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Presentazione

| DATI DELLA DESTINAZIONE ABRUZZO:
CONTENUTI DEL REPORT E METODOLOGIA DI ELABORAZIONE

Il presente report e sviluppato sull'elaborazione della soddisfazione dei viaggiatori attraverso I'analisi semantica di tutti i
contenuti rilevati nei canali di recensioni, sulle OTA e sui social network che riguardano le strutture ricettive del territorio

abruzzese.

A fronte di 1.681 strutture considerate sul territorio, di cui 444 Hotel e 1.237 strutture extralberghiere, si rilevano 1.077
strutture con flusso turistico incidente, ovvero piu rappresentative dellimmagine digitale della destinazione per la
quantita di contenuti online presenti in ciascuna di esse nell'arco temporale di 1 anno (1° Ottobre 2015 - 1° Ottobre

2016),

| contenuti analizzati ammontano a 73.575 nei quali sono state rilevate 351.718 opinioni classificate come positive o
negative. La provenienza dei contenuti e legata ai principali siti di recensione, di informazione e di acquisto utilizzati dai
viaggiatori come Tripadvisor, Booking.com, HolidayChek, Expedia, Venere, Zoover, Yelp, Foursquare, Facebook, Google.
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! EXECUTIVE SUMMARY

La soddisfazione generale delle persone che hanno soggiornato nelle strutture ricettive del territorio abruzzese
nell'ultimo anno, si attesta al 1° Ottobre 2076 con I'84,2% di Sentiment positivo, con picchi che superano 1'88% e livelli
che non scendono mai al di sotto dell'82%. Confrontando il comparto alberghiero con quello extralberghiero, il secondo
raccoglie un livello di soddisfazione degli ospiti migliore rispetto al primo: 87% circa contro '83% di Sentiment positivo
registrato per gli hotel. La Regione Abruzzo, dunque, si posiziona sesta tra le regioni italiane piu amate.

Dall'osservazione delllandamento dei contenuti che gli utenti pubblicano online per recensire le strutture, si nota una
concentrazione massiccia compresa tra la fine di luglio e agosto 2016 ad indicare la breve stagionalita della
destinazione, oltre a sporadici picchi in concomitanza di festivita durante i mesi di dicembre e gennaio, marzo (nel
neriodo di Pasqua 2016) e aprile. Da maggio ad agosto, la tendenza registrata nel numero di contenuti € in crescita:
neriodo entro il quale aumentano i turisti sul territorio.

n linea generale, la maggior parte dei contenuti, tra tutti i canali analizzati, arriva da Booking.com e i principali mercati
di provenienza rilevati in base al numero di recensioni sono: la Germania, il Regno Unito, la Francia, la Svizzera, il Belgio
e gli USA. Al confronto, i turisti americani e quelli inglesi sembrano i piu soddisfatti con un Sentiment positivo dell'86%.

La percezione della pulizia con riferimento principalmente alle camere; dell'accoglienza con riferimento alla gentilezza e
alla disponibilita del personale e dei proprietari delle strutture; della posizione e della ristorazione con riferimenti
principali all'abbondanza delle colazioni e dei piatti serviti, registrano i migliori livelli di sentiment positivo, sempre
compreso traI'82 e il 92%.

Nella valutazione dei servizi spiccano le opinioni sulle attivita ludiche come l'animazione e le piscine, entrambe
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I EXECUTIVE SUMMARY

particolarmente apprezzate. Di minore intensita risultano invece servizi in camera come il riscaldamento/
condizionamento talvolta considerato “eccessivo “ e “rumoroso’; le TV e infine Spa, navette di cui ne viene apprezzata la
disponibilita e la comodita; parcheggi e garage.

Criticita si registrano invece sulla percezione dei costi generali delle strutture, generate talvolta dai cosiddetti
“supplementi” che creano sempre malcontenti negli ospiti, € in molti casi con riferimento ad alcuni servizi come il
parcheggio o le dotazioni in spiaggia. La connessione ad internet nelle strutture registra insoddisfazioni marcate per

funzionamento, velocita e talvolta assenza del servizio.
Il tasso di risposta alle recensioni e abbastanza contenuto: gli operatori rispondono al 23% delle recensioni di

Tripadvisor, impiegando in media 14 giorni per rispondere, e al 5% di Booking.com.
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| DATI ANALIZZATI

[ 1°0TT2015- 1° OTT 2016 1 anno

Contenuti Analizzati  ©rinioni Rilevate

nel complesso delle strutture ricettive abruzzesi.
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SODDISFAZIONE GENERALE DEGLI OSPITI

&, RICETTIVITA

Sentiment complessivo attuale valutato su tutti i canali della ricettivita.

] 1°0TT 2015-1°OTT 2016

90%

88%

86%

84%

84,2%

| Sentiment
Andamento del Sentiment POSitiVO

r al 1° Ottobre 2016

73.575

Contenuti analizzati

Nov '15 Cen '16 Mar '16 Mag ‘16 Lug ‘16 Set'16 3 5 1 7 1 8
Opinioni rilevate
1.077

Strutture considerate
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BENCHMARK | LE REGIONI ITALIANE PIU AMATE

Classifica delle Regioni per Soddisfazione generale degli ospiti (Sentiment positivo).

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

’ BASILICATA #8 VALLE D'AOSTA ' TRENTINO
O 0 o)
86,8% 86,1% 85,9%
Sentiment Positivo Sentiment Positivo Sentiment Positivo
al 1° Ottobre 2016 al 1° Ottobre 2016 al 1° Ottobre 2016
51.950 Recensioni analizzate 58.165 Recensioni analizzate 382.415 Recensioni analizzate

UMBRIA ‘ MARCHE
o) o)
85,7% 84,3%
Sentiment Positivo Sentiment Positivo
al 1° Ottobre 2016 al 1° Ottobre 2016 :
123.625 Recensioni analizzate 107.233 Recensioni analizzate ¢ Sentiment Positivo
A al 1° Ottobre 2016

. . e, N 73.575 Recensioni analizzate
La Regione Abruzzo e sesta tra le regioni italiane per ) /
soddisfazione degli ospiti. P

== =
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| PRINCIPALI CANALI DI RECENSIONE

Come sono distribuite le recensioni per canale di provenienza.

] 1°0TT2015-1° OTT 2016
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&, RICETTIVITA

Distribuzione dei contenuti per sentiment
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Nov '15 Gen '16 Mar '16 Mag '16 Lug '16 Set '16

) 1°0TT2015-1°OTT 2016

1000

B Contenuti con sentiment Positivo
500

B Contenuti con sentiment Negativo
B Contenuti con sentiment Neutro,

ovvero non incidenti nell'esperienza
vissuta in hotel.
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Distribuzione dei giudizi per sentiment
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B Opinioni positive rilevate nei contenuti
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2000
Ott '15 Nov '15 Dec '15 Gen '16 Feb'16 Mar '16 Apr'1l6 Mag '16 Giu '16 Lug '16 Ago '16 Set '16 Ott '16

Bl Opinioni negative rilevate nei contenuti
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SENTIMENT | peTtacLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

Parole con sentiment Parole con sentiment
= Generale 85 92% <4—— PIU POSItIVO pIuU Negativo  =——p
Camera
5800-2072
Camere Chambr...
150 -43
66.85% 2
Chambre ’ us
“ O 328 - 124 95-158
Lettini
Stanze Stanza 135- 85
2326 - 628 2571 -1119 Materassi v
Bianche. 147-200 L.
¢ Posizione 90.08% 100-63
Suite Letto Bidet
B Servizi 72.60% 306-43 " Bed  (dromas. 1239-726  poaaje | 13-147
211-77  135-45 756 - 896
1 Ristorazione 82.56%
Letti Shower
& Accogli 91.52% doiey VW NS
ccoglienza 92% a.
9 Camere 05-1%0
5946 -1,323

Beds  Materasso

8 Pulizia 91.80% 34.524 86 - 36 317 - 269

Opinioni rilevate

Costi 50.79%
NEGATIVO 1337 | POSITIVO 7.59% | SPAZIOSA 2.73% | SPAZIOSE 2.54% | CONSIGLIO 1.89% | CONFORTEVOLE 1.75% ornw« 1.68%
= Internet 46.17% COMODO 1.61% | CONFORTEVOLI 1.58% | AMPIE 1.49
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SENTIMENT | peTtacLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI
] 1°0TT 2015-1°OTT 2016 Parole con sentiment Parole con sentiment

<4—— Diu positivo piu negativo —p

B Generale 85.92% Posto
4,296 - 450
&, Camere 66.85% Place
672-106
Ubicazi. Arrived
109 - 21 42 -39
- Arrivare
Posizione p ma §;t;n;g Posizio. 109-93
90.08% T o T
. 0O §2-13 55- 101
Localita 41-32
152-16 Luogo
Area 816 - 71 Sito
. . 233 - 48 a0 JHO
A Serviz 72.60% Posizione A
8,859 - 589 3!;;?; 1 148 - 109
i1 Ristorazione 82.56% Position Located
104 -90
i*¥ Accoglienza 91.52% 53”59
Location :
1,244 -97 Zona

8 Pulizia 91.80% 23.81 2 1,359 - 362

Opinioni rilevate
Lo 20.79% POSITIVO 11.18% | BEAUTIFUL 4.96% | necatvo 3685 | BUONA 3.62% | BELLISSIMO 3.47%
2  Internet 46.17% INCANTEVOLE 2.49% | CONSIGLIO 2.48% | MERAVIGLIOSO 1.94% | STUPENDO 1.81%

——— ——
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SENTIMENT | peTTAGLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

] 1°0TT 2015-1°OTT 2016

Parole con sentiment Parole con sentiment
<4—— Diu positivo piu negativo —p
—]  Generale 85.92% Parcheg ..
149 - 33
&, Camere 66.85% . . m‘
Piscina 25 Aria Cond..
9 Posizione 90.08% 2,370 - 560 il 273 - 258
Parcheqgi o
. 2 ar 0o 102-154
Servizi Parcheg... 1 megg
145-43
0/ Parco Gi Orario

T 121-98 Televiso...

72.60% ) 4
386 - 37 ;‘:‘,‘%’5 Facilities
122 -39 Orani
115-85  Condizi...
6/-1
1 Ristorazione 82.56% . Piscine Time g0 -
Animazione o 0T, SRS

i* Accoglienza 91.52% 2,770 - 467 Tv

246 - 349

Servi Intratte.
8 Pulizia 91.80% 16 965 120.?1' - Spa?
866 - 274

Opinioni rilevate

Cost >0.79% POSITIVO 11.39% | NEGATIVO 92t | OTTIMA 3.41% | BELLISSIMA 2.48% | FANTASTICA 2.44% | BELLA 229%
= Internet 46.17% CONSIGLIO 2.16% | SUPER 1.86% | OTTIMO 1.51% | AMPIO 143%

——— ——
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SENTIMENT | peTTAGLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

E 1 o OTT 201 5 _ 1 o OTT 201 6 Parole cogiae&t)igiwﬂevng E%rcalggca(%&g,entiment
—| Generale 85.92% .
Colazione ____ Ristorante
11,242-2822 3 Sl
&, Camere 66.85% ' 313-56
¢ Posizione 90.08% fase o) y
309-118 290-79 731 -281
B Servizi 712.60%
Mangiato
33 - 41 Vino  Restaura.. Mangiare
_ _ 184-35 'S80 169 526 120 e
Ristorazione Cucina

8 2 . 5 6 % 3,580 - 447 7 4050-'% ? Y Y Y

1278-276  325-98  383-168 157-61

Restaur... Bar

Cibo Dinner 238 - 67
29 29 Breakfast 684 - 355
i¥ Accoglienza 91.52% 3,227 - 369 e 1,332 - 346

8 Pulizia 91.80% 40 136

Opinioni rilevate

Costi 50.79% POSITIVO 12.09% | OTTIMA 10.55% | necarvo css | orTiMo 5.52% | ABBONDANTE 4.40% | BUONA 3.20%
CONSIGLIO 2.84% | SUPER 2.33% BEAUTIFUL 1.49%

QUALITA 1.67%

=  Internet 46.17%
'illlllllllllllllIII---'—* *4""'---Illllllllllllll.ii

(M) TRAVEL APPEAL

Destinations




SENTIMENT | peTTAGLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

Parole con sentiment Parole con sentiment
=  Generale 85 92% <4—— piU positivo Proseiatard piu negativo —p
2576-105
Camere 66.85%
“ Persona
o oo Al - = S
Posizione 08% . ° e
14,647 - 786 Prop] 49;'.?1'{ 1,270 - 284
B Servizi 712.60% Camerieri
o/2-59
1 Ristorazione 82.56% 1,067 - 62 19365 Servizio
Staff 1,892 - 429
6,866 - 388 337 -40
Accoglienza Ragazz} Animatori
821 - 102 Sl
O Persone
N o, e 1,382 - 301
Personnel '
Accoglien.. 4s-30 o, Owner
3056-166 295-30
; 377 -48
Cameri...
8 Pulizi 91.80% S 239 - 47
ulizia . %
47.999 5545 Direttore 199 20

Opinioni rilevate 229-24

Costi 50.79%
POSITIVO 7.68% | DISPONIBILE 6.89% | GENTILE 6.67% | OTTIMA 3.15% | CORDIALE 3.13%
2  Internet 46.17% DISPONIBILITA 2.60% | GENTILEZZA 2.58% | CONSIGLIO 2.57% | CORTESE 2.37% '

——— ——
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SENTIMENT | peTTAGLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

Parole con sentiment Parole con sentiment
= Generale 85 92% <4—— PIU pOosItivo DIl negativo ——p
Camere
Q. Camere 66.85% 2,364 - 66 Sarviad
131-5
¢ Posizione 90.08% ss':‘:?g%.
Stanza
A Servizi 72.60% oo e A Struttura
' 3,681 -194
1 Ristorazione 82.56% Albergo Stanze
281-7 MMh 840 - 30
254 -10
i¥ Accoglienza 91.52% Camera
M 1.697 - 102 Mm
168-0 ;
. Bagni 364 - 44
Pulizia o o
o Accoglie_.. Otacks
187-0 General a
91.80% vasggio 302 T coasons 2900
® 145-1 183-20
Posizione
1 8 .1 80 ",“,';“',"’ 265-6  Ambiente
Opinioni rilevate 297-5
Costi i
= Internet 46.17% _ (M) TRAVEL APPEAL
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SENTIMENT | peTtacLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

1 : OTT 201 5 = 1 . OTT 201 6 Parole con sentiment Parole con sentiment
) .
<4—— Piu positivo piu negativo —p
. Camera
—| Generale 85.92% 20-17 Doccia
/-8
&, Camere 66.85% "
54'6' ', if ] General
Q Posizione 90.08% 12-17
» Struttura spa
B Servizi 72.60% 2%-4 248 - 247
1 Ristorazi 82 56% Wifl SRy Cozl;zl;gn
storazione 56% 244 - 25 17-8 Ristorante
Navetta B-25
i* Accoglienza 91.52% 93 -3 Acqua Garage
16-5 8-12
Lettini Tutto
8 Pulizia 91.80% Pn;h:g 10-10 - Aria Con...
3-24
Parcheggio Spiaggia -
18-13
Costi 215-49 Cena
Servizio... Mare 5-15

o O
2.363
Opinioni rilevate
GRATUITO 23.72% | GRATIS 9.41% | PAGAMENTO 8.95% | PREZZO 7.27% | CARO 6.53% | GRATUITA 4.76%
2  Internet 46.17% SUPPLEMENTO 4.31% | ORRIBILE 3.82% | CONVENIENTE 270% | CARI 2.03% (M) TRAVEL APPEAL

Destinations
T — R




SENTIMENT | peTTAGLIO

La soddisfazione degli ospiti per cluster di analisi.
GLI ARGOMENTI PIU DISCUSSI

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

Parole con sentiment Parole con sentiment
<4—— pPiU positivo piu negativo —p
—|  Generale 85.92%
&, Camere 66.85% Connessi..  Intermnet
52 - 37 595 Interrutt.
4-6 Spine

9 Posizione 90.08% et -5 PreseC.

et Wireless o
&  Servizi 72.60% =8 5-6

6 Prese El
4-24  Collega...
1 Ristorazione 82.56% Lan 0-6
3-4 Wi Fi
WIﬂ 5.4  Comput.
i* Accoglienza 91.52% £-11 Conness..
694 - 695 - 5-24
8 Pulizia 91.80% 5-7 Conness...
17-18  Connexi..
1-3 Interrutt..

Ricezione )

Costi 50.79% 22 .23 Reception 0-4
!;"I"‘. 14-19 ‘ﬂ"l‘l‘
19-4 14-24

Internet ? ) 077

o Opinioni rilevate
. /o POSITIVO 7.80% | FUNZIONANTE 4.38% | runziona zoas | OTTIMO 2.30% | OTTIMA 2.24%
BEAUTIFUL 2.21% | FREE 2.16% | DISPONIBILE 2.01% | CONSIGLIO 1.79%

(M) TRAVEL APPEAL

Destinations




SODDISFAZIONE GENERALE DEGLI OSPITI PER

TIPOLOGIA DI ALLOGGIO

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

STRUTTURE ALBERGHIERE STRUTTURE EXTRALBERGHIERE

82,7% 86,8%

Sentiment Positivo Sentiment Positivo

al 1° ottobre 2016 al 1° ottobre 2016
5 Generale 84.32% 5 Generale 88.50%
&, Camere 65.12% &, Camere 70.50%
¢ Posizione 89.98% ¢ Posizione 90.14%
% Servizi 71.82% % Servizi 714.25%
1 Ristorazione 81.58% V S 1 Ristorazione 84.61%
i¥ Accoglienza 90.86% ° i¥ Accoglienza 92.52%
8 Pulizia 90.78% 8 Pulizia 93.42%
Costi 52.52% Costi 46.75%
%  Internet 44.09% = Internet 48.89%

46.209 Contenuti analizzati 27.367 Contenuti analizzati
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CLASSIFICA DEI TEMI PIU INCIDENTI
NELLA SODDISFAZIONE DEGLI OSPIT!I T —————

per numero di opinioni espresse.

Opinioni espresse Opinioni espresse
if  Accoglienza 47.999 B Servizi 16.965
¥ Ristorazione 40.136 Costi 2.363
& Camere 34.524 2  Internet 2.077
Q@ Posizione 23.812
165.662
& Pulizia 18.180 Opinioni espresse in generale sull'esperienza

di soggiorno che registrano I'85,92% di
Sentiment positivo ?soddisfazione)
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SODDISFAZIONE GENERALE DEGLI OSPITI
STRANIERI PER PAESE DI PROVENIENZA

&, RICETTIVITA

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

| PRINCIPALI MERCATI PER NUMERO DI RECENSIONI

~Y >
GERMANIA - REGNO UNITO FRANCIA l_l

7 )

o) o) o)
77,5% 85,9% 76,9%
Sentiment Positivo Sentiment Positivo Sentiment Positivo
al 1° ottobre 2016 al 1° ottobre 2016 al 1° ottobre 2016
1.454 Contenuti analizzati 1.090 Contenuti analizzati

1.005 Contenuti analizzati

SVIZZERA n BELGIO I_I USA

76,1% 79,3% 86,2%

Sentiment Positivo Sentiment Positivo Sentiment Positivo
al 1° ottobre 2016 al 1° ottobre 2016 al 1° ottobre 2016
723 Contenuti analizzati 595 Contenuti analizzati 4071 Contenuti analizzati

*provenienza rilevata ove disponibile sul profilo utente del recensore. (M) TRAVEL APPEAL
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Recensioni con risposta

] 1°0TT2015-1° OTT 2016

tripadViSOr 23% S: i ’I il nHi)nl n.|JH i M‘!‘H MJX nJJHJ&JHh IJ|J|)| | .

...............

2%

Booking.com

eeeeee

Recensioni senzarisposta I Recensioni conrisposta —— % Recensioni con risposta
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METODOLOGIA DI ANALISI ED ELABORAZIONE DEL SENTIMENT

Il Sentiment e un valore che indica il livello di percezione positiva che emerge dall'analisi semantica di un contenuto
testuale (recensione, testo o post). Travel Appeal sfrutta un motore semantico specializzato per comparto (ricettivita,

ristorazione, attrazioni e risorse culturali, trasporti, ecc.) in grado di “leggere” ogni singolo contenuto, rilevarne i soggettsi
citati e comprendere le opinioni associate a quest'ultimi.

Un giudizio (o opinione) incide sulla percentuale di sentiment in base 1) al tempo trascorso; 2) al soggetto al quale si
riferisce (camera, personale, wifi, guida, servizi, ecc.); 3) alla connotazione degli aggettivi, degli avverbi e dei verbi
utilizzati per valutare tale soggetto. |l sistema attribuisce un peso in base al grado di positivia/negativita dell'aggettivo/
avverbio/verbo rilevato e ne elabora nel complesso la percentuale di sentiment.

Questi fattori concorrono alla formulazione del livello di influenza che i contenuti possono avere sugli utenti che
leggono i contenuti online (recensioni e post) di una struttura. | contenuti vengono quindi “smontati” in piu di settanta
argomenti (cluster), in cui & possibile verificare gli elementi che influenzano positivamente e/o negativamente
‘esperienza degli utenti, che questi sia un ospite di un hotel o un visitatore di un museo.

"analisi semantica sulle recensioni e sintetizzata nel valore percentuale del Sentiment positivo che misura il livello di

nercezione che gli utenti hanno rispetto ad un soggetto specifico (una camera, un letto, una persona, un luogo, uno
spazio, ecc.) e nel complesso, la soddisfazione generale.
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