

  

    

      

    

  



Capitolo 1
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OSPITALITÀ E TRAVEL

Ieri, oggi e domani

Come è cambiato il turismo

Negli ultimi dieci anni nella nostra vita sono completamente cambiate le modalità di comunicazione e di dialogo, al lavoro, con gli amici e parallelamente nel nostro modo di acquistare servizi e scegliere le nostre vacanze. C'è stata una rivoluzione “silenziosa” che ci ha costretti ad interagire diversamente con il mondo. Vorrei fornirvi qualche dato sugli avvenimenti più importanti che hanno caratterizzato il nostro inizio secolo. 
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Il web 2.0 e Google

Google si costituisce nel 1998 e nasce da un progetto di due universitari di Standford che si propongono di diventare un motore di ricerca per internet e «di semplificare il più possibile la ricerca delle informazioni che servono agli utenti». Nel giro di breve tempo la neonata società si trasferisce da un garage al suo primo ufficio e da lì inizia una scalata vertiginosa. Oggi è il sito più visitato al mondo con un valore da capogiro! Google è il fenomeno più illuminante che identifica bene tutti i cambiamenti occorsi in rete e di riflesso nella società. Non cito neppure tutte le innumerevoli piattaforme che Google ha lanciato. Ricordo solo che nel 2005 è uscito gmail, una casella di posta elettronica gratuita, poi Google Maps, Earth, Analytics, Calendar e ancora Picasa, Translate e così via. Impossibile pensare di non apparire nella ricerca del loro motore di ricerca (vedi Google My Business). Ora noi tutti “googliamo”, termine che fa ormai parte del nostro dizionario quotidiano, così come chattare, taggare, zippare, postare, linkare ecc.

Solo due anni dopo nel 2000 nasce il primo portale Ryanair per la prenotazione di voli low cost online, che rivoluziona il modo di spostamento rendendolo più economico e alla portata di un pubblico più vasto.

Personalmente fino al 2000 ho lavorato per circa otto anni per una grande catena alberghiera di lusso che aveva resort, hotel e appartamenti sparsi in Italia e in Europa. Al tempo mi occupavo della promozione e della vendita di centinaia di camere di albergo e appartamenti che avveniva principalmente attraverso la negoziazione con i principali tour operator italiani e stranieri nelle fiere turistiche tra le più importanti di Europa con contratti di allotment e vuoto pieno. Un booking centralizzato si occupava delle prenotazioni sia con privati che con i tour operator e gli agenti di vendita. È chiaro che per le compagnie alberghiere molto grandi ancora oggi questi rimangono dei canali di vendita importanti, ma in ogni caso già nel 2006 le cose erano completamente cambiate e così pure i canali di vendita, soprattutto per i privati. Ho sempre continuato a lavorare nel turismo nella distribuzione per un network di agenzie viaggi, ma quando ho ripreso a lavorare per il ricettivo, che in Italia sostanzialmente è spesso molto più piccolo e famigliare rispetto a quello per cui ero abituata, ho dovuto immediatamente cambiare ottica, studiare cosa era cambiato e come e da quali nuovi canali passava la comunicazione. 

In questo settore l'aggiornamento è un fattore essenziale per sopravvivere nel panorama della concorrenza sia per il grande player che per il piccolo, soprattutto per quest'ultimo.  Credo che il cambiamento di paradigma si sia proprio giocato in quegli anni. L'avvento del web 2.0 (di cui si è iniziato a parlare dalla fine del 2004 e su più vasta scala dalla metà del 2005) ha rivoluzionato la modalità di partecipazione alla rete e questo ha comportato un notevole impatto nella modalità di visibilità per il mondo dell'ospitalità e anche nel modo di ricerca da parte dei turisti. Da quel momento infatti la rete ha subito una rivoluzione culturale poiché la novità non sta solo in nuovi software, ma nella modalità in cui gli utenti utilizzano il web, il che naturalmente porta alla creazione di nuovi programmi e modi di agire. Sono stati creati dei programmi che permettono la bidirezionalità in cui al centro c'è la persona che può intervenire, rispondere e condividere mentre prima tutto veniva calato dall'alto. Si passa dunque dalla verticalità all'orizzontalità dell'informazione. Soprattutto l’utilizzatore diventa in prima persona colui che consiglia e diventa la prima fonte di pubblicità.

Avvento dei Social Network

L'avvento dei social network ha avuto inizio con la creazione di Facebook nel 2004 (12 anni fa!), seguito nel 2005 da You Tube, nel 2006 da Twitter, nel 2010 da Instagram e Pintarest. Questi esempi sono solo per ricordare alcuni avvenimenti che hanno totalmente rivoluzionato il mondo della comunicazione. 

Come è cambiato il turista? Cosa cerca e come si muove?

Le indagini più recenti ci forniscono un identikit del turista sempre più preciso e dettagliato: più poliedrico e sfaccettato per i numerosi bisogni - a volte consci a volte no - che mette in campo nella scelta della propria vacanza. Le sue vacanze sono più brevi, ma si muove più spesso e ricerca vacanze personalizzate che possano diventare fonte di nuove esperienze. Quando va in un luogo ne ricerca la parte più autentica, quella che gli fa scoprire i prodotti locali, le attività caratteristiche. Vuole andare a mangiare dove vanno i locali, servirsi degli stessi negozi e non ritrovare delle grandi catene globali tutte uguali in ogni angolo del pianeta. Ricerca l'autenticità anche attraverso un nuovo modo di relazionarsi. Ricordo che un recente slogan di una città metropolitana come New York è stato “eat local, act local” (mangia locale e comportati come un locale) con una serie di consigli per vivere la città nel modo più vicino alla realtà dei newyorkesi.  

Quasi nessuno si fida più della pubblicità istituzionale, ma ci si affida al passaparola, a ciò che altri turisti hanno evidenziato di una località o di una struttura, a quello che viene scritto nei blog e nei forum di scambio di opinioni. La pubblicità come si intendeva un tempo in questo settore è ormai desueta e sorpassata. Conta molto di più un articolo scritto da un blogger che si è conquistato la fiducia dei suoi lettori, che non è un giornalista professionista, ma che diventa leader nel consigliare e condividere la sua storia.

Alcuni dati ci mostrano come il turista/viaggiatore si muove per prenotare una vacanza. «Prima di iniziare un viaggio la rete è fonte di ispirazione. Il turista cerca informazioni, confronta offerte, chiede consigli. Il 65% dei turisti inizia la propria ricerca online prima di aver deciso dove andare». (Fonte: The Traveler’s Road to Decision, Google and IpsosMediaCT July 2012)

Il turista si informa leggendo descrizioni (56%) e visionando foto e video (92%) della destinazione. È sempre più interconnesso e ascolta le voci della rete per trovare consigli. Il 45% ama condividere la propria vacanza sui social network  con i propri amici e di questi il 53% lo fa durante la vacanza, il 9% addirittura prima e il restante quando rientra a casa. (Questo dato viene da Fonte Doxa - Politecnico di Milano - presentata al TTG di Rimini in ottobre 2015).

Se volete essere più efficaci potreste aggiungere al vostro sito una sezione che aggiorna e ragguaglia i vostri ospiti sulle manifestazioni, sugli eventi più originali, sulle degustazioni - e chi ne ha più ne metta - che si svolgono sul vostro territorio. Perché è proprio da qui che parte l'integrazione con il territorio che è la leva per attirare nuovi clienti. È bene quindi sapere a chi vi state rivolgendo per selezionare quello che può essere più importante per i vostri ospiti. O, ancora meglio, avere varie segmentazioni dei vostri ospiti ai quali rivolgervi con tono mirato per colpire nel segno.  Vi faccio un esempio. Se avete una struttura che punta sul biologico, sul green, sui prodotti a chilometro zero o su di una filosofia di vegetarianesimo, è bene cercare  di andare a selezionare appuntamenti dove vengano offerti prodotti locali, mercatini biologici, manifestazioni che siano in tema con la filosofia di rispetto dell'ambiente, mercatini del baratto, laboratori in tema di cucina bio e veg. Vedremo tutto questo più in dettaglio nella seconda parte dedicata alla costruzione della vostra identità e all’identificazione dei clienti.

Ci sono in ogni caso filoni di interesse molto sentito come il già citato vegetarianesimo. Tripadvisor a proposito di strutture vegetariane e green ha elaborato una  lista, http://checkin.trivago.it/2015/04/agriturismi-e-hotel-vegetariani-in-italia/, a dimostrazione del fatto che c'è un grande interesse e una crescente sensibilità verso questi temi. 

Come per il filone benessere, così anche per il target famiglia in viaggio esistono interi portali ad esso dedicato come Bimboinviaggio.com, Familandia.net, Vacanzeconbimbi.it  con blog e calendari di eventi family friendly, suggerimenti per il viaggio, proposte di strutture organizzate con fattorie didattiche e agriturismi.  

Ognuno dovrà cercare il segmento più adatto e fare una bella ricerca in rete per scoprire quale può essere il canale più significativo per sé, oltre alle Ota di cui parlerò dettagliatamente nella sezione dedicata. Esistono anche siti locali efficaci e performanti che ci possono essere particolarmente utili.

Quali sono le nuove tendenze?

1 L'avanzata dei “millennial”

Non sottovalutiamo la presenza di una nuova categoria generazionale definita ”millennial”, poiché in un prossimo futuro, che in qualche caso è già ora, sarà quella cui spetteranno le decisioni e lo farà seguendo le logiche e il metodo con cui ha più familiarità. Il termine “millennial”, coniato negli States, identifica i giovani statunitensi nati tra gli anni ’80 e il 2000. In questo momento corrispondono ad un terzo della popolazione degli USA e sono la generazione più numerosa. Li caratterizza il fatto di essere nati  in un momento di forte sviluppo della tecnologia e la loro costante connessione in rete ha totalmente rivoluzionato la modalità di ricerca, di scelta e di prenotazione della vacanza. Attenzione però a non dare niente per scontato!

Una ricerca pubblicata nel luglio 2015 effettuata da Choice Hotels (una catena alberghiera mondiale) in collaborazione con The Center for Generation Kinetics ci fornisce alcune notizie interessanti. Vi sintetizzo le più significative: il 59% tra loro ci dice che passa dalla rete prima di scegliere una vacanza, ma poi il 35% degli intervistati preferisce andare in un'agenzia di viaggi. È l'immagine che conta per loro perché la vacanza deve impressionare gli altri. Al 79% piace provare cibi nuovi, tutti amano benefit e gadget. Viaggiano sempre con le cuffiette per la musica alle orecchie ed inoltre hanno la mania per l'igiene!

In Italia i Millennial  hanno tra i 18 e i 34 anni: secondo il Censis sono 11 milioni e  trascorrono il 70% del tempo online. Questo elemento genera un numero di dati impressionanti riguardo alle loro abitudini che dovranno essere studiate e tradotte in azioni. 

Una delle loro priorità è viaggiare ed uno dei loro motti potrebbe essere riassunto in “viaggio, dunque sono”! Una bella infografica pubblicata da Episteme ci riassume le loro caratteristiche definendoli: flessibilmente socievoli, digitali e iperconnessi, curiosi, aperti e desiderosi di fare nuove esperienze, affettuosi ed emotivi, attenti all’aspetto, appassionati ma pragmatici, distanti dalla politica ma non disimpegnati, in viaggio ma non in fuga e intraprendenti.

2 Il viaggiatore low cost

Sono tutti coloro che non vogliono una vacanza organizzata, evitano l'alta stagione, guardano attentamente ogni forum di viaggio e prenotano con molto anticipo.

In ottobre Edreams ha pubblicato un video divertente sul viaggiatore europeo low cost che vi consiglio di vedervi su You Tube: https://www.youtube.com/watch?v=3VX4CTAeSnw.

Per risparmiare prenotano il volo con un anticipo che va da uno a cinque mesi prima della partenza mentre l’hotel lo scelgono un paio di mesi prima del viaggio. Quasi tutti viaggiano con il proprio partner. Per la scelta della destinazione, il 48% degli europei risponde di preferire le località di mare come meta per una vacanza mentre, come seconda scelta, il 30% opta per le grandi città. 

Gli spagnoli, portoghesi e inglesi preferiscono una vacanza culturale; per italiani, francesi e tedeschi, invece, la bellezza dei paesaggi è un fattore cruciale per la scelta della destinazione.

3 Boom dei viaggi a piedi e dei pellegrinaggi

Negli ultimi anni vi è stato inoltre il boom di un altro fenomeno rilevante ovvero quello del viaggio a piedi e, in qualche caso, del pellegrinaggio che prende spunto dal Cammino di Santiago di Compostela in Spagna. In Italia c'è la via Francigena, ma vi sono tantissimi altri cammini minori poco conosciuti già attivati o da attivare. Io che vivo e abito sul lago di Garda penso sempre che il cammino della Bassa via del Garda sia un'incredibile opportunità pochissimo sfruttata e che permetterebbe di creare una rete green sostenibile con uno splendido percorso formata da tante piccole realtà di ogni sorta.  

Centinaia di blog, numerosi tour operator sono nati proprio in questi ultimi anni con l'idea di organizzare vacanze a piedi o in bicicletta lungo percorsi particolarmente significativi che hanno in comune il fatto di attraversare boschi, colline e pianure, di vivere la natura e la cultura di piccoli borghi.  Molte strutture ricettive hanno aperto sull’onda di questo entusiasmo e si sono adeguate a questa modalità di fare turismo: da soli, in compagnia di qualche amico o del partner  o in gruppo. Per tutti la ricerca è del proprio tempo interiore, scandito da un cammino più o meno lento che rinfranca lo spirito e libera la mente, che ben si associa al concetto di una alimentazione sana e slow e della meditazione attiva.

4 AirBnb e la sharing economy  

L’anno del 2015 si è contraddistinto dal fenomeno della sharing economy (letteralmente “economia condivisa”) che trova un terreno di sperimentazione soprattutto nel campo del turismo e dell'ospitalità. Ancora non ben definito, questo tipo di economia si riferisce a modelli di condivisione di propri spazi, mezzi o quant'altro che si riflettono nell'ospitalità, nei trasporti, nella ristorazione, nella cultura e in tanti altri ambiti, passando attraverso una piattaforma digitale e creando una community.  Un'esperta del settore, April Rinnie, evidenziando a suo dire i tre principi fondamentali, ritiene che si sia in presenza di una economia di sharing quando vi è un sottoutilizzo delle risorse, un decentramento e una relazione di fiducia tra chi ne usufruisce.

Il portale dell’ospitalità di AirBnb è stato per certi versi l'apripista di questo nuovo modo di condivisione sociale, anche se non tutti sono d'accordo. Altri sono seguiti a ruota come Tripwell, Bedyincasa e Roomorama. Il suo dilagante successo ci mostra un modo nuovo di vivere la vacanza, più a contatto con la realtà locale, sebbene dietro un compenso monetario, che passa attraverso una piattaforma digitale che mette in contatto gli host (coloro che ospitano) con gli hoster (gli ospiti). Viene usato sia da chi ha una semplice camera da affittare, a chi possiede un appartamento, una casa privata o stanze private o condivise per qualsiasi budget. Gli host (locatori) descrivono dettagliatamente i loro alloggi, includendo i servizi disponibili e gli orari di arrivo e partenza e successivamente gli ospiti lasciano delle recensioni sull'esperienza vissuta.

Il portale è stato soggetto a forti critiche da parte dell'ospitalità tradizionale in quanto - ed è questo il punto principale - la maggior parte di queste proposte di soggiorni alternativi non rientra in nessuna legislazione, statistica e fiscalità. La Federalberghi sostiene che esso alimenta lavoro sommerso in nero ed evasione fiscale poiché non tutti gli host presenti sono in regola dando luogo quindi a una concorrenza sleale. 

Attualmente è in corso un'accesa controversia all’estero, soprattutto in città come New York che hanno visto una crescita esponenziale di questo affitto definito “illegal”. Anche in Italia l'ospitalità tradizionale si sta organizzando per cercare di fare regolamentare il settore. Il primo approccio è stato dato dalla nuova normativa della Regione Lombardia (vedi sezione dedicata). Dal canto suo AirBnb sta cercando di stimolare un dibattito per far conoscere il fenomeno, che è sempre più  diffuso, e fissare per gli host degli oneri “leggeri ed adeguati” fiscalmente. 
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FAI FIORIRE LA TUA
ATTIVITA TURISTICA
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con successo la tua attivita ricettiva o
per mettere a reddito la tua proprieta

CRISTINA DE ROSSI





