ade
o s viva

SEMINARI: “MILLOREM LA COMPETITIVITAT DE LES EMPRESES
TURISTIQUES IMPLEMENTANT MILLDRES DE QUALITAT"

22, Sessio: “Com comunicar als nostres clients
I'excel-leéncia de les nostres empreses”

Bccid subvencionada pel Servei Pblic d'Ocupacid de Catalunya en el marc dels Programes de suport al desenvolupament local

Servel d'Ocupacit Generalitat m . o
de Catalunya de Catalunya T



*

We are respondeco

Dedicated to helping you see sustainability in commercial terms

Apren com millorar la

~ " Departures qballtat | la competitivitat de
N;iﬂ‘ﬂ ta teva empresa turistica:

nd " 6 beneficis financers del
o™ marketing de la sostenibilitat

| I’autenticitat

Irﬁﬂr | Dr Xavier Font
mﬂtlun Leeds Beckett University




« Sija estas treballant a fons perque el teu negoci o desti
sigui meés sostenible, ara és el moment de saber com dir-
ho als teus clients i que ells en gaudeixin.

« Dona a coneixer com fas que les vacances dels teus clients
siguin meés divertides | els seus viatges de negocis més
agradables.

« Empreses catalanes com la teva son cada cop mes
sostenibles, pero no ho comuniquen als seus clients per por
de ser mal interpretats.

&&) LEEDS
BECKETT

)/ UNIVERSITY




VisitEngland dades sobre els
consumidors en angles diu:

58% voldria romandre en allotjament amb verd premis /
practiques amigables amb I'ambient

51% diu que si dos hotels eren els mateixos, triarien el
gue tingui un premi verd

46% no volia pensar a ser verd - que volen relaxar

33% creu quan parles de sostenibilitat vols estalviar
diners i/ o reduir el servel

15% pensa un hotel de gestio sostenible sera menys
comode gue un sense credencials verdes.

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




1. Estalvis:

Com comuniquem
gualitat | sostenibilitat
per a que els clients
ens ajudin a reduir
costos

1®) LeEDS
@ BECKETT

UNIVERSITY



la. Apren a com demanar-ho
educadament

 Aneu amb compte en dissenyar les seves
comunicacions de sostenibilitat.

o Senyalitzacid que utilitza el seu logotip | ha estat ben
dissenyada I presentada amb cura produeix millor
resultats (tovalloles)

* Tingues cura del llenguatge que utilitzes. Missatges poc
clars aixi com "ser ecologic" s'entenen malament |
s'ignoren, o pitjor, poden molestar als clients.

* Evita missatges de “ho faig quan és possible”

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY
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1b. Sigues creible

* Evidencia

 Empatia

e Escriure en primera persona, inclou una
foto del propietari / gerent

e Testimonis dels proveidors d'aliments

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY
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smanns.com/hertfordshire-restaurants/organic-artisan-food/

LRIV g
4}‘: GI(
LUSSMANNS N
& G
FISH & GRILL /NN
ST ALBANS
HERTFORD MEET O UR
cEtiE GREAT BRITISH
Va— SUPPLIERS
CHRISTMAS 2015 We are dedicated to working with the countryv's best welfare-driven
GIFT VOUCHERS producers and suppliers to provide our customers with food and drink

to enjoy and celebrate.

REVIEWS & AWARDS
WHAT WE'RE ABOUT
ABOUT USs
ARTWORK

OUR RECIPES

OUR VIDEOS

OUR SUPPLIERS
COMMUNITY SUPPORT
OUR BLOG

JOIN US
SUSTAINABILITY
COMPETITION

CDNT;& 8

STICKLEBACK

Sourcing dav boat and line-caught
fish daily.
www.sticklebackfish.co.uk

SJd. EFREDBDERECK

& S0ONS

For Label Anglais - the frue taste of
chicken
www.sjfrederick.co.uk
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| &a My Drive- Google Drive % I_fi #®& Pig Keeping

llicombe.com/courses/pig-keeping.html

Imported From IE ﬂ Suggested Sites  EX BBEC Weather [ Search Results: Mad... [ Mad Beauty, Your L., www.towpathtreks.c.., . Become a member! .., D www.tirnber

Smallicombe, Northleigh, Colyton, Devon EX24 6BU gtay@gmaili[ﬂmbe_cmmﬁ 3

SMALLICOMBE
_ ~ Tel: 01404 31310

Home  Self catering Bed & breakfast Tariff Short breaks Bookings Farm Out & about  Find / Contact us

o
SILF CATERING

Introduction to Pig Keeping Courses
. Book Now

The hands on ‘Introduction to Pig Keeping' courses as featured in the Telegraph is designed for people who
would like to rear pigs as a hobby or for those wishing to gain more knowledge around rearing and breeding
rare breed pigs. Smallicombe is geared up to producing quality breeding stock and also Rare Breed pork which
is sold locally at the Seaton & Sidmouth Farmers Markets and direct from the farm or by overnight courier.

Snarial Nffars




1c. Sigues honest

 No em diguis que tornar a utilitzar la
tovallola per salvar el planeta terra, si els
clients creuen que ho fas per estalviar

diners
e Sigues obert sobre els teus motius

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




_ low an;mi:; fairtrade
/70 coffee & teas!

calories small medium large
2 Americano £1.89 £209 £2.29
133 Cappuccino £2.09 £239 £259
162 Caffe latte £2.19 £249 £2.69
Caffée mocha £239 £269 £289
29 Tea £149 E179 £199
328

Hot chocolate £1.99 £229 £249
single double
Espresso




1d. Tingues sentit de I'humor

e Es més facil per al
canvi el
comportament
d'algu si es

No Smoking

. 5 A% It makes your breath smell and your
CO m parte IX u n a ' teeth go horrid - as well as being a danger *

to the people who live in our forest

broma que si els fas
sentir obligats a fer-
ho en contra de la
seva voluntat

- LEEDS
VI @ BECKETT
M )/ UNIVERSITY

SAVE WATER
SHOWER
WITH A FRIEND



Comunica
creativament

 Presentem a: Ignasi
Uno Pérez, CEO de
Innovat Hotels

e Que fem:
Comuniquem de
forma simpatica
accions d'estalvi
energetic per a que
els nostres clients
entenguin el que fem, I
com a conviure amb
|"ecotecnologia.

COME ON BABY,

- -
;A@WE?ﬂ%f%ﬂ”
r

ROOM LIGHTS SCHEDULE
FROM 12 pm A 8 am SPOTLIGHT.
DE 8 am 12 pm MAIN LIGHT

LIGHT IN THE SHOWER AND RESTROOM WORKS ALL DAY.
IF THERE'S ANY PROBLEM, PLEASE, CONTACT RECEPTION.

iTHANK YOU!

\

We are committed o smving energy
Comprometidos con el chorro energéico




le. Parla’m com a un amic

o Compartim els
mateixos valors

/% ForSuaft - Leed Beckert | % | [E3 1 9bp 1o chi~ Gaogie Se- x | | The Offca Zurich Cay G ) [l sl Acvemture Folide, x VU6, Gty of Copenbagen [Pres o Nt ol T

€« = C [ wwwfamiliesworldwide.co.uk/homehtm]
apps [Jl] Home | Green Busldi.. ) wwwjamieoliver.co...

WORLDWIDE

VIN a Costa Rica trip
About Ls

Brochure Request
Special Offers

o GreenManFestval|.. XD VoungFest-Ur. -~ wwwagriturismait/..

alk to a specialist consul

01962 737560

Man-Thu Bam-7pm / Fri 8am-6pm / Sat Sam-5pm

When do you want to go? v
How old are your children? v
What activities do you like? ¥

SEARCH NOW

9% ofter”

Summer | Oct Half Term

e run family activity holidays P Your Cheice of Family Adventure Holidays
all over the world. If you're
looking for an exciting, fun and Holid
memorable holiday to take with G
your family, you're in the right

place, We're passionate about

creating the perfect trip for

for




Exercicl 1. Estalvia

com?

la. Demana-ho
educadament

1b. Sigues
creible

1c. Sigues

honest

1d. Tingues
sentit de 'humor

le. Parla’m com
aun amic




2. Atreu mes

clients:

Com el marqueting de la
gualitat 1 la sostenibilitat
ens ajuda a aconseguir mes
clients

1®) LeEDS
@ BECKETT

UNIVERSITY



2a. Apren acom ser unic

* Proporcionant aliments e« Clients disposats a

de qualitat que voste pagar fins a un 15%
sap on venen, i com mes per aliments
contribueixes a la teva d’origen escoces
comunitat és tan e Les empreses gue
normal, pero cal promouen productes
explicar-ho eSCoCes0s

 Moltes empreses no normalment tenen

ho fan, o ho expliqguen 20% mes vende
malament

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY



Dona beneficis

5-» Sitemap
EL &; -31';' 'Y

=

CAREYS MANOE
& SENSPA
NEW FOREST

P 4 I

Home Aboutus SenSpa Rooms Breaks and offers Eating Business Weddings Careers Find us

e 10% de descompte si e 10-15% dels clients d’oci
vens amb transport de cap de setmana
public « 30 a 40% dels clients

d’entre setemana per
conferencies

1) LeEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




2b. Sigues visible

 Facil identificacio i reconeixement
Instantani
« EI72% de les empreses Millor

Sabor diuen que han rebut
comentaris positius de seus clients

ceocarnc TRAVEL

Greeny”)

Tourism _
SILVER en sobre la qualitat dels seus
productes
WORLD TRAVEL & TOURISM COUNCIL ° 65% de |eS empreses dlacord que

Millor Sabor afegeix clarament

Tourism for Tomorrow .7
valor al seu negoci

AWARDS 2016

The Green
Key

W\ greenleaders

©@tripadvisor

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




2C. Fes que se’t trobl

 Visitscotland.com web ¢ Improve SEO of your
listing own website

e Linked VisitScotland
app
e VisitScotland's

consumer marketing
campaigns

1®) LEEDS
@ BECKETT

>/ UNIVERSITY




2C. Fes que se’t trobl

Qe oy

Globaldevelopment /o] nteer travel: experts raise concerns

professionals

network over unregulated industry

Sending untrained young people to volunteer with vulnerable people is unlikely
10 help communities, warn responsible tourism and child protection experts

® Teaching abroad: “Volunteers had little educational benefit to the kids'

Katherine Purvis and
Lindsey Kennedy

W @KatherinePurvis

Wednesday 13 January 2016 14.27 GMT

00000

Shares W Comments

1244 9

(i) Save for later

Man.Thi: Saen-Tom. Fri: Gal

A P Q’\Sl b{f‘, {Tﬂ,ble,{,

Shop the world's best small holiday
companies in one place

Home | Countries | Holiday types | Last minute | Deals | Travel guides | Aboutus | Ca

&
HUILO - HUILO. BIOLOGIC) SNOW  PROGRAMS  ACTIVITIES

ny day * ! any month + § +/-T days
ST L

=
all durations

66 Responsivie travel is
not only better for our
world, it's also more
interesting and memaorable.
Responsible tourism is
the future of travel "

NATIONAL
GEQGRAPHIC



2d. Fes que se’t recordi

« Comparteix contingut < La politica de

amb significat sostenibilitat la teva
 Mostreu-me el que pagina web es

pugui esperar (no el avorrida

gue m'acabo de

perdre)

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




2e. Sigues compartit

e Proporciona raons i
Incentius per a que
clients parlin bé de tu

 Competicions en
mitjans de
comunicacio socials

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




Exercicl 2. Atreu meés clients

cCom?

2b. Sigues
visible

2c. Fes que se’t
trobi

2d. Sigues
recordat

2e. Sigues
compartit




Pausa-cafe
Tornem ales 18.15

1®) LeEDS
@ BECKETT

)/ UNIVER SITY



3. Millora la
satisfaccio dels

teus clients:

Que comuniguem per a
millorar la satisfaccio
dels nostres clients

1®) LeEDS
@ BECKETT

UNIVERSITY



3a. Fes-los sentir bé

* Descripcions de menus, declaracions de procedencia
 Proposa excursions a veure els teus proveidors

* Mostrar | compartir I'orgull de I'impacte que heu causat,
juntament

Situated near Bangor in County Down, Clandeboye Estate is one of
Northern Ireland’s most beautiful private estates and home to Lady

Dufferin, the Marchioness of Dufferin and Ava. and a delicious range
of creamy artisan yoghurts.

Clandeboye Estate Yoghurts, the only yoghurts made in Northern
Ireland, are created using milk from Clandeboye's award winning
herd of Holstein and lersey cows.

The high gquality milk is blended by hand using traditional technigues
that guarantee arich creamy texture without high fat content.

It is then prepared and cultured very gently over 24 hours

in small batches, which helps create an exceptional flavour

and texture. Clandeboye yoghurt is available
in Greek, Natural and a range of flavours
from Strawberry to Blueberry.

By

ra J
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3b. Utilitza un llenguatge atractiu

* Primer emocions,
despres 'evidencia
* Explica’m una historia




eatherdown.com

Discover our shop Ourtaberna.co.uk and the stories

Home Our farms The Feather Down Feeling Our brochure Newsletter Personal P

N\

-

- ] . ’

7 . ¥t ko gL} / Feather Down Farm... @
FLE B LR

..’ b i’ .-'II i 3 i i, /
Acesrriley lrolidatya irn e land

( 4 '

You'll learn to live life on the slow. let your children roam free and reconnect with each other.
Enjoy the countryside at some of the most gorgeous farms.

During your stay you will (besides enjoying yourself) be able to take a peek into the world of farming.
Feather Down Farms are only located on real working farms.

Our farms have a limited number of tents and all of them are placed in beautiful countryside. Made of
thick, protective canvas, our tents keep the warmth in without shutting the sounds of nature out, so you
can wake up with everything around you.



hefield.co.uk

1n
=mg ’-@ Recipes News Blog Sodal Newsletter OurBrochure +44 (0)1420 80804 Log In

“




3c. Explica els beneficis per al
client

e Silidemanes als » fresc,
clients que canviin el  digne de confianca
seu comportament,
ofereix alguna cosa a
canvi




3d. Fes que sigui facil per als
clients

 Treul'estresila
responsabilitat de prendre
decisions sobre
sostenibilitat per als teus
clients.

 Fes que els productes
sostenibles | naturals
siguin el producte normal

 Presenta-ho com a part
del millor servel

JURYS NN

1®) LEEDS
@ BECKETT

)/ UNIVERSITY




3e. Ajuda’s a prendre
decisions

 Presenta informacio
gue sigui util en aquest
momento

 Fes que sigui
convenient, facil,
I'eleccid normal

1®) LEEDS
@ BECKETT

>/ UNIVERSITY




Busca solucions facils de fer
servir 1 amb impacte visual

 Presentem a: Eloi Burriel, * Que fem: Hem dissenyat la
coordinador de la consultoria Recistella, una forma simpatica
I'Origen, de Granollers (Vallés per a que els corredors es facin
Oriental). particips en reciclar.

* Ala mitja maraté de Granollers,
es donen més de 66,000
ampolles de plastic als 13,000
corredors, gque les llencen al
llarg del recorregut. La
Recistella ha ajudat a que un
80% d’ampolles es reciclin. Es
tempta als corredors amb
aquestes Recistelles, que fan el
llencar ampolles a la cistella un
joc.

&&) LEEDS
BECKETT

)/ UNIVERSITY




Comunica quan el client té temps
de llegir

e Presentem a: Ricard e “l’aposta de Lasal del Varador
Jornet, propietari de Lasal €S aconseguir un projecte

z sostenible integral. Per assolir-
del Varador (Mataro, ho, treballem amb productes

Maresme) ecologics i de qualitat, I'nem
construit seguint els criteris
d’arquitectura bioclimatica i
hem instal.lat energia solar.
D’aquesta manera aconseguim
millors sabors i una activitat
mes respectuosa amb la
natura... i aixo ens fa felicos.”

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY



Exercici 3: Millora la satisfaccio dels
teus clients

-

3a. Fes-los sentir bé

3b. Utilitza
llenguatge atractiu

3c. Explica
beneficis per al
client

3d. Fes-ho facil

3e. Ajuda’'ns a
prendre decisions




4. Despesa:

Que comuniguem per
a incrementar la
despesa dels nostres
clients | atreure nous
clients?

1®) LeEDS
@ BECKETT

UNIVERSITY



especials

* Un servel Unic |
sentit d'exclusivitat wombn
per augmentar la St Py

disposicio a pagar

o Oferir productes
especifics nomes per
a clients lleials




Puffin +
Capuccino=
Cappuffinccino




4b. Dona’ls coses a fer

e Activitats, barates o gratuites, ben explicades
un mercat concret

»

o Adaptades per

Login Join Now!

Let’s start the fun!

Welcome llu
50 things to do before you're 1134

Your very own Outdoors Explorer will help

you complete the 50 coolest outdoor things

to do before you're 11 % (and use your own "

skills to find hidden secret challenges!) ‘.«
»

0
Visit the parents -'“fa 8
to find out more! 50 things scrapbooks
, Pick up a free scrapbook from a National
Trust place near you (subject to
availability)

Find out more »
Join now to:

Claim rewards to personalise your online explorer by
completing each of the 50 adventures.

You'll unlock special certificates, games, hidden
secret challenges and rewards for the best explorers.

It's super-easy - click on the 'Join now!" tab on this.

page and sign up using your parent or guardian's

email address. We'll ask them to activate your

account, and then you can get exploring! ¢ i P sauti00e
adventure

stans here

he
jvities

-
nown\uad !
full ist of act

Abant B0 Thinactadn EAD Accasaibilitvnalicy Tarma & Conditiona  wany natiansBrust ora uk



4c. Millorar I'experiencia

 |'augment de la |
'experiéncia millora la §
disposicié a pagar &
e Participar en
'experiencia
 Fes que siguin els
protagonistes

1®) LEEDS
@ BECKETT

)/ UNIVERSITY




4d. Empaqueta els serveis

* Ven productes junts (sobretot els que

tenen cost variable balx, | vols que siguin
coneguts)

* \Westin hotels jogging

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




Troba un punt d’entrada per a
connectar amb els clients

 Qui som: Nuria Varela Diaz-  Que fem: Al'estiu regalem aquest
Delgado, Directora de Qualitat sabo com a amenity a les habitacions.
| Medi Ambient de Blaumar | un cop a la setmana fem un
Hotel (Salou). simulacre de com es fa el sabd, com

una de les activitats a fer durant les
vacances. De regal els hi donem un
sabonet amb instruccions de com fer-
ho a casa.

 Hem trobat que els clients han rebut
I'activitat molt bé i que ens hes més
facil de comunicar les altres coses que
fem, de forma informal durant i
després de fer els sabons amb ells,
perque tenen més confianga en el que
fem. Aixo tambe ens dona I'oportunitat
d’escoltar les seves opinions i pensar
en com fer altres accions mes
interessants.

&&) LEEDS
BECKETT

)/ UNIVERSITY




Exercici 4. Millora la despesa

4a. Fes-los
sentir especials

4h. Coses a fer

4c. Millora
I’experiencia

4d. Empaqueta
els serveis




5. Llelaltat |
estacionalitat:

Com comuniguem per
a millorar la lleialtat
dels clients, reduir la
seva estacionalitat |
fer que ens recomanin
mes

1®) LeEDS
@ BECKETT

UNIVERSITY



5a. Que siguin conscients

* Vols reforcar la seva
percepcio de que han
pres la decisio
correcta, despres de la
compra.

e EXxplica com el seu
producte tambeé ajuda
a la sosteniblilitat, a
mes de ser un
producte de qualitat.




5b. Pensa en el temps

e Que fer quan:
— Plou
— Fa fred
— Hi ha mosquits

1®) LEEDS
Q‘f) BECKETT

)/ UNIVERSITY




| pergue no hi vas en bici?

Presentem a: Empar
Vaqué, de I'Hotel

Restaurant Moli del Mig

(Torroella de Montgri)

Que fem: Promovem anar
en bicicleta, tant per anar
a la platja com per
sortides mes llargues a la
web, la reserva per
telefon, en confirmar la
reserva, i a l'arribada a la
recepcio amb cartells
professionals

Lloguer, picnic | sopar

Primavera | tardor,
estades meés llargues

1®) LEEDS
@ BECKETT

)/ UNIVERSITY



5¢. Afegeix un calendari

 Que és el millor de
cada mes

e Les aus, les flors
e Festivals

 Els aliments de
temporada

« Com sera el teu jardi

* Inverteix en fotografies f.-

dar

| 7




5d. Dona'ls raons per tornar

* Proporciona
Incentius
proporcionals
ala
Importancia
d’aguest client
per al teu
negocl




Exercici 5. lleialtat | estacionalitat

5a. Fes-los
conscients

5b. Pensa en
el temps

5c. Afegeix un
calendari

5d. Raons per
tornar




- C' M & https://www.facebook.com/marketingdelturismesostenible/

n Marketing del turisme sostenible Q
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\ Emliliﬂ“alw”ulﬂa"r
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Community
. Timeline About Photos Likes More -
Community Ed status [ Photo/video [E Offer, Event + [ g
. . Write something...
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