
Un libro esageratamente irriverente che scombussola i classici
paradigmi del marketing dell’hotellerie. Un libro dove l’autrice,
Elisabetta Dotto – La Locandiera, con 35 anni di esperienza nel
mondo dell’ospitalità - parla della concretezza di alcuni principi
del marketing. In questo libro troverete un approccio pratico e
concreto che ha permesso a Elisabetta Dotto di introdurre una
nuova cultura nell’ambito dell’accoglienza.

Terza generazione di albergatori, Elisabetta Dotto, La Locan-
diera, ha gestito diverse strutture alberghiere sulla costa veneta,
tra cui l’albergo di famiglia, e ricoperto ruoli istituzionali nel set-
tore del turismo, prima di trasferirsi a Cortina d’Ampezzo. Nella
Regina delle Dolomiti ha realizzato il suo primo sogno Ambra
Cortina Luxury & Fashion Boutique Hotel e nel 2019 a Venezia
il suo secondo sogno, Excess Venice Boutique Hotel & Private
Spa.
Nel 2018 ha pubblicato il suo primo libro Ciao ciao Cortina! Se-
greti e bugie della Locandiera (Pendragon), vendendone più di
un migliaio di copie.

An exaggeratedly irreverent book that shakes up the classic pa-
radigms of hotel marketing. A book where the author, Elisabetta
Dotto - known as La Locandiera, with 35 years of experience in
the hospitality world - shares some concrete marketing principles.
A practical and concrete approach that has enabled Elisabetta
Dotto to introduce a new culture in the field of hospitality.

Third-generation hotelier, Elisabetta Dotto, La Locandiera, ma-
naged several hotels along the Veneto coast, including her family’s
hotel, while also playing institutional roles in the tourism sector.
She made her dream come true in Cortina, the Queen of the Do-
lomites, with Ambra Cortina Luxury & Fashion Boutique Hotel
and in 2019 in Venice, her second dream, Excess Venice Boutique
Hotel & Private Spa.
In 2018, she published her first book entitled Ciao ciao Cortina!
Segreti e bugie della Locandiera (Pendragon), selling over 1 000
copies.
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Nella profondità dell’inverno,
ho imparato alla fine che dentro di me

c’è un’estate invincibile. 
 

Albert Camus
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Prefazione
“Trovarsi a scrivere in mezzo al guado”

di Andrea Bettini

Già quando mi parlò per la prima volta di questo proget-
to editoriale, rimasi particolarmente colpito dell’idea. Un ma-
nuale di marketing dell’hotellerie unico, ideato e scritto dalla 
Locandiera, non una qualsiasi, ma certamente una fuori dai 
canoni, con più di 35 anni di esperienza nel campo dell’ac-
coglienza. Sempre un passo avanti nella ricerca dello stile 
e dell’eleganza. Una Locandiera che la mondanità, non solo 
l’ha vissuta, ma l’ha pure creata con party tra Cortina e Ve-
nezia, Londra e Cannes, che pochi privilegiati potrebbero te-
stimoniare.

Insomma, quel giorno dell’estate 2019 in cui mi si pre-
sentò in studio, con quell’autorevolezza da professionista che 
non solo le cose le sa, ma le mette pure in pratica, e condi-
vise con me l’idea di questo libro, fu come se fosse entra-
ta Anna Wintour a chiedermi di scrivere un pezzo per la sua 
rivista. 

Man mano che il libro prendeva forma e lei mi sottopo-
neva per un giudizio alcune sue parti, capivo che la stesura 
stava perfettamente andando nella direzione che mi aspetta-
vo che andasse, da un’autrice come lei e una personalità co-
me la sua. Concretezza nei punti chiave. Irriverenza quando 
ce n’era bisogno. Ironia in alcuni suoi aneddoti e spunti, tan-
ti spunti di riflessione dati dalla sua soggettiva visione sul 
mondo dell’hotellerie. Nelle pagine che scriveva trovavo per-
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sonalità e carattere, quello suo, quello di una donna impren-
ditrice forte che non si arrende di fronte ai problemi.

E di questo carattere, il lettore dovrà ringraziare l’autrice, 
perché nel cammino di stesura del manoscritto il mondo è 
cambiato, è lei ha trovato non solo l’ispirazione di completa-
re l’opera, ma pure di inserirne alcune indicazioni che saran-
no molto preziose per tutti coloro che si ritrovano a lavorare 
nell’ambito dell’accoglienza.

Già perché se nella notte del 12 novembre 2019, l’autri-
ce si è ritrovata ad affrontare già una prova particolarmen-
te impegnativa, 187 cm di acqua alta (un record inferiore 
solo al tragico 1966) con un suo albergo l’Excess, da po-
co inaugurato a Venezia, l’avvento nel febbraio 2020 del 
coronavirus Covid-19 ha cambiato tutte le carte in tavola. 
Ed è qui che lei, ha trovato la forza, non solo di riprendere 
in mano la scrittura di questo libro, ma di riscriverne inte-
ri passaggi, là dove non c’era più motivo dell’esistenza dei 
precedenti.

Non voglio dilungarmi molto su cosa abbia comporta-
to questo evento pandemico, ma m’interessa condividere con 
tutti voi, che vi state accingendo a leggere questo libro, come 
l’autrice sia intervenuta nella scrittura post-emergenza sani-
taria. Ancora una volta la sua reazione è stata all’altezza del 
suo spirito brillante e combattivo. Ha ben pensato di tratta-
re in alcuni capitoli il tema post-coronavirus nell’unico mo-
do a lei più congeniale: ciò che andava a mettere in pratica 
nelle sue strutture alberghiere lo andava poi a mettere su car-
ta. Niente piagnistei e nemmeno voli pindarici, ma nuovi ap-
procci e progettazioni, che vengono raccontate in queste pa-
gine, dopo che lei stessa non solo le ha pensate, ma le ha 
pure applicate alle sue strutture ricettive.

Accompagnarla in questo viaggio è stato veramente qual-
cosa di arricchente anche per me. E come forse in tanti vi 
starete chiedendo, questa lei non l’ho ancora citata e voluta-
mente, perché credo che vada presentata, come si annuncia 
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una star che si appresta a salire su un palco. In questo caso il 
palco è rappresentato da questo libro ed è con piacere che vi 
lascio alle parole della Locandiera (che l’orchestra si prepari 
ad accoglierla): “Elisabetta Dotto”.

Buona lettura!
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Regola #1
Sorriso ed empatia

Sorridi e la vita ti sorriderà. Questo è il mio motto. Sono 
una persona positiva e cerco di trasmetterlo agli altri nella 
vita privata e professionale, a casa e in albergo. Ho sempre 
saputo che i “musi lunghi” non piacciono a nessuno eppure 
ho spesso notato che sono molto frequenti nei luoghi d’ac-
coglienza. Specialmente nelle località turistiche prestigiose, 
meta di persone ad alta capacità di spesa. Nei periodi di al-
ta stagione, quando c’è molto affollamento, si percepisce un 
certo fastidio nei confronti del turista e sembra che non si 
veda l’ora di chiudere, per tornare alla tranquillità. 

Sono sul letto con il mio laptop sulle ginocchia, provando 
a scrivere l’inizio di questo libro, il primo capitolo, con una 
certa difficoltà. È sempre complicato rompere il muro della 
pagina bianca, si tratta di iniziare a far scorrere le parole, di 
trovare la chiave giusta. Mi massaggio le tempie. Tamburello 
sulla tastiera. Sono un po’ nervosa. Emozionata. Per chi non 
scrive di professione, scrivere è come salire sul palcoscenico, 
fare un salto, esporsi al pubblico. Mentre sono persa in que-
ste mie riflessioni suona la sirena dell’acqua alta. È la prima 
volta che la sento. Sono le 5:45. È quasi l’alba di una grigia 
mattina d’autunno.

Interrompo la mia scrittura e mi catapulto giù dal let-
to. Sentire urlare una sirena nel cuore della notte fa pensare 
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a tempi bui, per fortuna vissuti solo nei ricordi e nei raccon-
ti dei più anziani. Mi sporgo istintivamente alla mia finestra 
che si affaccia sul canale. C’è un’aria sinistra stanotte a Dor-
soduro e più che preoccuparmi per quello che sta per succe-
dere, penso ai miei ospiti, al disturbo della sirena. L’avranno 
sentita? Si saranno spaventati? A cosa avranno pensato?

Io sono rimasta basita nel vedere una città deserta muta 
e silente attraversata da una campana tetra e funebre che av-
visa che l’acqua si sta alzando molte ore prima. Tutte quelle 
che servirebbero per mettersi in salvo. Non era forse questa 
la città di Arlecchino e Pulcinella? Dov’è Colombina? Aiuto! 
Cosa dirò domani ai miei ospiti? Il domani è già oggi e non 
c’è più tempo per pensare.

Torno a letto dopo averla filmata, ma non riesco né a dor-
mire e tantomeno a continuare a scrivere. Mi vesto, infilo 
gli stivali e prima di scendere mi guardo allo specchio. So-
no preoccupata, non riesco a nasconderlo. Così non va, non è 
questo che devo trasmettere ai miei ospiti. Mi siedo sul letto, 
respiro, dalla borsa tiro fuori il mio rossetto, è morbido, pro-
fumato, me lo passo sulle labbra. Servirà ad addolcire le mie 
parole, mi dico.

Qualche ora dopo, mentre l’acqua ormai si è alzata e ha 
inondato il piano terra, intravedo dalla scala una signori-
na carina, magrissima, con un cappottino nero, che cerca di 
scendere nella lobby con dei tronchetti deliziosi di camoscio 
nero. La blocco prima che metta piede decisa all’ultimo gra-
dino che separa la scala dal piano terra. Me ne sarà grata an-
che dopo la sua partenza.

Dopo pochi minuti trovo una coppia spaesata in corrido-
io che cerca di capire cosa fare nelle ore successive nella cit-
tà più bella del mondo, trasformata in una nave in difficoltà 
(per usare un eufemismo). Una nave in cui i marinai si dan-
no molto da fare per buttare fuori l’acqua, usando le pompe 
elettriche, sporcandosi le mani, macchiandosi di fango. Sen-
tendo l’umidità che penetra nelle ossa e ci rimarrà per giorni. 
Mi immedesimo nella loro noia sconfortata ed offro loro uno 
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slot gratuito di private spa (al primo piano, al riparo dall’ac-
qua granda).

La giornata scorre velocissima e al contempo lenta, co-
me se il tempo si fosse fermato, con un continuo rimandare 
le cose a quando… a quando questa marea si abbasserà. “E 
infin tornammo a riveder le stelle” disse il sommo poe-
ta. Noi potremmo dire i piedi, meno romanticamente. Dopo 
averli fasciati, nel migliore dei casi, chi di noi era attrezzato, 
in pesanti e duri, stivali alti di gomma, in grado di proteg-
gerci dall’acqua.

Esserci con entrambe le scarpe, o qualcosa del genere mi 
sembra, si dice quando ci si è ficcati in un brutto guaio. O 
con gli stivali!

“Signora, ma perché non c’è nessuno in giro?” mi chiedo-
no con fare un po’ naïf un gruppo di signore attempate con 
gambali rientrate in hotel la sera dopo essere state in giro per 
la città allagate. Non mi perdo in spiegazioni e stappo subi-
to due bottiglie di Ferrari Rosè per queste ragazze nell’animo 
che non si sono fatte scoraggiare e non hanno rinunciato ad 
andare in giro per la città. Brindiamo alla vita, al coraggio e 
all’empatia.

Empatia. Questa è la parola con cui voglio iniziare il mio 
libro, forse è meglio che torni in camera a riprendere a scri-
vere, per non perdere l’ispirazione. Questa giornata dura, 
fredda, bagnata, mi ha insegnato molto. Le signore di stase-
ra, ma non solo, molti ospiti oggi mi hanno regalato un sor-
riso in più, altri sono scoppiati in lacrime, altri si sono ar-
rabbiati, scomposti, hanno urlato per poi abbracciarmi e 
ringraziarmi di cuore per come li avevo coccolati in que-
ste ore. Delicate e indimenticabili. Nel bene e nel male se le 
porteranno sempre nella testa e nel cuore. E anche io.

Torna per me uno degli insegnamenti più grandi di mio 
padre Giancarlo: non ti dimenticare mai di osservare, e non 
solo con gli occhi. Osservare con tutti i sensi, e imparare a 
reagire in fretta. In questo si declina ogni giorno la formu-
la dell’empatia di una Locandiera sempre a contatto con gli 
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