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“It is better to fail in 
originality than to 

succeed in 
imitation.”

H e r m a n  M e l v i l l e

La gestió de la conversa. Tripadvisor

Projecte Nattur.  Camprodon
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J O S É  A N T O N I O  D O N A I R E
U N I V E R S I T A T  D E  G I R O N A

Som en un nou context, el context de la conversa. 
Parlen els pre-turistes amb els post-turistes, els prestadors de serveis amb els 

clients, les destinacions amb les empreses, els ciutadans amb els patronats, els 
turistes amb els locals. La clau de volta del nou turista és el trànsit del monòleg a 

la conversa plural. De la publicitat al turisme 2.0. 
Les regles del joc han canviat.

La gestió de la conversa
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@ s w e d e n @ v i s i t S e a t l e

@ L a n e s B u t l e r s @ a u s t r a l i a
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El  95% del contingut del web 
d’Austràl ia ha estat creat pels 

propis turistes

Austràl ia ha creat un sistema de 
part icipació en la conversa global
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yes, We’re Al ive
S u r f i n g  t h e  w a v e s
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Iceland Academy

V I R A L I TAT

D I F E R E N C I A C I Ó

H U M O R

I N F O
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El  ‘ jo’ tur ista
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Com és                ?

455 M
visites / mes

7,83
pàgines per visita

570 M
comentaris

3.800
treballadors
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La cartera de cl ients

1,2 M
h o t e l s

0,2 M
d e s t i n a c i o n s

4,9 M
A t r a c c i o n sr e s t a u r a n t s
1 M
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Evolució de Tripadvisor (2000-)

P o r t a l  
d e  c o m e n t a r i s P C W

T r i p C o n n e c t  C P C
( 2 0 1 3 )

P e r f i l  p l u s B o o k i n g

I n s t a n t  B o o k i n g
( 2 0 1 6 )
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Gestionar el perf i l

A d q u i r i r  l a  p r o p i e t a t  
d ’ u n  p e r f i l

e x i s t e n t
D o n a r  d ’ a l t a  u n  p e r f i l  

n o  e x i s t e n t
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La importància de la imatge
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E n l l a ç o s  d i r e c t e s .  W e b ,  t e l e f o n

S t o r y b o a r d .  I m a t g e s  p r e f e r e n t s ,  
o p i n i ó  f a v o r i t a ,  v i d e o s …

A c c é s  a  d a d e s .  R e n d i m e n t ,  
c o m p e t è n c i a ,  t e n d è n c i e s . .

Nivel l  de preus
Bàsic, estàndard, preferent 

O f e r t e s  e s p e c i a l s
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L’era audiovisual

Macq Le Saint Sulpice
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Taller 1.
Inventem una 
història… Però 
sortim del 
turisme
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N o  c o n e i x e m
L ’ a u d i è n c i a

C r e a r e m  
e x p e c t a t i v e s

r e a l i s t e s

A p r e n d r e  
d e l s  e r r o r s

L a  f i n e s t r a  d e  J o h a r i

Beneficis dels comentaris
E l s  c o m e n t a r i s  s ó n  e l s  à t o m s  d e  l a  c o n v e r s a

L ’ e m p r e s a

U n  s e r v e i  é s  l a  p e r c e p c i ó  d e l  

c l i e n t  d e  l a  i n t e r a c c i ó
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P e r m e t  
l a  i n t e r a c c i ó

I n f o r m a c i ó
s o b r e  

l a  d i v e r s i t a t

E l s  c l i e n t s  
v a l o r e n  

l a  i m p e r f e c c i ó

Beneficis dels comentaris

O b j e c t i u

R e - c o n s t r u i r  l ’ e m p r e s a

a  p a r t i r  d e  l a  i n t e r a c c i ó

( B e t a  p e r m a n e n t )
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L’algori tme

Q u a n t i t a t  
d e  c o m e n t a r i s

Q u a l i t a t  
d e l s  c o m e n t a r i s

A n t i g u i t a t  
d e l s  c o m e n t a r i s
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P r o m o c i ó

Ve r a c i t a t

C a l l  t o  a c t i o n

El valor dels widgets

V i n c u l a c i ó  a m b  a l t r e s  x a r x e s *  
(    )
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Taller 2.
Multiplica per 3 
les valoracions 
d’una empresa de 
buceig
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L lui tar contra
Tripadvisor

T o t s  s o m  # C a p r i t x
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Mi lagros diu el que pensa
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Viatgers 
del futur

L ’ e r a  B l a d e  R u n n e r
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WRITE HERE
YOUR GREAT

AND NICE
TITLE IN THIS 

SPACE

Y O U  C A N  W R I T E  H E R E

A c o m p a n y  i s  a n  a s s o c i a t i o n  o r  c o l l e c t i o n  o f  

i n d i v i d u a l s ,  w h e t h e r  n a t u r a l  p e r s o n s ,  l e g a l  p e r s o n s ,  

o r  a  m i x t u r e  o f  b o t h .  C o m p a n y  m e m b e r s  s h a r e  a  

c o m m o n  p u r p o s e  a n d  u n i t e  i n  o r d e r  t o  f o c u s .
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Hem de contestar?

S e m p r e  l e s  o p i n i o n s  
n e g a t i v e s

A m b  e l  m í n i m  t e m p s
p o s s i b l e
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Pr incipis bàsics

B r e u
E c o n o m i a  d e  l ’ a t e n c i ó

E m p à t i c
L l u i t a  d e  f r a m e s

P e r s o n a l i t z a t
S é  q u i  e t s

D i p l o m à t i c
Tr a n s m e t r e  

p r o f e s s i o n a l i t a t
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Comentaris bomba

E x p l i c a r M a t i s a r

D i s c u l p a r M i l l o r a r
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Taller 3.
Escriu una resposta 
a aquesta crítica 
d’una travessa en 
vaixell
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Un malson

Vaig contractar la visita en vaixell per mi i la meva família i va ser la pitjor 
decisió del meu viatge a la Costa Brava. I això que durant la setmana 
infernal que hem passat a Sant Cristòfol de Daró ens ha passat de tot (mal 
hotel, pèssims restaurants, tot caríssim…). Havíem contractat el servei per 
les 10 i no vam sortir fins les 11,30. Ens va tocar compartir el trajecte amb 
un grup de joves borratxos i maleducats. Als deu minuts ja volíem tornar. 
Els meus dos fills es van marejar perquè el conductor no sap portar ni una 
zodiac i la mar estava molt picada. El menjar a bord va ser un pollastre 
empanat congelat i uns refrescos calents. Ens van aturar a dues cales que 
estaven plenes de vaixells. L’acompanyant no es va explicar res sobre la 
costa ni sobre els peixos ni sobres res. Estava tota l’estona mirant el mòbil. 
No li recomanaria ni al meu pitjor enemic.
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Respostes - anunci

R e f o r ç a r A m p l i a r

E m p a t i t z a r S e g m e n t a r
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Comentaris posit ius

H u m i l s R e l a c i o n a l s  S u p e r a d o r s S e g m e n t a t s
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Taller 4.
Repondre a una 
crítica positiva


