calcolare 

il punteggio di ogni struttura, TripAdvisor attribuisce 

molta più importanza (20.000 volte in più) al 

punteggio medio delle recensioni piuttosto che alla 

quantità delle stesse. Quindi, se il punteggio medio 

del tuo hotel restasse invariato e aumentasse solo il 

numero di recensioni, ti occorrerebbero 2.400 nuove 

recensioni per ottenere lo stesso miglioramento in 

classifica che avresti se il tuo punteggio medio 

crescesse di 1 punto. 

Dal Grafico 3 vediamo che il punteggio

medio delle recensioni ha un peso 

dell’85% sull’indice di popolarità di 

TripAdvisor. 

Come già evidenziato dalla prima parte 

della ricerca, TripAdvisor tiene molto 

in considerazione le valutazioni degli 

ospiti e stila le classifiche degli hotel 

soprattutto in base ad esse. 

Grafico 3. Indice di Popolarità di TripAdvisor

Fonte: Revinate

https://www.revinate.com/blog/2014/09/how-to-improve-your-ranking-on-tripadvisor/
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1

2

Gli altri elementi hanno un impatto 

molto inferiore se messi a confronto: 

un 6% è riservato al numero di 

recensioni e un 9% è lasciato inspiegato 

Ma,  visti gli elementi elencati da

TripAdvisor stesso,  è naturale

 imputarlo  all’attualità delle 

recensioni.

Per aumentare il punteggio 

medio delle recensioni del tuo hotel, 

ancora una volta, è necessario 

che i tuoi  ospiti escano soddisfatti 

e il loro soggiorno sia all’altezza 

delle aspettative che si erano creati. 

Un buon punto di partenza è 

occuparsi di quei servizi che sono 

più ricercati al momento della

prenotazione e da cui, poi, 

dipende l’effettiva soddisfazione 

dei clienti, come il servizio Wi-Fi.
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Spesso ciò che manca per l’ottenimento della tanto desiderata 5a stella nelle recensioni è proprio il 
malfunzionamento del servizio Wi-Fi dell’hotel. Ci avevi mai pensato?

Il servizio Wi-Fi del tuo hotel

Fonte:TripAdvisor

Dal Grafico 4 possiamo vedere un confronto tra la percentuali di recensioni in cui viene nominato il servizio 
Wi-Fi (colonna arancione) e quelle in cui non viene nominato. Vediamo che per le valutazioni da 1 a 4 stelle 
sono molto più le recensioni in cui l’utente menziona il servizio di wi-fi dell’albergo; il caso diametralmente 
opposto si verifica invece per le recensioni a 5 stelle. 

Vista l’importanza che questo servizio ha guadagnato negli ultimi anni e l’aumento delle aspettative degli 
ospiti rispetto alla sua qualità, è normale aspettarsi che abbia un peso considerevole nella valutazione 
complessiva di un hotel.

Grafico 4. Confronto tra 
tutte le recensioni e 
quelle in cui viene 
menzionato il servizio 
Wi-Fi

Fonte: Revinate

Dando per assodato che nelle valutazioni a 5 stelle l’utente sia pienamente soddisfatto (e quindi anche del 
servizio Wi-Fi), possiamo dedurre che quando il servizio di Wi-Fi dell’albergo non è eccellente, l’ospite non 
rilascia una valutazione completamente positiva (a 5 stelle). Vediamone un esempio.

https://www.revinate.com/blog/2014/01/why-wi-fi-is-keeping-hotels-from-receiving-5-star-reviews/
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In questa recensione, l’ospite elogia tutti i servizi dell’hotel in cui si è trovato a soggiornare: personale della 
reception veloce e gentile; bagno e camera molto spaziosi, macchina del caffè già pronta all’uso; letto largo e 
comodo; bagno provvisto di due accappatoi. Tutto praticamente perfetto se non fosse stato per 
l’esasperazione causata dal malfunzionamento del servizio Wi-Fi che, a quanto pare, non funzionava in 
nessun punto della camera! 

Se hai un servizio Wi-Fi che non soddisfa le aspettative dei tuoi ospiti, il segreto per ottenere 
più recensioni a 5 stelle (assumendo che gli altri servizi offerti siano eccellenti) è 
sicuramente migliorarne il funzionamento in termini di velocità, potenza del segnale, gestione 
degli accessi e facilità nella connessione.
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RISOLVI IL PROBLEMA DEL WI-FI: La SOLUZIONE MAJORNET

Come ben saprai, la buona riuscita di un servizio dipende da un insieme di accorgimenti tecnici ben 
specifici, i cosiddetti trucchi del mestiere, e non solo dagli elementi base dell’offerta. Un servizio di 
ristorazione non dipende unicamente dalla bontà degli prodotti utilizzati, l’accoglienza degli ospiti di un hotel 
non dipende unicamente dall’affabilità dell’albergatore.

Allo stesso modo, il buon funzionamento di una rete Wi-Fi non dipende unicamente dal contratto 
Internet (es. ADSL) sottoscritto, ma è anche frutto di una serie di fattori tecnici che vanno implementati 
nella fase di installazione dell’impianto; e dipende anche dal numero degli ospiti che poi utilizzeranno la 
rete e dal loro modo di usare Internet.
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majornet ti permette di 
costruire e gestire nel tempo 
un impianto wi-fi che sia 
percepito efficace da tutti i i 
tuoi utenti.

Nelle pagine che seguono, 
approfondiamo alcuni dei tanti metodi 
(...”i trucchi del mestiere”) che puoi 
applicare con facilità grazie a MajorNet 
per ottenere le tanto desiderate 
recensioni a 5 stelle.
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Metodo nr. 1

Mettere un freno ai

“navigatori esagerati”
In alcuni momenti della giornata il nostro impianto Wi-Fi 
funziona bene, con soddisfazione di tutti gli ospiti. In altri 
momenti, invece, la navigazione è molto lenta e gli ospiti si 
lamentano: si sta verificando un “ingorgo” della rete Internet, 
il Wi-Fi è congestionato. Se alcuni ospiti cominciano a 
comparire nella hall al mattino presto o a tarda sera, perché 
solo in quei momenti il Wi-Fi funziona, stiamo certi che le loro 
recensioni saranno feroci: dobbiamo evitarlo.

È FACILE CAPIRE CHE IL FUNZIONAMENTO DEL WI-FI DIPENDE DAL TRAFFICO IN RETE 
(ESATTAMENTE COME IN STRADA); NEL MOMENTO IN CUI MOLTI OSPITI SI COLLEGANO AL 
WI-FI ECCO CHE L’IMPIANTO SCRICCHIOLA, FINO A DIVENTARE INUTILIZZABILE. 

Analizzando meglio questo fenomeno, 
notiamo che la maggior parte degli 
ospiti-navigatori fa un uso “ragionevole” 
del Wi-Fi (social, email, skype). 
Qualcun altro, invece, ne abusa 
guardando un film in streaming o 
effettuando altri download pesanti. Il 
comportamento di alcuni utenti va a 
influire sull’andamento generale delle 
connessioni.

MajorNet ti offre la possibilità di 
controllare il consumo di traffico 
Internet di ciascun navigatore, 
assegnandogli anche un tetto 
massimo. Diventa facile con le 
funzioni MajorNet individuare ed 
arginare i navigatori esagerati. 
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Una soluzione molto efficace è quella di assegnare un traffico massimo giornaliero per ciascun utente, 
indipendentemente dal “device” che viene utilizzato per connettersi. Questo per evitare che, esaurito il traffico 
dal suo PC, il nostro navigatore esagerato ricominci a navigare con il suo tablet.

Il navigatore esagerato, infatti, è anche organizzato e può lasciare attivo il download di ciò che gli interessa 
anche quando non è in stanza e magari neppure in hotel. In questo caso, ridurre la velocità di navigazione, 
invece di migliorare la situazione produrrebbe l’effetto contrario, ossia di tener impegnata la nostra rete Wi-Fi 
più a lungo.

PORRE UN LIMITE MASSIMO GIORNALIERO AL TRAFFICO DI 
CIASCUN NAVIGATORE È UNA STRATEGIA PIÙ EFFICACE per 
consentire a tutti una adeguata navigazione.

Nel Grafico 5 possiamo vedere un esempio dell’andamento del traffico Internet all’interno di in un impianto Wi-Fi. 
Notiamo che ci sono alcuni “navigatori esagerati”, cerchiati in rosso, che consumano una quantità di dati pari a 10 o 
20 volte il consumo medio: è lì che occorre intervenire.

Grafico 5. Traffico Internet giornaliero espresso in MB su una popolazione di 70 utenti
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Metodo nr. 2

Concedere con attenzione

incrementi di 

traffico giornaliero

Le estensioni del traffico giornaliero possono generare reddito 
supplementare.

Per un navigatore regolare, sono sufficienti 100 megabyte di traffico 
Internet giornalieri. A nostra discrezione, potremo utilizzare questa soglia 
o magari essere più generosi, se il nostro impianto Wi-Fi lo permette. In 
ogni caso, sicuramente capiterà l’ospite che ci chiederà un incremento 
del traffico massimo utilizzabile e, a quel punto, sarebbe utile aver 
predisposto un sistema che permetta all’ospite di ottenere 
un’estensione (sempre limitata) di traffico a pagamento. 

CON MAJORNET PUOI PREDISPORRE UN SISTEMA CHE PERMETTE 
AL TUO OSPITE DI OTTENERE L’ESTENSIONE (ANCHE A 
PAGAMENTO) DEL SUO PLAFOND DI NAVIGAZIONE IN COMPLETA 
AUTONOMIA, SENZA L’INTERVENTO DEL PERSONALE DELLA 
RECEPTION.

Nell’immagine che segue vediamo un esempio del pricing  
Wi-Fi di un noto operatore telefonico.

UN BUON IMPIANTO WI-FI
SI PAGA DA SOLO



19

Drag & Drop 
Image

Drag & Drop Image

w
w

w.
m

aj
or

ne
t.i

t

Metodo nr. 3

Far in modo che

gli ospiti utilizzino

 l’access point ottimale

A seconda del locale, del piano e della posizione in cui il 
nostro ospite si trova (e spesso anche a seconda del “device” 
che utilizza), avrà a disposizione più di un access point. Solo 
se il nostro ospite potrà distinguere gli access point l’uno 
dall’altro, sarà in grado di scegliere quello migliore (e cioè 
quello che si presenta con il segnale più forte). 

Perché ciò avvenga è necessario che gli access point 
abbiano un nome (o, come si dice tecnicamente, un SSID) 
che li differenzi l’uno dall’altro e li identifichi chiaramente.

Se 4 access point hanno il medesimo SSID, come 
nell’immagine affianco, solo con l’aiuto di un’app specifica 
riusciamo a distinguerli (qui è utilizzata l’app “Analizzatore 
Wifi”).

qualche esempio di SSID:

Facciamo in modo che il nostro ospite 
sappia trovarlo da sé.

Qual è l’access point ottimale?

wifi-myhotel-hall1

wifi-myhotel-floor-12

1

wifi-myhotel-floor-...3

L’immagine rappresenta 4 access point, tutti 
con lo stesso nome. 

Un qualsiasi smartphone proporrà il 
collegamento alla rete “Hotel Wi-Fi”. Ma a 
quale access point si aggancerà davvero il 
nostro smartphone?
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Oltre ad utilizzare un SSID unico su tutto l’hotel, con MajorNet si 
possono con facilità assegnare, in fase di configurazione della 
rete, SSID specifici, per zona o per ala dell’hotel. Poi, con targhe 
e cartelli alle pareti, si indica qual è l’SSID da utilizzare in 
quella zona, i nostri ospiti si collegheranno all’access point 
giusto ed otterranno un servizio Wi-Fi ottimale.

Dunque, assegnare lo stesso SSID a tutti gli access point farà risparmiare un po’ di tempo al momento della 
configurazione della rete, ma comporterà perdite di tempo più consistenti nel momento in cui si dovrà 
spiegare e far capire ai diversi ospiti quale access point conviene utilizzare, rispetto alla stanza che 
occupano.

NOMI DELL'AREA WI-FI (SSID) INDICATIVI DELLA ZONA 
CONSENTIRANNO AGLI OSPITI DI COLLEGARSI ALL’ACCESS 
POINT GIUSTO E DI OTTENERE UN SERVIZIO WI-FI OTTIMALE
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Quando l’ospite inizia la sua navigazione possiamo 
accoglierlo in pagine web in cui gli presentiamo i nostri 
servizi.

Possiamo trasformare le pagine web che seguono la 
connessione al Wi-Fi in un vero e proprio portale interno 
in cui è possibile presentare tutta la nostra offerta in modo 
accattivante ed efficace: dagli orari dei servizi, al menu del 
ristorante, alla nostra area wellness, come nelle immagini 
che seguono. 

Metodo nr. 4

Usare il Wi-Fi per 

comunicare con 

i nostri ospiti.ci sono NUOVi MODi PER TENERE I tuoi OSPITI 
INFORMATI, via wi-fi MA SENZA PASSARE DA 
INTERNET. majornet ti permette di 
concretizzarli tutti.

Proprio questo dettaglio permette, se lo desideriamo, di presentarci anche per mezzo di filmati e clip e 
di proporre un catalogo di film che il nostro ospite potrà guardare dal suo PC o dal suo tablet. 
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Trucco nr. 2

Concedere con attenzione

incrementi di traffico

 giornaliero

Se vuoi realizzare un buon Wi-Fi per il tuo hotel, a tua disposizione ci 
sono la tecnologia ed i prodotti per farlo. 

MajorNet ha un modulo specifico (MajorHOT) al controllo degli hotspot Wi-Fi che ti mette in 
condizione di costruire un ottimo impianto Wi-Fi, di controllarne ed ottimizzarne il 
funzionamento nel tempo ed ti offre anche opportunità nuove di comunicare con i tuoi 
ospiti, proprio via Wi-Fi. 

Una tecnologia così sofisticata, la stessa che viene utilizzata per costruire reti Wi-Fi su 
intere città, viene condensata e semplificata in MajorNet, in modo che il suo costo sia alla 
portata di ogni struttura ricettiva.

MajorNet è un marchio registrato AFA Systems

SE DESIDERI APPROFONDIRE O HAI UNA SITUAZIONE SPECIFICA 
DA ANALIZZARE, NON ESITARE A CONTATTARCI
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I moduli delle 
piattaforme
MajorNet

- MajorHOT
- MajorGW
- MajorMAIL
- MajorTEL
- MajorFAX
- MajorDRIVE
- MajorSMS
- MajorVPN
- MajorMOBILE
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www.majornet.it

@

contact@majornet.it800 852 640

MajorNet è un prodotto di AFA Systems, nato dalla necessità di organizzare la 

gestione di reti complesse, in maniera più semplice ed effcace, collegando e 

uniformando i vari servizi IP. Un’idea innovativa, testata in migliaia di 

installazioni di ogni tipo e dimensione.

Re
v.
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