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Premessa

Fin dai primi anni settanta la domanda turistica mondiale ha registrato un processo di
crescita formidabile e una notevole diffusione territoriale tanto che conomisti e
sociologi, di tutto il mondo si sono trovati d’accordo nel sostenere che le attivita
turistiche e del tempo libero costituiscono uno dei settori piti importanti dell’economia
mondiale, in alcuni casi arrivando perfino ad ipotizzare che quella turistica sarebbe stata
P'industria trainante del terzo millennio e che avrebbe rappresentato la quota piu
rilevante del commercio internazionale (Brunetti, 1999). Quanto ¢ accaduto negli ultimi
trent’anni convalida tale pervisione e le cause di tale evoluzione possono essere
individuate sia nei cambiamenti socio-demografici indotti dal benessere e che hanno
portato a variazioni nello stile di vita e nella mentalita delle persone; sia
nell’abbattimento delle barriere geografiche, dovuto al grosso miglioramento della rete
dei trasporti. |

L’evoluzione del comportamento del turista pud essere riferita al fatto che nelle
economie piu sviluppate si € passati da una concezione delle vacanze come momento di
riposo dal lavoro a quella del lavoro come “fonte di finanziamento” della vacanza e del
turismo. Tale affermazione, che pud sembrare un po’ estrema, € tuttavia confermata
dalle dinamiche dei paesi sviluppati nei quali una quota sempre piu rilevante del reddito
viene destinata allo svago, pitl in particolare all’attivita turistica..

Da questo punto di vista, la domanda turistica si puo considerare come la quantita di
beni e servizi turistici acquistati e percid risulta influenzata, in primo luogo, da tre
importanti fattori: il reddito a disposizione , il costo della vita nella localita di
destinazione e il costo del trasporto. Questi fattori, a differenza di quanto si potrebbe
pensare, agiscono sulla domanda soprattutto dal punto di vista qualitativo piu che da
quello quantitativo: un piu alto reddito disponibile in concomitanza ad un basso costo
della vita nella meta turistica prescelta, di solito non porta il turista solo ad un maggior
consumo di prodotti e servizi turistici, ma si traduce in una maggiore attenzione alla
“qualita della vacanza”, esprimibile non solo in termini ambientali ..

Oggi infatti il turista medio si presenta istruito, preparato, esigente, dai bisogni
complessi e soprattutto molto attento al fattore qualita, inteso come capacita del
prodotto turistico di soddisfare le proprie e51genze ad un prezzo ritenuto equo.

L’offerta turistica deve necessariamente riyscire a cogliere queste esigenze del
consumatore e gli operatori del settore dovranno cercare di evolvere in tale senso per
poter beneficiare della fidelizzazione della cllentela e per evitare di rimanere schiacciati
da una concorrenza sempre piu agguerrita. In particolare, I'offerta turistica italiana, a
causa della inadeguatezza delle strutture ricettive rispetto alle esigenze dei clienti, della
mediocre qualita dei servizi pubblici e della scarsa tutela del patrimonio artistico e
culturale, non esercita pit sui turisti il richiamo di una volta, quando per una localita era
possibile fare affidamento solo sulle proprie attrattive ambientali per attirare i turisti ;
attualmente una condotta di tale genere non ¢ piu praticabile, ed ¢ solo puntando sulla
soddisfazione del cliente che le imprese turistiche potranno rimanere sul mercato.

Gli operatori del turismo, tra cui gli albergatori che costituiscono la parte piu rilevante
dell’offerta e che sono stati al centro della presente indagine, stanno prendendo
coscienza del fabbisogno di un miglioramento qualitativo che non si identifica pero con



un aumento di categoria, ma con un’offerta di servizi adeguata alla categoria di
appartenenza.

Per I'impresa turistica nasce, quindi, I’esigenza di dimostrare il proprio impegno verso
tale approccio e di differenziarsi attraverso strumenti che indichino al turista, in modo
efficace, la qualita del servizio offerto. Nel settore alberghiero, in particolare, I’ormai
inattendibile ed arbitrario metodo di classificazione basato sul numero di stelle per
indicare la qualita delle strutture & sempre piu sminuito dall’affermarsi di nuovi
strumenti di garanzia, come i marchi di qualita tra i quali figura quello ISO,
riconosciuto in campo internazionale.

Tale marchio ha trovato il suo primo campo di applicazione nel settore industriale e solo
negli ultimi anni, in seguito alla maggiore attenzione alle problematiche legate alla
qualita nei servizi e alla sua misurazione, la certificazione ISO ha acquisito rilevanza
anche nel settore terziario. Le norme ISO, infatti, non servono solo a stabilire le
caratteristiche tecniche di un prodotto, ma specificano i requisiti di un modello di
gestione per la qualita, valido per tutte le produzioni , indipendentemente dal tipo o
dalle dimensioni delle stesse e dai beni o servizi forniti.

Non ¢ casuale il fatto che settore che per ultimo ha adottato tale strumento per la
garanzia della qualita sia quello turistico-alberghiero e se fino a pochi anni fa erano
rarissimi gli operatori in possesso del marchio ISO, ultimamente i casi di imprese
turistiche certificate stanno lentamente aumentando, soprattutto per quanto riguarda le
strutture ricettive. Sono tuttavia ancora pochi gli operatori turistici che hanno
implementato nella propria azienda tale sistema, e fino ad ora gli albergatori non
dimostrano particolare entusiasmo verso I’adozione di tali strumenti, ma piuttosto una
curiosita a valutare se tali metodologie possano realmente aiutare I'impresa ad essere
competitiva.

La difficolta ad implementare un Sistema Qualita ISO, si puo spiegare considerando le
caratteristiche del “prodotto alberghiero”, che si presenta complesso e misto, essendo
composto sia da elementi materiali, legati alla struttura dell’albergo e alle attrezzature,
sia da elementi intangibili, costituiti dai servizi alberghieri. Questi ultimi, in particolare,
si caratterizzano in modo nettamente diverso dagli altri servizi, in quanto il loro
godimento ¢ prolungato nel tempo e durante ’erogazione degli stessi, il cliente ha un
contatto continuo con il personale. A tutto cio, bisogna aggiungere un’ulteriore
difficolta, costituita dalla dimensione medio-piccola delle strutture alberghiere e dalla
gestione prevalentemente di tipo familiare, elementi questi che caratterizzano la quasi
totalita dell’offerta italiana e in tale contesto risulta, effettivamente piu difficile
organizzare i processi in modo standardizzato ed effettuare una ripartizione precisa dei
compiti € , aspetto che in molti casi diventa preponderante , sostenere i costi connessi .
Nonostante le difficolta di vario livello e tipologia , gli albergatori sono ormai orientati
a forme diverse di qualificazione come i “marchi di qualita”, alcuni con una ampia
diffusione e conosciuti dalla maggior parte dei turisti, altri presenti in aree territoriali
ristrette .

Ed ¢ per verificare le problematiche relative all’applicazione di un marchio di qualita
turistica per valutare i risultati del diverso approccio normativo (locale o internazionale)
che si sono scelti due consorzi ( uno presente a Moena e ’altro a Rimini ); entrambi
poi sono stati messi a confronto con un campione di alberghi delle rispettive localita al
fine di indagare se all’interno del centro fosse nota I'implementazione del marchio di
qualita e se in qualche modo cid costituisse un eventuale esempio da applicare alla
propria struttura .



1. LA QUALITA’ NELLE STRUTTURE ALBERGHIERE

1.1 1l ruolo della qualita

La ricerca della qualita rappresenta un fattore critico di successo per le imprese, sia
produttrici di beni che erogatrici di servizi , ma ci0 che ci si propone nel presente
approccio ¢ di individuare quali siano i presupposti a cui occorre fare riferimento nella
definizione della qualita turistico-alberghiera

I prodotto turistico italiano ormai non presenta pit quella unicita che lo ha
caratterizzato per lungo tempo e che ha consentito a molte imprese del settore di godere
di forti rendite di posizione ; in particolare, l'offerta turistica , a causa della
inadeguatezza delle strutture ricettive rispetto alle esigenze dei clienti, della mediocre
qualita dei servizi pubblici e della scarsa tutela del patrimonio artistico e culturale, non
esercita piu sui turisti il grado di attrazione di una volta, quando per una localita era
possibile fare affidamento solo sulle proprie attrattive. Oggi una condotta di tale genere
non ¢ piu praticabile e le imprese turistiche potranno rimanere sul mercato solo
puntando sulla soddisfazione del cliente e sulla qualita , che associata ad un prezzo
ritenuto equo dal cliente, riveste un ruolo marcatamente strategico e rappresenta un
fattore chiave per riuscire ad emergere in un mercato sempre piu concorrenziale' e per
soddisfare un consumatore sempre piu istruito, esigente e dall’accresciuta capacita
decisionale’.

La strada che le imprese del turismo italiane devono percorrere in questa direzione €
ancora molta, sia a causa della scarsa abitudine a trattare con consumatori esigenti e
selettivi, sia per-

ché la soglia qualitativa da raggiungere si sposta continuamente in avanti (Casarin ,
1996) , sia infine poiché la qualita scaturisce dalla soddisfazione del cliente come
differenza tra il livello di qualita derivante dalle aspettative e il livello di qualita
effettivamente percepito riguardo al prodotto/servizic erogato . L’obiettivo degli
operatori del settore turistico non deve essere percid quello di eguagliare i due valori;

o “ma_di far percepire al cliente un livello qualitativo superiore a quello che egli si

- aspettava prima di partire per la vacanza, in quanto solo in questo modo sara possibile
avviare un processo di fidelizzazione del cliente.

Il prodotto turistico poi pud essere considerato in duplice modo: sia come singolo
servizio specifico di cui il cliente usufruisce , sia come prodotto globale, comprendendo
tutti i servizi di cui ha beneficiato nel corso della vacanza ; e anche la qualita percepita,
di conseguenza, pud essere considerata in relazione ad ogni singola prestazione o in
riferimento all’esperienza turistica nel suo insieme. [ due piani in questione, sono
generalmente legati da rapporti di proporzionalita diretta, visto che il prodotto turistico

" il numero delle localita turistiche si & incrementato in valore assoluto, per effetto delle modalita di
sviluppo del turismo, che porta a creare incessantemente nuove mete. In secondo luogo, molte localita
sono pit: facilmente raggiungibili rispetto al passato, grazie alla crescente capillarita della rete dei
trasporti” (Brunetti , 1999, p.47)." -

? L’accresciuta-capacita decisionale del consumatore, in termini di turismo, deriva da esperienze dirette e
dalle informazioni ottenute tramite. il passaparola oppure dai mezzi di comunicazione tradizionali ed
innovativi offferti dalla diffusione delle nuove tecnologie .



globale pud essere visto come la somma dei singoli servizi di cui si compone, ponderati
in base all’importanza che il turista assegna ad ognuno di essi : a volte il turista puo
avere una predisposizione favorevole e quindi , a fronte di una vacanza in cui la
maggior parte dei servizi sia stata ritenuta di qualita insufficiente, egli valuta
I’esperienza globale come positiva e si ritiene percio soddisfatto ; altre volte, invece, a
causa di una cattiva disposizione del turista o della scarsa corrispondenza della localita
ai suoi bisogni, anche a fronte di una pluralita di servizi di buona qualita, la vacanza puo
essere ritenuta poco soddisfacente (Brunetti , 2000).

I servizi turistici si presentano quindi in modo marcatamente diverso rispetto agli altri
servizi in quanto piu che della dimensione tecnica o funzionale occorre tenere conto che
nella formulazione del giudizio da parte del turista prevale il fatto che egli partecipa al
processo di erogazione in modo totale, coinvolgendo tutto sé stesso e per tutto il periodo
di durata della vacanza®. La qualita del servizio, percepita dal cliente, appare quindi non
solo collegata a variabili “esterne”, ma dipende da modelli di comportamento socio-
spaziali che possono essere riconducibili a tre dimensioni di ruoli aventi agli estremi i
due poli opposti (Gulotta , 1999 ):

Tranquillita- Stimolazione

II turista puo avere modi diversi di concepire la vacanza: alcuni avvertono necessita di
riposo e tranquillita, altri vogliono scappare dalla routine e preferiscono avventure e
movimento ; quindi i primi giudicheranno di qualita un prodotto turistico
consuetudinario, 1 secondi, invece, gradiranno un prodotto piu eccentrico e
provocatorio.

Familiarita- Estraneita

Il turista puo trovarsi a suo agio in una situazione che ricostruisca le sue condizioni
esistenziali abituali, oppure puo avere voglia di evadere di trovarsi in situazioni nuove e
diverse ; il prodotto turistico sara soddisfacente per i primi quando riproduce il piu
possibile la vita di tutti i giorni, mentre i secondi gradiranno esperienze strane ed
esotiche.

Organizzazione- indipendenza

Per alcuni la soddisfazione € legata al grado di indipendenza che offre I’esperienza
turistica; altri invece preferiscono il viaggio organizzato, in cui devono seguire condotte
stabilite da altri; la soddisfazione del turista quindi scaturisce di volta in volta dalla
rispondenza della vacanza al mix di fattori prediletto.

Questa classificazione basata su preferenze/aspettative evidenzia in ogni binomio due
tipologie di turista : la prima (tranquillita, familiarita, organizzazione) denota una
competenza turistica di tipo tradizionale, mentre la seconda (stimolazione, estraneita,
indipendenza) una piu evoluta, tipica del turista esperto (Brunetti , 2000); ma se la
valutazione dell’esperienza turistica scaturisce dalla sensazione di benessere psicologico

\

vissuta durante la vacanza in ragione delle aspettative , & anche vero che difficile

? L’esperienza turistica costituisce una vera e propria “esperienza di vita” sia che abbia lo scopo di ridare
energia alla mente o al corpo ( I’area del sé ) o che sia motivata da una ricerca dell’ a-normalita ( I’area
dell’altro da sé ) o che venga utilizzata per riscoprire il senso e P’essenza della vita ( I’area dentro il sé )
(Dall’Ara, 1990 ).

4



appare una verifica volta a misurare il grado di soddisfazione relativo ad esempio a
gruppi sociali o a specifiche localita e tentare anche solo di individuare un giudizio
complessivo non consentirebbe di ottenere alcun risultato meritevole di attendibilita .
Infatti il complesso meccanismo che € sotteso alla scelta turistica dipende non solo dal
desiderio di sperimentare 0 meno nuove destinazioni ( ne € un esempio il modello di
Plog ), ma anche dalla disponibilita a spendere per quella vacanza e soprattutto dai
bisogni materiali e psicologici che si vogliono soddisfare ; ed ¢ proprio sulle costanti
modificazioni dei bisogni/esigenze individuali e collettivi che deve essere basata la
strutturazione e la diversificazione di un’offerta ormai indirizzata ad un’utenza
estremamente differenziata anche in quanto I’esperienza acquisita direttamente o
indirettamente e la quantita di informazioni che i mass media diffondono sono tali da
richiedere tecniche di marketing e di promozione sempre piu articolate e incisive .
Ormai offrire un viaggio o un soggiorno per quanto ricchi di valenze o di attrattive
ambientali , culturali o di svago , non € piu sufficiente , ma occorre che nell’offerta sia
presente anche quell’elemento aggiuntivo che lo differenzai rispetto ad altre opportunita
e che faccia leva sulla capacita di percepirlo ; in questo nuovo contesto fortemente
concorrenziale per la quantita sia della domanda che dell’offerta , puntare sulla qualita
diventa sicuramente importante e decisivo in ogni azione di promozione turistica
finalizzata al raggiungimento della soddisfazione/fidelizzazione del cliente .

La qualita con riferimento poi alle strutture alberghiere, proprio perché hanno un peso
molto rilevante nell’offerta turistica , richiede di essere integrata con una politica della
qualita a livello di intera localita turistica affinché la soddisfazione del cliente/turista sia
completa ; non bisogna trascurare infatti che , se ogni impresa dovrebbe avere come
obiettivo la mass- mizzazione della qualita del servizio, quest’ultima non & sicuramente
perseguibile in modo indipendente dall’ambiente circostante, ma risulta necessaria una
cooperazione e un coordina- mento di tutti i soggetti che costituiscono I’offerta turistica
di una determinata localita. Tale approccio € suggerito dalla Commissione Europea
(2000) in tre rapporti sul turismo (urbano, costiero, rurale) rivolti a tutti gli operatori
pubblici e privati che si occupano della gestione delle destinazioni turistiche e quindi
non solo ai singoli imprenditori , ma anche e soprattutto ai responsabili degli enti locali
preposti al turismo , alla tutela ambientale e alla pianificazione teritoriale che |,
auspicano i documenti , dovrebbero trovare poi adeguato sostegno nelle iniziative delle
autorita competenti a livello regionale e nazionale in quanto rappresentano un motore
essenziale per I'innesco di un processo di miglioramento della qualita dell’offerta stessa
La GIQ ( Gestione Integrata della Qualita ) prevede I’individuazione di obiettivi, il
lavoro di gruppo, la comprensione dei bisogni dei visitatori, la definizione di standard di
comportamento, la valutazione delle reazioni dei visitatori stessi e in generale
'adozione di una serie di misure volte a migliorare la qualitd ; questo processo
comporta un coinvolgimento di tutti i soggetti che operano sia nell’ambito dell’offerta
turistica di base , quale fonte di attrazione principale per il consumatore, sia nell’ambito
dei servizi generici che rappresentano una componente importante a sostegno
dell’esperienza vissuta .

In ragione dei numerosi attori coinvolti , i rapporti non presentano modelli applicativi ,
ma , sull’analisi di studi di aree e localita della Comunita , offrono indicazioni (“racco-
mandazioni” ) di cui si dovrebbe tener conto nella ricerca del livello di soddisfazione
dei turisti quale effettto del miglioramento della qualita ambientale , economica e
sociale delle zone turistiche prodotto dall’introduzione di un sistema integrato della
qualita .



Punti di forza degli interventi dovrebbero quindi essere :

- la presenza di un’autorita di direzione forte, ben strutturata, e dotata di strumenti
d’azione (finanziari e umani), che goda di autonomia e di responsabilita e che benefici
del sostegno dei poteri pubblici, degli operatori del settore privato e della popolazione
locale;

- I'avvio di un processo di coordinamento tra tutti i soggetti dell’offerta, che permetta di
ottenere sinergie ed economie di scala;

- P'individuazione di una strategia comune per lo sviluppo del turismo, basata sulla
collaborazione tra gli operatori, la consultazione della popolazione locale e un sistema
efficiente di circolazione interna dell’informazione;

- la ricerca di una distribuzione equilibrata degli effetti positivi dello sviluppo turistico
della localita tra operatori del settore e loro personale e popolazione locale;

- un’attenzione rivolta non solo ai servizi specificatamente turistici, ma anche a quelli
generici, perché anche questi contribuiscono in modo sostanziale nel determinare la
qualita dell’esperienza vissuta dal visitatore;

- maggior coinvolgimento degli enti locali e di governo nel predisporre ed incentivare la
nascita e lo sviluppo dell’iniziativa privata nel miglioramento della qualita del turismo
attraverso incentivi (aiuti e sussidi, esoneri fiscali, informazione e promozione,
formazione professionale, ecc...).

Sottesa a quello che viene definito nei rapporti come “codice di comportamento” e
I’idea che la gestione della qualita dovrebbe essere un’attivita svolta in modo continuo
ed anzi si dovrebbe trasformare in una normale modalita di gestione del turismo da
parte di tutte le organizzazioni coinvolte nella gestione turistica delle destinazioni .
Raccomandazioni specifiche sono poi rivolte alle aziende private che operano nel
campo dell’accoglienza e del tempo libero e che costituiscono la maggior parte
dell’offerta ed in particolare alle imprese private dovrebbero (Commissione Europea,
2000):

- collaborare in modo stretto con ’ente di promozione del turismo della zona e aderire
con altre aziende locali a gruppi o consorzi di imprese a iniziative comuni volte alla
promozione della qualita (ad esempio marchi di qualita); ‘

- sostenere iniziative promozionali tese a migliorare I'offerta ai visitatori, quali ad
esempio il servizio di prenotazione centralizzato o pacchetti turistici specifici della
destinazione;

- offrire ai turisti un’accoglienza calorosa e aiutarli a organizzare il loro soggiorno;

- partecipare a programmi specifici di ispezione degli standard qualitativi, compresi i
programmi nazionali e regionali;

- cercare sempre nuovi modi per migliorare lo standard qualitativo di strutture e servizi;

- riflettere, per quanto possibile, le peculiarita e le qualita specifiche della localita in
tutte le iniziative;

- rispettare ’ambiente, cercando di ridurre la produzione di rifiuti e gli sprechi;

- preoccuparsi della formazione e di ogni altro strumento necessario per il
miglioramento della qualita, partecipando ai relativi programmi formativi;

- raccogliere e valutare le reazioni dei visitatori, riguardo alla destinazione e alla singola
azienda;

- monitorare 1 livelli qualitativi offerti dall’azienda, informando I’ente turistico su
prestazioni, esigenze ed opinioni.



E’infine importante sottolineare che la Commissione pone I’accento sul fatto che in una
gestione integrata della qualita risulta fondamentale anche il comportamento assunto
dalla popolazione ( direttamente, indirettamente o per nulla coinvolta nella
predisposizione dell’offerta turistica ) e dai turisti : la prima dovrebbe partecipare
attivamente al miglio- ramento dell’accoglienza  attraverso un atteggiamento di
disponibilita nei confronti dei visitatori ; questi ultimi invece dovrebbero cercare di
rispettare le tradizioni e le specificita culturali della destinazione e cercare di
minimizzare D'impatto negativo dell’afflusso turistico sull’ambiente (Pechloner,
Weiermair , 2000).

La scelta di porre attenzione alla ricettivita alberghiera , che sicuramente rappresenta la
componente piu problematica del processo di miglioramento della qualitd integrata ,
deriva proprio dal fatto che essa coinvolge sia I’ospite che i residenti , in qualita di
addetti , alla esplicitazione dell’evento “turismo “ ; in Italia , in particolare , tale
problematicita si accentua in ragione di una offerta costituita per lo piu da aziende di
piccole e medie dimensioni e spesso gestite solo in base all’intuito dell’tmprenditore. I
grave rischio che corrono queste imprese, € quello di rimanere schiacciate da una
concorrenza sempre piu aggressiva e sempre piu basata sulla qualita del servizio reso;
per evitare che cio si verifichi risulta fondamentale legare il carattere familiare di queste
strutture con moderni metodi di gestione della qualita ( applicabili sia a livello di
singolo albergo che a gruppi consorziati) ed agire sulle variabili che costituiscono il
sistema di erogazione alberghiero (Langeard, Eiglier , 1998) : le strutture fisiche, il
personale di contatto, I’organizzazione interna, gli altri fruitori del servizio.

- Le strutture fisiche costituiscono la componente materiale del servizio alberghiero
(edificio e arredamento ) incidono in maniera rilevante sul grado di percezione
dell’immagine del servizio ( una hall ben strutturata ed arredata, puo, ad esempio,
comunicare una sensazione gradevole al cliente e determinare una percezione positiva
della qualita della struttura da parte del cliente fin dal primo impatto ) .

- Il personale di contatto , poiché tiene relazioni dirette , ha un ruolo particolarmente
delicato in quanto deve essere in grado di porre rimedio ad eventuali disguidi
riscontrati dal cliente nella fruizione dei servizi e deve saper gestire le osservazioni e le
critiche degli ospiti. Il suo comportamento e ancor piu il modo di porsi agli ospiti hanno
grande importanza per la valutazione del servizio da parte della clientela e costituisce un
fattore fondamentale per la valutazione dell’immagine dell’albergo e di conseguenza
~ deve essere scelto, formato, addestrato e remunerato in modo adeguato vista la rilevanza
del compito che deve svolgere. Un aspetto molto delicato del comportamento degli
addetti al front-office ¢ poi la ricerca di un equilibrio tra Iosservanza delle regole
imposte dalla direzione e 1’eccezione motivata di particolari richieste del cliente che | se
non soddisfatte , percepisce negativamente .

In generale comunque le carenze a livello di servizio prestato dal personale di contatto
sono il riflesso di carenze nella formazione professionale per il turismo e di una
direzione che considera 1’addestramento delle risorse umane come un costo che non
determina risultati a breve termine. '

- L’organizzazione interna invece € inerente al personale che non ha un contatto diretto
con 1 clienti, ma che ugualmente partecipa all’erogazione del servizio (¢ quella parte di
un’impresa di servizi che ¢ invisibile agli occhi del cliente ) ed & rappresentata dagli
addetti alla pulizia, alla lavanderia, alla cucina, ecc... Questi ultimi svolgono funzioni
per le quali non hanno rilievo tanto le capacita di comunicare ed interpretare in modo



adeguato i bisogni dei clienti, ma I’osservanza di regole in conformita alla tipologia del
servizio offerto e lo svolgimento efficiente delle mansioni conferite.

- Gli altri fruitori del servizio sono costituiti dai clienti stessi che sono parte del sistema
di erogazione del servizio in quanto il loro comportamento incide sulla prestazione
erogata ; infatti una clientela educata contribuisce a qualificare in modo positivo
I’offerta della struttura alberghiera , mentre al contrario, clienti rumorosi e maleducati
abbasseranno la percezione sulla qualita della prestazione dell’hotel da parte di coloro
che li subiscono ; in molti casi poi i fruitori del servizio alberghiero, oltre ad incidere
sulla valutazione della qualita del servizio erogato, possono costituire uno strumento di
differenziazione dell’offerta in quanto i turisti possono essere indotti a rivolgersi ad una
determinata struttura perché frequentata da una certa fascia socio-economica nella quale
si identificano o da clienti “ in sintonia” con le loro esigenze *.

Poiché queste variabili del sistema di erogazione e le loro modalita di interazione
qualificano il contenuto dell’offerta alberghiera e presiedono alla soddisfazione del
cliente , il management deve avere particolare cura nella progettazione del sistema di
erogazione del servizio, individuando le caratteristiche di ciascun elemento e i reciproci
legami, in modo da soddisfare le aspettative dell’'utenza cui intende offrire il servizio.
Altro aspetto importante & assicurare un livello qualitativo omogeneo dell’offerta nel
suo insieme e nelle singole prestazioni in quanto i clienti notano un servizio di qualita
scadente molto pit di quanto ne percepiscano uno soddisfacente ; in tal senso, le
aziende dovrebbero valutare con attenzione la convenienza ad estendere la gamma dei
servizi offerti, cercando di farlo in coerenza con le risorse a disposizione . L’impresa
alberghiera, infatti, piu che seguire una strategia di ampliamento eccessivo dei servizi
erogati rispetto alle proprie capacita, dovrebbe cercare di differenziarsi rispetto |,
cercando di far risaltare gli aspetti non banali che possono suscitare I’attenzione del
potenziale cliente e che non siano facilmente imitabili dai concorrenti. Nel settore dei
servizi, e in particolare di quelli turistici, & difficile creare una differenziazione efficace
e durevole a causa dell’immaterialita del prodotto offerto e fattori quali, il
comportamento del personale di contatto o la bellezza delle attrezzature o della
struttura, sono facilmente imitabili e per ottenere un vantaggio competitive durevole ¢
sempre piu necessario puntare sull’immagine che tali elementi sono in grado di
trasmetitere al cliente e rapportarsi al mercato in maniera ottimale per un’impresa
alberghiera significa agire sulle leve del marketing mix : il prodotto , il prezzo , la
comunicazione e la distribuzione .

Il prodotto e la sua articolazione ( caratteristiche del servizio di base, contenuto e
ampiezza dei servizi accessori ) € sicuramente 1’aspetto pit importante per differenziarsi
e qualificare il contenuto dell’offerta in base al segmento di clientela al quale I'impresa
si rivolge. Anche la determinazione della tariffa da applicare alla clientela risulta una
variabile molto complessa da quantificare, in quanto risulta influenzata dalla rigidita
dell’offerta, dalla variabilita della domanda e dall’andamento dei costi ; data poi
I'immaterialita del prodotto alberghiero, il prezzo costituisce per il cliente un importante
indicatore della qualita attesa della prestazione erogata. L’albergo deve quindi
determinare 1 prezzi ad un livello che non sia talmente elevato da provocare una
contrazione della domanda, né troppo contenuto in quanto il cliente potrebbe dubitare
sulla qualita del servizio offerto. Se il valore attribuito alla prestazione ricevuta &

4y 5 . . N .. . .

Di certo un’anziano non si trovera a suo agio in un albergo frequentato prevalentemente da giovani ,
mentre potrebbe gradire la presenza di famiglie con bambini piccoli a patto che non creino trambusto
€Ceessivo .



superiore rispetto al prezzo pagato si avra una qualita percepita positiva e si avviera un
processo di fidelizzazione alla struttura alberghiera da parte del cliente che
probabilmente svolgera anche una funzione promozionale , attraverso il “passaparola” ,
esprimendo un apprezzamento positivo sulla base della sua esperienza personale.

Per quanto riguarda la variazione stagionale delle tariffe ¢ necessario stabilire prezzi
massimi ¢ minimi in relazione all’andamento della domanda. Nei periodi di massima
affluenza turistica, 'impresa impone prezzi elevati, mentre in bassa stagione i prezzi
sono piu contenuti e spesso indipendenti dall’andamento dei costi che spesso superano i
ricavi. Nello stabilire i prezzi bisogna inoltre decidere se stabilire una tariffa cumulativa
che comprenda I'insieme dei servizi erogati, oppure se chiedere il pagamento di ogni
singolo servizio offerto. Nel prima caso, le procedure di pagamento sono molto semplici
per ’'impresa, mentre nel cliente potrebbe suscitare una sensazione sgradevole in quanto
costretto a pagare anche servizi dei quali non ha usufruito; nel secondo caso, invece, il
cliente paga cio che ha effettivamente richiesto, ma P'impresa, avra maggiori costi
nell’implementazione di un sistema dei pagamenti cosi complesso. Molto spesso per
ovviare a tali inconvenienti si adotta una soluzione intermedia, in cui I’albergo richiede
una tariffa che include i servizi principali ed alcune prestazioni accessorie giudicate
necessarie, mentre le prestazioni “extra” vengono conteggiate a parte.

La comunicazione pud essere interna, quindi destinata ai clienti effettivi, oppure
esterna, indirizzata cioé sia ai clienti effettivi che a quelli potenziali ; quella interna puo
essere realizzata attraverso segnalazioni (cartelli, indicazioni luminose, ecc...) di vario
tipo e consiste in informazioni che vengono offerte al cliente nell’ambito della struttura
e che permettono un migliore utilizzo dei servizi offerti, ad esempio la segnalazione e
numerazione delle camere, e delle varie attrezzature dell’albergo. L’altro tipo di
comunicazione interna € invece quella interpersonale, che riguarda le relazioni che si
instaurano tra il personale di contatto e i clienti ; il ruolo del front-office varia
notevolmente a seconda della tipologia di albergo e di clientela: in un villaggio turistico
o in un albergo con clientela prevalentemente giovane il personale dovra avere rapporti
amichevoli con gli ospiti e tentare di massimizzare il loro coinvolgimento, al contrario
in un albergo di lusso il personale deve mostrarsi gentile, servizievole, ossequioso e
pronto a soddisfare qualsiasi esigenza del cliente.

La comunicazione esterna, invece, € formata da strumenti come la promozione delle
vendite e la pubblicita e il merchandising ¢ un mezzo diretto a stimolare la vendita dei
servizi accessori dell’hotel con lo scopo sia di incrementare i profitti, sia di soddisfare
meglio 1 clienti (ad esempio, uno strumento molto utilizzato dalle imprese alberghiere, €
il frigo installato in camera).

La promozione delle vendite consiste in una serie di offerte di servizi alberghieri ad un
prezzo vantaggioso, con lo scopo di pubblicizzarsi e di aumentare le vendite in un
periodo poco favorevole. E’ uno strumento utilizzato prevalentemente nei periodi di
bassa stagione, in cui l'utilizzo della capacita ricettiva ¢ molto limitato e dunque €
importante aumentare le presenze per ammortizzare i costi sostenuti. Altre volte gli
alberghi effettuano offerte promozionali per attirare determinati gruppi di clientela
(sposi, scolaresche, gruppi aziendali , ecc...) .

La pubblicita ¢ quel complesso di comunicazioni effettuate dell’albergo attraverso
differenti mezzi come la stampa, la televisione, la radio, i manifesti, i depliants, la
corrispondenza postale diretta e internet.

L’impresa alberghiera attraverso la pubblicita mira ad accrescere la propria notorieta e a
contattare il maggior numero di possibili clienti e secondo alcuni studiosi, la pubblicita
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¢ efficace se & credibile, chiara e coincisa cioé se mostra una sola idea di vendita, se
focalizza il piu importante dei vantaggi offerti e se , infine , riesce a coinvoigere il
cliente (Cogno , Dall’Ara , 1989).

La distribuzione del prodotto alberghiero puo essere effettuata direttamente ai turisti
oppure ci si pud avvalere dell’intermediazione di tour operator o tour organizer e, a
seconda del canale utilizzato , si imposteranno politiche di vendita differenti e sara
necessario utilizzare strategie opportune per combinare i gruppi di clienti inviati dai tour
operator con 1 turisti “indipendenti”.

Le strategie di trade marketing dell’impresa alberghiera devono essere attentamente
studiate ricercando un adeguato equilibrio tra le differenti tipologie di acquirenti del
servizio. Il tour operator pretende che I’albergo abbia determinati standard in linea con
Pinsieme dei servizi che costituiscono il viaggio. In particolare, ¢ necessario che
’albergo raggiunga un livello dimensionale adatto ad ospitare sia i clienti mandati dai
tour operator, sia quelli indipendenti. Per I’albergo, infatti, puo essere molto
vantaggioso combinare le due tipologie di clienti, in quanto confidare esclusivamente
sul’invio di turisti da parte dei tour operators puo essere eccessivamente rischioso.
Inoltre, un albergo di grandi dimensioni solitamente offre numerosi servizi accessori
(discoteca, piscina, campo da tennis, ecc...) che costituiscono una notevole fonte di
attrazione della clientela. La struttura alberghiera deve pero evitare di trasformarsi in
una “prigione turistica” e sarebbe opportuno che in prossimita dell’hotel vi fossero
attrezzature idonee ad assicurare un ricambio con quelie offerte dalla struttura ricettiva
(Peroni, 1998).

I servizi alberghieri possono essere venduti anche a tour organizer, che organizzano
soggiorni su commessa di piccoli gruppi di clienti; tale attivita & spesso svolta dalle
agenzie di viaggio, che in tal modo entrano in conflitto con i tour operator. Infatti,
queste ultime, di solito, vendono contemporaneamente sia i viaggi da loro organizzati,
sia 1 pacchetti predisposti dai tour operator, privilegiando la vendita dei propri prodotti.
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1.2 La gestione della Qualita

Dopo aver visto i fattori che influiscono sulla qualita del servizio alberghiero e aver
analizzato il modo in cui sono correlati, ¢ utile vedere come un’impresa puo
implementare un sistema di gestione aziendale nell’ottica del Total Quality
Management mediante il controllo e la gestione dei presupposti di base :
- progettare il servizio sulla base delle esigenze del cliente;
- erogare un servizio conforme a quello progettato;
- acquisire beni e servizi in linea con i propri standard qualitativi,
- gestire i propri processi produttivi rispettando i requisiti stabiliti;
- effettuare controlli durante I’erogazione del servizio e controlli sulla soddisfazione
della clientela;
- risolvere tempestivamente problemi o errori rilevati;
- gestire i disservizi come una fonte di informazioni utile per programmare azioni di
miglioramento.
L’adozione di un approccio alla qualita totale comporta una chiara definizione degli
obiettivi da raggiungere, delle modalita con cui raggiungerli, 1'individuazione delle
attivitda piu importanti nell’influenzare il livello di qualita del servizio erogato e
’introduzione di momenti di controllo. Tale approccio sistemico consente non solo di
mantenere standard di qualita, ma anche di migliorarli in modo graduale e costante.
Affinché tutto cid avvenga, € necessario il coinvolgimento globale dei dipendenti in
quanto la sensibilizzazione dei dipendenti sugli obiettivi aziendali e sulle modalita di
della loro. realizzazione, rappresenta una novita e sempre pill una necessita nella.
gestione alberghiera. In questo settore, infatti, le risorse umane sono un fattore
determinante per il successo aziendale, come ¢ stato piu volte sottolineato e il
coinvolgimento dei dipendenti richiede un buon clima aziendale , attenzione alle loro
esigenze ed una comunicazione chiara e precisa.
E’ necessario comprendere -poi le attivita svolte da ciascun dipendente e le loro
interdipendenze, definendone la successione, i requisiti e i risultati e formalizzare le
attivita che hanno diretta influenza sulla qualita del servizio e quindi sulla soddisfazione
del cliente. Soprattutto, occorre individuare ed impostare dei mezzi che indicano il
livello di qualita del servizio e tali indicatori devono essere monitorati ed analizzati
periodicamente, in modo da individuare i punti debolezza e le relative azioni da
intraprendere per porvi rimedio (Cirilli , 2000) ( Il monitoraggio puo essere condotto in
vari modi, tra i quali il piu utile & rappresentato dall’utilizzo di questionari di Customer
Satisfaction ) . -
Per capire a fondo le esigenze della clientela e conformarvi il sistema di gestione si
possono utilizzare i questionari nell’ambito del modello SERVQUAL, che ¢ un potente
metodo per valutare la soddisfazione del cliente e puo essere -applicato non solo ai
servizi generici, ma anche a quelli turistici, seppure con i necessari adattamenti.
Tale modello ricerca le discrepanze ( gap ) nel rapporto tra produttore e consumatore,
cercando di individuare attivita nello svolgimento delle quali la qualita potrebbe essere
migliorata. Le aspettative e le percezioni del consumatore vengono analizzate secondo
cinque dimensioni ( aspetti tangibili, capacita di risposta, affidabilita, capacita di rassi-
curazione ed empatia ) e consentono di rilevare cinque relazioni-tipo o gap : discrepanza
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tra le aspettative dei clienti e la percezione del management delle aspettative dei clienti ;
discrepanza tra le percezioni del management sulle aspettative dei clienti e le
specificazioni della qualita del servizio; discrepanza tra le specificazioni della qualita
del servizio e la qualita del servizio erogato; discrepanza tra la qualita del servizio
erogato e le comunicazioni esterne rivolte ai clienti e discrepanza tra le aspettative dei
clienti e la percezione del servizio.

Rilevati i gap, é necessario porre in atto le azioni correttive per eliminarli anche se il
mantenimento della qualiti del servizio non consiste solo nel limitarsi a correggere tali
discrepanze e nel soddisfare le specificazioni, ma dovrebbe concretizzarsi in un
continuo andare incontro alle richieste del cliente in modo flessibile. In particolare un
servizio turistico di qualita deve offrire: disponibilita e dedizione, cioe¢ capacita di
rispondere ed assistere il cliente in ogni circostanza, specialmente nei momenti di
necessita ; competenza ed affidabilita, che si esplicano sia in un livello di profes-
sionalita elevato e costante nel tempo, sia nella sensibilita per la formazione, I’addestra-
mento ed il coinvolgimento del personale ; innovazione e spirito propositivo, ovvero
capacita di interpretare le esigenze e le aspettative dei clienti e di formulare nuovi
servizi e perfezionare quelli esistenti; ed infine interrelazione e comunicazione, cioe
gestione efficace ed armonica dei rapporti tra impresa, personale e clientela.
L’implementazione di un sistema per la qualita garantisce vantaggi sia all’interno che
all’esterno dell’organizzazione : riguardo all’esterno consente il rafforzamento dell’im-
magine aziendale , il miglioramento dei rapporti cliente-fornitore ed un approccio
facilitato a nuovi mercati oltre che comportamenti aziendali pit omogenei verso gli
utenti. [ vantaggi interni, invece, sono costituiti dal miglioramento dei processi , dei
flussi di lavoro | della standardizzazione , delle comunicazioni ed implicano maggiore
coinvolgimento del personale e il miglioramento dell’ organizzazione aziendale.

Occorre poi tenere presente che I’adozione di un sistema per la qualita ¢ vissuta in modo
profondamente diverso, a seconda della dimensione dell’impresa ; infatti, se per le
imprese di grandi dimensioni I'implementazione di tale sistema deriva da una
consolidata preparazione culturale, per le piccole e medie imprese il passaggio da una
gestione di tipo “artigianale” a una gestione piu strutturata sicuramente rappresenta una
vera e propria rivoluzione, che non sempre sono in grado di affrontare.

In tal senso la normativa ISO puo costituire una valida guida per I'implementazione di
un sistema per la qualita, sia nelle grandi che nelle piccole imprese, e attraverso la
certificazione puo offrire all’azienda un ottimo strumento per garantire la qualita di
fronte ad una clientela sempre piu sensibile a tale tematica sia nei comportamenti
quotidiani ed ancor piu nella scelta di una vacanza .

Fino ad un paio di anni fa, su circa 34000 alberghi presenti sul territorio italiano, solo
poche decine avevano una certificazione del sistema per la qualita secondo la normativa
ISO e in generale gli operatori dimostravano uno scarso entusiasmo verso gli standard
della famiglia ISO 9000, mentre la certificazione ambientale riscuoteva un maggior
successo per una ormai diffusa informazione e consapevolezza dell’importanza e del
ruolo che ogni singola attivita svolge nella tutela ambientale (Mataloni , 1999).

Non bisogna poi trascurare che la riluttanza ad adottare la normativa ISO € sicuramente
connessa ai costi aggiuntivi che essa comporta e che rappresentano un freno di non
scarso rilievo per molte aziende a conduzione famigliare ; il sistema di qualita deve
infatti essere certificato da un ente accreditato che operi in conformita a norme
internazionali e in relazione al settore merceologico di riferimento (EAC 30 per
I’attivita alberghiera e di ristorazione) (Segalini , 1999).
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La certificazione ¢ sicuramente un punto di arrivo (anche se nella qualita non c’¢ mai un
punto di arrivo definitivo, ma traguardi temporanei) e per ottenerla € spesso necessaria
una lunga “ristrutturazione” dell’organizzazione aziendale .

Le norme ISO 9000, e le "Vision 2000" che devono essere implementate entro il 2003,
nel loro approccio per processi, aiutano l'imprenditore nell’adozione di un sistema per la
qualita efficace ed efficiente attraverso un’apposita documentazione (Manuale della
qualita, Procedure del sistema qualita, Istruzioni operative, Modulistica di supporto).
Per appurare che il sistema implementato funzioni, bisogna effettuare delle verifiche
ispettive interne, negli alberghi normalmente effettuate dal gestore. Se si rilevano dei
problemi si apportano le modifiche necessarie, altrimenti si contatta lente di
certificazione. L’ente di certificazione, prima controlla che la documentazione sia
conforme alle norme di riferimento, poi verifica che quanto dichiarato nella
certificazione sia realmente applicato in azienda. Se non rileva “Non conformita”
rilascia la certificazione che dura tre anni.

Durante tale periodo I’ente effettua generalmente ogni sei mesi, delle verifiche al
sistema. Verifiche annuali sono invece effettuate dalla SINCERT, lente di
accreditamento a livello nazionale preposto al controllo degli organismi di
certificazione.

In ogni impresa deve poi esservi un responsabile della gestione del sistema ( il RAQ -
Responsabile Addetto alla qualita , generalmente indicato come "assicuratore della
qualita") che deve essere caratterizzato da mentalita e capacita aperte ai cambiamenti ,
possedere doti di versatilita e multidisciplinarieta e soprattutto una visione integrata di
tutti gli aspetti aziendali (bisogni degli operatori interni, esigenze dei clienti, sicurezza e
igiene del lavoro, sicurezza e igiene dei prodotti e dei servizi, riduzione, o per lo meno
contenimento, dell'impatto ambientale).

Un sistema per la qualita certificato ISO, consente di ottenere vantaggi esterni quali
maggior capacita di penetrazione anche nei mercati esteri , maggior visibilita del
proprio impegno nel perseguire la qualita mediante il miglioramento dell’immagine
aziendale , oltre che introdurre comportamenti aziendali pil omogenei nell’ambito di
ogni segmento di offerta . A questi occorre aggiungere una serie di vantaggi interni
dovuti alla presenza di un organigramma ben definito , a flussi di lavoro piu efficaci ed
efficienti e ad un maggiore coinvolgimento e motivazione del personale e, soprattutto,
una diminuzione dei costi della “non qualita” . Nel valutare la possibilita di avviare le
procedure di implementazione del marchio di qualita gli imprenditori pongono infatti
piu attenzione ai costi di attivazione che alle diseconomie della loro tradizionale € ormai
consolidata gestione che , essendo basata sull’esperienza , viene anche percepita come
la pit razionale . Sicuramente piu attenti ed informati appaiono invece sulla non-
attenzione alle problematiche ambientali che la loro gestione spesso comporta e , anche
grazie all’azione delle organizzazioni di categoria , si dimostrano sempre piu attenti a
raggiungere e a dimostrare il loro rispetto nei confronti dell’ambiente .

Questo interesse si inserisce in un contesto di una legislazione sempre piu severa, di
politiche economiche e di misure orientate a stimolare la protezione ambientale e una
maggiore attenzione della collettivita all’impatto delle attivita umane sulla natura e tra
queste quelle turistiche hanno sicuramente un rilevante effetto sull’ambiente proprio in
ragione della molteplicita di “ produzioni “ di cui si compongono ; a tal fine, come
suggerito dall’Unione Europea, ¢ necessario attuare un’integrazione tra gli aspetti
ambientali e lo sviluppo del settore, ponendo particolare riguardo a problematiche quali
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la gestione delle acque e dei rifiuti , I'utilizzazione del suolo, i trasporti e la qualita delle
strutture turistiche.

Per quanto riguarda quest’ultimo punto, € necessario in particolare promuovere
I'adozione, da parte delle organizzazioni operanti nel settore turistico-ricettivo, di
strumenti e tecniche di gestione compatibili con la salvaguardia ambientale o che
limitino il pit possibile un impatto negativo sull’ambiente. “La competitivita
dell’impresa turistica, oggi, si basa sulla capacita di proporre un turismo non distruttivo,
attraverso l’individuazione e I’analisi di indicatori economici, ecologici, territoriali e
culturali che permettano di definire politiche e gestioni ecologicamente corrette”
(Chiaravalli , Dotti , Favorito , 2001, p.98)

Molte imprese hanno gia intrapreso riesami della loro organizzazione al fine di valutare
le proprie prestazioni ambientali, ma per essere efficaci tali interventi devono essere
realizzati in un quadro di gestione ben strutturati ; un aiuto in tal senso, puo provenire
da norme internazionali di gestione ambientale ( quali le ISO° ed entro il 2003 la
VISION 2000 ) che forniscano alle imprese i fondamenti di un sistema efficace di
gestione che concili gli obiettivi economici con quelli ambientali. La infatti necessario
considerare il contesto ambientale parte integrante della gestione aziendale e affrontare
le problematiche ad esso connesse con una logica superiore a quella del semplice
rispetto delle leggi, ponendosi continuamente obiettivi di miglioramento delle
prestazioni ambientali, anche attraverso I'uso delle migliori tecnologie disponibili. La
norma ISO 14001° ed il regolamento comunitaric EMAS, costituiscono i due principali
riferimenti per introdurre all’interno dell’impresa un sistema di gestione della qualita
ambientale.

La norma UNI EN ISO 14001 descrive i requisiti di un sistema di gestione che permette
di oftenere una migliore efficienza nei processi, un’ottimizzazione nell’impiego delle
risorse e un controllo dei rischi ambientali tramite un’attivita ciclica di pianificazione,
attuazione, controllo e riesame (Bartoluzzi , 2001). Il regolamento EMAS, invece,
entrato in vigore nel 1993 ed attualmente in fase di revisione (presto sara emanato un
nuovo regolamento EMAS 2), consente di documentare il proprio impegno ambientale
verso D’esterno attraverso una Dichiarazione Ambientale. Una delle modifiche
fondamentali del nuovo regolamento EMAS, sara infatti rappresentata dall’estensione
della registrazione EMAS a molti settori produttivi, tra cui quello dei servizi turistici:
gli operatori potranno cosi dimostrare pubblicamente il loro impegno per una gestione
compatibile con I’ambiente attraverso la redazione di una dichiarazione ambientale
convalidata da un ente di certificazione ambientale accreditato.

Tali norme si presentano, dunque, complementari’ e offrono all’impresa la possibilita
di scelta del sistema piu idoneo per garantire uno sviluppo economico duraturo e
compatibile con I’ambiente e in particolare, 'impresa alberghiera dovra percorrere
diverse tappe per arrivare alla certificazione o alla registrazione (Chiaravalli , 2001):
Elaborazione di un’Analisi Ambientale Iniziale, con lo scopo di evidenziare gl effetti
relativi all’impatto ambientale della struttura alberghiera. In particolare dovrebbero
delinearsi 1 problemi ambientali interni alla struttura, relativi, ad esempio, all’edificio, ai

> Per quanto riguarda le imprese alberghiere la norma ISO a cui fare riferimento ai fini della certificazione
¢ 1a ISO 9001 : 2000 .

® Essa sara sostituita, entro la fine del 200 1, da una nuova norma ISO 19011.

7 In riferimento alla complementarieta, bisogna dire che in EMAS 2 sara incorporata integralmente la
norma ISO 14001 relativamente all’introduzione ed implementazione di un sistema di gestione
ambientale.
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consumi di acqua, energia, combustibili, ecc...Si dovrebbero, inoltre, evidenziare
aspetti relativi alla gestione degli acquisti, all’utilizzo delle merci e delle risorse
impiegate e alla produzione e smaltimento dei rifiuti. Questa relazione ha lo scopo di
fornire un quadro relativo all’efficienza ambientale della struttura, di valutare la
conformita della gestione alla normativa e di capire in quali aree intervenire per
migliorare le prestazioni ambientali;

Definizione e stesura della Politica Ambientale, sottoscritta dall’albergatore e
contenente i principi di gestione ai quali I’azienda si ispira e la volonta di rispetto della
normativa ambientale attraverso I’applicazione, in relazione alle possibilita economiche,
delle migliori tecnologie disponibili, con particolare riferimento all’inquinamento, ai
rifiuti ed al consumo di risorse. Nella propria politica di gestione ambientale, inoltre,
’albergatore deve considerare aspetti legati a richieste e aspettative dei clienti, delle
autorita e della popolazione e aspetti relativi alla formazione, all’informazione e
sensibilizzazione del personale sulle tematiche ambientali. Devono essere anche
introdotte procedure di monitoraggio della conformita alla politica ambientale;
Introduzione di un programma ambientale, nel quale & necessario stabilire obiettivi per
la prevenzione o la riduzione dell’impatto ambientale e definire programmi di
attuazione delle azioni da intraprendere. Gli obiettivi principali riguardano il risparmio
di acqua ed energetico, la qualita dell’aria, la raccolta e smaltimento di rifiuti e tutti
quegli elementi che determinano il benessere psico-fisico e la sicurezza della clientela.
L’insieme della politica, degli obiettivi e dei programmi ambientali forma 1l Sistema di
Gestione Ambientale, che individua la struttura dell’azienda; le responsabilita; le risorse
e gli strumenti; le regole, le procedure e le istruzioni oltre che i sistemi di verifica
interni e di riesame

A questo punto, ’albergo si sottopone all’audit di certificazione presso un ente
accreditato e se la verifica da parte di quest’ultimo da esito positivo, verra rilasciata la
certificazione ambientale in conformita alla norma ISO 14001. Se, invece, I’azienda ¢
interessata ad EMAS, deve redigere una dichiarazione ambientale (che descrive I’intero
sistema di gestione ambientale), la quale dovra essere sottoposta al controllo da parte di
un ente verificatore accreditato, che provvedera, nel caso tutto sia in regola, alla
registrazione EMAS. , ,

In conclusione si puo dire che ’adozione di un sistema di gestione ambientale, sia ISO
che EMAS, compoita un notevole impegno, ma offre anche rilevanti vantaggi a livello
interno ed esterno quali risparmi in conseguenza della maggiore efficienza dei processi ,
maggiore credibilita di fronte al pubblico e possibilita di accesso ad appalti e forniture a
enti che richiedono tale certificazione. Attualmente perd sono ben pochi gli operatori
turistici che hanno implementato nella propria azienda tale sistema e fino ad ora gli
albergatori non dimostrano particolare entusiasmo verso ’adozione di tali strumenti, ma
piuttosto una curiosita a valutare se tali metodologie possano realmente aiutare
I'impresa ad essere competitiva.

Le motivazioni possono essere ricercate da un lato, nella mancanza di conoscenze delle
norme stesse, ma dall’altro anche nella poca credibilita con cui 'ISO 9000 viene vista..
Non sempre, infatti, tali sistemi riescono a garantire 1 livelli di servizio propagandati ai
clienti, né a valutare i livelli di servizio realmente erogati all’esterno ; a tutto cid
bisogna aggiungere un’ulteriore difficolta costituita dalla dimensione medio-piccola
delle strutture alberghiere e dalla gestione prevalentemente di tipo familiare ; in tale
contesto risulta - effettivamente piu difficile organizzare i processi in modo
standardizzato ed effettuare una ripartizione precisa dei- compiti. Per questo, di
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frequente, gli albergatori si rivolgono a forme diverse di qualificazione come 1 marchi di
qualita a livello locale; alcuni di essi hanno una vasta area di diffusione e sono
conosciuti dalla maggior parte dei turisti, altri sono presenti in aree territoriali ristrette e
si rivolgono ad uno specifico target di clientela. Tali marchi stanno, oggi, crescendo di
numero, ma il livello qualitativo sottostante pud risultare estremamente variabile. I
requisiti richiesti per [attribuzione del marchio, il regolamento da rispettare e
’organizzazione dei consorzi o delle organizzazioni che lo gestiscono variano
notevolmente: a marchi che offrono un livello qualitativo veramente elevato mediante
’applicazione di regolamenti rigorosi, si alternano altri marchi poco efficaci o poco
veritieri. Tutto cio non aiuta certamente il consumatore in una valutazione della qualita
effettivamente offerta da una struttura alberghiera, ed ¢ solo tramite una certificazione
di qualita riconosciuta a livello internazionale, che si possono avere certezze sugli
standard del servizio offerto. Bisogna comunque notare, che la diffusione dei marchi
locali rappresenta un’iniziativa volta alla differenziazione dalla globalita dell’offerta e
che sottintende, in ogni caso, a una maggiore attenzione degli operatori del settore
all’elemento qualita.
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2. LA VERIFICA EMPIRICA

2.1 I presupposti

Come si ¢ visto nei precedenti capitoli, il turista partecipa con tutto se’ stesso alla
vacanza, la quale costituisce una vera e propria esperienza di vita durante la quale
'individuo, per un periodo continuato di tempo, usufruisce delle strutture e dei servizi
messi a disposizione dalla localita turistica prescelta. All'interno di questa ampia
gamma di servizi di cui il turista beneficia, una parte rilevante ¢ costituita dal servizio
ricettivo, e in particolare da quello alberghiero. Il prodotto alberghiero si presenta come
un prodotto complesso, che si connota in modo nettamente diverso dagli altri servizi: ¢
un servizio il cui godimento € continuo nel tempo prefissato e durante I’erogazione del
quale si attua uno scambio continuo di informazioni tra il personale erogatore e il
cliente/utente. In una tale situazion, la qualita della prestazione diventa un fattore
decisivo di soddisfazione della clientela e la capacita dell’impresa alberghiera di fornire
un “prodotto” il piu possibile conforme ai desideri dell’'utente rappresenta il fattore
chiave per una gestione di successo.

Per la sua ricchezza artistica, la bellezza del paesaggio e il clima favorevole, I'Italia ¢
sempre stata una meta turistica molto ambita e grazie a cio, fino a qualche anno fa, le
imprese alberghiere beneficiavano di una “rendita di posizione”, che in un certo senso
ha diminuito I’esigenza di un miglioramento del livello qualitativo del servizio reso.
Solo ultimamente, in conseguenza di un’agguerrita concorrenza delle destinazioni
turistiche estere e di una maggiore “maturita” del turista, le problematiche legate alla
qualita nel servizio, intesa principalmente come soddisfazione del cliente, e alla sua
misurazione sono andate acquisendo rilevanza progressivamente crescente nel mondo
del turismo.

Nell’ottica della qualita totale, la qualita in un servizio scaturisce dal confronto tra
quello che i clienti ritengono che il fornitore dovrebbe loro offrire, cioe le loro
aspettative, e le prestazioni effettivamente erogate.

Come si ¢ gia illustrato in precedenza, tra i metodi per la valutazione della qualita del
servizio alberghiero, il piu efficace risulta sicuramente quello proposto dal modello
SERVQUAL, il quale, tramite questionari, confronta le aspettative dei clienti sulla
qualita del servizio reso con le percezioni reali avute nel corso dell’esperienza turistica.
Nella presente indagine non € stato possibile utilizzare una metodologia di tale tipo, che
st presenta molto complessa se adottata in modo rigoroso, ma si € preferito elaborare un
questionario modificato da sottoporre direttamente al gestore dell’albergo, attraverso il
quale rilevare la qualita degli aspetti tangibili del servizio, la competenza e la capacita
di risposta del management. Per quanto riguarda altri aspetti intangibili della qualita del
servizio, quali la cortesia, ’affidabilita, la capacita di comprensione del cliente, non &
stato possibile valutarli con un questionario diretto alla clientela, ma tale aspetto ¢ stato
verificato da una visita personale che ha sicuramente consentito di verificare questi
aspetti “soggettivi” del servizio ( il questionario, infatti, & stato compilato insieme al
gestore dell’albergo ).
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Poiché il questionario doveva consentire di esprimere un giudizio sulla qualita del
prodotto alberghiero mediante la valutazione dei principali aspetti dei servizi che lo
compongono , esso € stato strutturato in diverse parti: la prima esamina la struttura
dell’albergo, la clientela e I’organizzazione interna ; la seconda, invece, analizza il
processo di erogazione del servizio, dalla prenotazione, all’accoglienza e agli altri
servizi di cui il cliente puo usufruire all’interno della struttura.

Il questionario € stato quindi suddiviso in quindici parti relative a:

Caratteristiche della struttura.
In questa parte si richiede ’anno di costruzione dell’albergo e si analizzano le qualita
strutturali dell’edificio, in base alle ristrutturazioni effettuate ed all’eventuale presenza

di aree senza barriere architettoniche.

Collocazione della struttura.
Si verifica la posizione della struttura all’interno della localita turistica e la segnalazione

della struttura.

Analisi della clientela.

Questa parte non € volta a segnalare aspetti relativi alla qualita, ma ¢ utile per conoscere
quale tipologia di clientela frequenta la struttura. Individuare il proprio target di
clientela ¢ fondamentale per offrire un servizio di qualita, in quanto il prodotto
alberghiero dovra conformarsi alle esigenze di quest’ultimo.  Si richiedono in
particolare dati relativi ad arrivi e presenze di italiani e stranieri, la motivazione
prevalente del soggiorno e il grado di fedelta della clientela.

Organizzazione.

In questa sezione del questionario si analizzano aspetti organizzativi relativi a:
fabbisogno di personale nei periodi dell’anno di maggiore affluenza turistica e turn
over®;

utilizzo di archivi informatici per la gestione dei clienti delle prenotazioni e dei
fornitort;

organizzazione degli acquisti,

partecipazione a forme associative di vario genere.

Personale

Si approfondiscono alcuni aspetti relativi al personale in servizio, tra cui i criteri di
selezione, il grado di qualificazione, la capacita di fornire informazioni alla clientela e la
conoscenza delle lingue straniere. Infine, viene richiesto se ’albergo adotta un sistema
per la verifica della soddisfazione dei clienti e di specificare di quale metodo si tratta.

Promozione

® In questa sezione si sono differenziati i questionari; in quelli presentati agli alberghi certificati secondo
la normativa ISO, la domanda relativa al turn-over del personale ¢ stata scomposta in due parti. Si &
richiesto, infatti, di indicare il turn over del personale sia prima che dopo 1’adozione di un sistema di
qualita ISO, per verificare se effettivamente tali norme costituiscano un aiuto per quanto riguarda la
selezione, la formazione e I’addestramento del personale.
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In questa parte si analizza ’attenzione del management all’attivita promozionale e si
richiede un’articolata descrizione dello svolgimento di quest’ultima. In particolare si
richiede se € stampato un depliant e come viene distribuito, se ’albergo € presente in
guide o altre pubblicazioni e se si pubblicizza tramite i media. Per quanto riguarda
offerte speciali alla clientela, si richiede se la struttura offre particolari convenzioni per
gruppi e associazione di vario genere e se offre particolari formule di soggiorno.

Prenotazioni.

A partire da questa sezione si analizzano in ordine cronologico i vari aspetti del servizio
alberghiero di cui il cliente usufruisce; il primo aspetto € ovviamente rappresentato dal
servizio di prenotazione. Riguardo a quest’ultimo si richiede la modalita di ricezione
telefonica, la fascia oraria del servizio e il mezzo tramite il quale il cliente deve
effettuare la conferma. Si valuta la disponibilita dell’albergo, nel caso sia al completo, a
segnalare la presenza di una struttura alternativa in zona.

Accoglienza.

In questa parte si valuta la qualita del servizio di check-in, in base alla presenza
continua o meno di un addetto alla reception e alla possibilita di trasporto dei bagagli. Si
analizza anche I’accoglienza dell’albergo in generale, in relazione all’orario di accesso
alla struttura e alla possibilita di ottenere informazioni turistiche.

Camere

In questa parte si valuta la dimensione dell’albergo basandosi sul numero di camere e
sulla loro tipologia. Si valuta la qualita dell’ambiente, in base all’arredamento, al
materiale che costituisce il pavimento, al tipo di rete dei letti, agli accessori. Si verifica
anche il grado di pulizia, e di attenzione all’ambiente in base al numero di giorni dopo
che intercorrono tra un cambio di lenzuola e I’altro, ovviamente considerando che la
camera sia abitata sempre dal medesimo cliente.’

10. Colazione

In questa sezione e in quelia successiva vengono valutati due servizi molto importanti
nel determinare la qualita dell’albergo: il servizio di ristorazione e di prima colazione.
"Per quanto riguarda quest’ultimo si richiedono, in particolare, gli orari in cui & possibile
mangiare, il tipo di servizio (a buffet o al tavolo) € il tipo di colazione (dolce o salata).
Si domanda se ¢ effettuato il servizio di colazione in camera.

11. Ristorante

La qualita della ristorazione puo costituire un elemento di forte richiamo della clientela
ed ¢ quindi indispensabile valutare le caratteristiche di questo servizio.

Si richiedono caratteristiche strutturali, quali il numero dei posti e se il locale ¢
esclusivamente adibito alla ristorazione; e caratteristiche di servizio, quali gli orari per il
~ pranzo e la cena e il tipo di servizio (a tavolo o a buffet). Per quanto riguarda i prodotti

? Se'le tenzuola e a asciugamani vengono cambiati molto spesso si denota un’inutile spreco di detersivi,
che sono utilizzati per lavare biancheria praticamente pulita. Se le lenzuola e gli asciugamani, invece,
vengono cambiati raramente o addirittura solo al momento del cambio del cliente, si ha una scarsa
attenzione all’igiene da parte della gestione. Il cambio ideale dovrebbe essere ogni tre giorni.
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offerti, si valuta ’ampiezza del menu, I'utilizzo di prodotti di stagione e prodotti
tradizionali e la possibilita di richiedere menu dietetici particolari.

12. Attrezzature
In questa sezione si verifica la presenza di strutture o servizi collaterali rispetto al

servizio alberghiero primario, costituito dal pernottamento. In particolare si domanda se
I’albergo offre o dispone di: servizio colazione, servizio di ristorazione, custodia valori,
bar, piscina, campo da tennis, sala riunioni, giardino, parcheggio privato, sala tv,
animazione, sauna, noleggio bici, deposito sci, quotidiani, palestra, sala giochi o area
attrezzata per bambini.

13. Giardino
Si analizzano, in questa parte, le caratteristiche del giardino, in particolare 1’ampiezza

della zona con prato, la presenza di illuminazione serale e di attrezzature per lo sport e
il gioco.

14. Parcheggio
La presenza di un’area destinata a parcheggio ¢ di fondamentale importanza nel

determinare la comodita della struttura alberghiera, e a tal fine risulta importante anche
conoscere la capacita di tale area di soddisfare la domanda.

15. Qualita ecologica della struttura

In quest’ultima parte si valuta [attenzione all’ambiente da parte della gestione
dell’albergo. In particolare si richiede la modalita di raccolta dei rifiuti, di utilizzo di
acqua e di energia e la presenza di eventuali sistemi od accorgimenti volti a limitarne il
consumo. Si verifica anche la qualita dell’aria, tramite la presenza o meno di ambienti
riservati ai non fumatori.

Il campione di alberghi selezionato si puo suddividere in tre tipologie di strutture, in
relazione all’approccio alla qualita intrapreso:

5 alberghi che adottano un sistema di qualita certificato secondo la normativa ISO e che
appartengono ad un piccolo consorzio;

10 alberghi che adottano procedure inerenti la qualita secondo quanto previsto dal
regolamento del consorzio al quale appartengono, che opera sotto un marchio di qualita
a livello locale;

48 alberghi che non adottano particolari procedure per una gestione rivolta alla qualita e
che non sono qualificati da nessun marchio.

La scelta delle localita su cui attuare ’'indagine poteva essere basata su un aspetto di
omogeneita tipologica o su una diversita caratterizzate da un turismo differente:

a Moena (Trentino Alto Adige), ove si pratica un turismo di tipo montano, caratterizzato
da due periodi stagionali ben distinti di affluenza turistica: quello estivo (giugno-
settembre) e quello invernale (dicembre- aprile),
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a Rimini (Emilia Romagna), ove si pratica un turismo prevalentemente estivo (maggio-
settembre), ma che tende sempre piu ad interessare anche gli altri periodi dell’anno.

In ragione delle localitd prescelte, il cliente tipo delle strutture alberghiere esaminate
arriva solitamente per motivi di vacanza, in quanto ¢ praticamente nulla I'incidenza di
coloro, che soggiornano presso tali alberghi a causa di trasferte di lavoro. Questo dato
risulta molto importante per I’analisi della qualita alberghiera, in quanto la valutazione
dei servizi delle strutture ¢ stata effettuata considerando implicitamente i bisogni di un
turista in vacanza e non quelli di un ospite presente per motivi d’affari.

In base alla localita turistica di appartenenza ed all’approccio alla qualita, si ¢ dunque
arrivati a segmentare le strutture alberghiere selezionate in 4 gruppi cosi formati :

- un gruppo di 5 alberghi di Moena certificati secondo la norma ISO 9002,
consorziati sotto il marchio “Moena offre Qualita”, anch’esso certificato.

- uno costituito da 18 alberghi di Moena e dintorni, che non hanno implementato
un sistema di Qualitd ;

- uno formato da 10 alberghi di Rimini contraddistinti da un marchio di qualita
locale “Piccoli alberghi di qualita” e che nella loro gestione applicano le norme
prescritte dal regolamento del consorzio,

- uno costituito da 30 alberghi di Rimini che non adottano nessun marchio di
qualita e che non seguono particolari procedure per la qualita della gestione.

La totalita dei 63 alberghi selezionati appartiene in larga parte alla categoria tre stelle
che ¢ stata scelta in quanto ¢ la piu diffusa ed, inoltre, € quella in cui I'approccio alla
qualita risulta piu variabile ma determinante nel qualificare I’offerta alberghiera. Negli
alberghi di livello superiore, infatti, la qualita ¢ un elemento praticamente implicito e
dovuto, mentre negli alberghi di livello inferiore la qualita € sicuramente un elemento
importante, ma in misura minore rispetto alla categoria scelta , in ragione delle
solitamente minori possibilita economiche della gestione e soprattutto delle minori
aspettative che evidenzia il cliente che si orienta verso questo segmento di offerta
ricettiva .

I dati raccolti nei questionari sono stati analizzati separatamente in relazione ai criteri di
suddivisione degli alberghi e, per ogni localita, le voci sono state accorpate in sei
tabelle, che offrono un’analisi specifica per ogni singola struttura, per quanto riguarda le
caratteristiche relative agli alberghi che adottano un marchio, mentre 'analisi € sintetica
per quanto riguarda gli altri hotel. Per effettuare un confronto, poi, in ogni tabella sono
espressi 1 dati di sintesi (che possono essere costituiti da una caratteristica prevalente nel
campione, da un valore numerico medio o da una percentuale sul totale), relativi ad ogni
tipologia di hotel esaminata.

Tale metodologia ha consentito di trarre conclusioni di diverso livello : verificare se la
certificazione ISO risulta effettivamente garanzia di un sistema di gestione di qualita;
verificare se i marchi locali offrono una reale garanzia della qualita del servizio;con-
frontare i due strumenti di garanzia della qualita (marchio ISO e marchio locale) nei due
casi esaminati, tenendo conto degli elementi di diversita delle due situazioni;

Confrontare se vi ¢ differenza nel livello qualitativo dei servizi offerti dalle strutture che
adottano un marchio, rispetto alle strutture che non adottano nessun tipo di marchio; il
tutto nell’ambito di ciascuna localita turistica;
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Verificare le differenze qualitative del servizio alberghiero tra tutte le strutture
esaminate (tutte a 3 stelle), in modo da poter confermare o meno la validita e I’efficacia
del sistema di classificazione dell’offerta in base al numero di stelle.
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2.2 Il questionario

1.Caratteristiche della struttura

- Anno di costruzione

- Ultimeristrutturazioni: Zona interessata

Tipo di intervento

Anno Obbligatorio?

- Aree senza barriere architettoniche:

No

[Entrata] [Hal] [Ristorante] [Bar| [Camerd [Sala riunioni |Corridoi]

Bagni

2. Collocazione struttura

- Visibilita struttura: Insegna luminosa

Segnaletica stradale

- Posizione nella localita ~ Panoramica

Centrale

Tranquilla

7 &

BE=
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3. Analisi della clientela 2002

- Arrivi 2002: n°italiani %

- Presenze 2002: n°italiani %

- Motivo prevalente del soggiorno:

- Tipo di cliente:

n® straniert %
n® stranieri %

Relax %
Sport %
Escursionismo %
Salute %
Transito %
Lavoro %
Totale 100 %
Abituale %
Occasionale %
Nuovo %

Totale 100 %

- I clienti arrivano tramite prevalentemente:

IContatto privatol
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4. Organizzazione

Categoria Forma giuridica

- Tipo di gestione:

- Periodo di apertura

- Personale normalmente in servizio n°

- Aumento del personale durante il periodo turistico di maggiore affluenza
0] 13

- Personale cambiato in media ogni anno,prima dell’introduzione del sistema ISO
[0] I3

- Personale cambiato in media ogni anno, dopo I'introduzione del sistema ISO

0] 1-3

K
@)

- Gestione informatizzata delle prenotazioni? E @
det clienti? @ No|
dei fornitori? No|

- Fornitori con i quali ha rapporti stabili, n°

- Acquistt: all’ingrosso % al minuto %

- Aderisce a forme associative?
(Consorzi] E‘\ss. di categorid [Coop. Alberghiere|  Marchi di prodotto|

- Giudizio sui servizi di supporto al turismo presenti nel territorio:

Viabilita B
Negozi Buond
Ente di Prom. Turist. @ @‘
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5. Personale

Criteri di selezione del personale:

Motivaziond  [Titolo di studio] Esp :
- 1l gestore partecipa a corsi di qualificazione ?

Se si, quali?

(Conoscenza personale]

Nd

- I dipendenti partecipano a corsi di qualificazione?

Se si, quali?

Nol

Noj

Lingue straniere conosciute dal gestore:

Tedesco ngles

-
o
oo
Q
[¢']
w

&

Se altro specificare quali

Lingue straniere conosciute dagli addetti alla reception:

Se altro specificare quali

(]
=
=
o
@
w2
%

Il personale ¢ in grado di dare informazioni sui servizi pubblici?

Lingue straniere conosciute dal personale generico?

Se altro, specificare quali

rancesc

Sistemi di verifica della soddisfazione del cliente:

QQuestionario INessuno Box reclami

Se altro specificare quali

Il personale ¢ a conoscenza delle iniziative ed attrattive turistiche del luogo?

Nd

Spagnolo

IPersona prepostal
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6. Promozione |

- Stampa un depliant dell’albergo? @

Canali di distribuzione?
[NIanjfestazioTlil Posta| |Agenzie viaggiol [Enti Prom. Turisﬂ Negozi {ln_albergo]
- L’albergo ¢ segnalato in guide? @

Se si, che diffusione hanno tali guide?

Comunale Provinciale] [Regionale | Nazionale

- Adotta altre forme di promozione?
Pubblicita su TV, giornali, radio]  [Sponsorizzazioni IPagina Web | ﬁessungj

Se altro specificare quali

- Effettua convenzioni per soggiorni con: ,
lAziende| [Ass. sportivd . [Ass. religiose  |Ass. culturali] [Scuold Nessuna)

Se altro specificare quali

- _-Offre particolari forme di soggiorno?

Formula week-end [ [Formula Famiglia con bambini |[Formula fedelta|  |[Nessund]

Se altro specificare quali

7. Prenotazioni

- Fascia oraria del servizio

Conferma delle prenotazioni mediante:
(Carta di creditd

Se altro specificare

In caso di albergo al completo, si segnala struttura alternativé in zona? : @

Ricezione telefonica:

Normale ) “|Con seéreterié
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8. Accoglienza

- L’accesso € consentito 24 ore su 24? @
Se no, a che ora chiude ’albergo? a che ora apre, il mattino?

- All’ingresso € presente un addetto:

Informazioni turistiche alla reception:

|Addetto reception | Altr

Se altro, specificare quali

E

- E’ effettuato il trasporto bagagli?
9. Camere
- N° camere n° singole n°doppie

ntriple n° suite Camere con bagno n°

Anno dell’ultima sostituzione degli arredi:

Materiale che costituisce il pavimento

Rete det letti:

[Doghe in legno)

Accessori nelle camere:

Frigobar | Radio]  [Cassaforte]

Se altro, specificare quali

Ogni quanti giorni vengono cambiate le lenzuola?

- Ogni quanti giorni vengono cambiati gli asciugamani?

- Chiusura delle camere:

[Tessera magnetica

Servizio sveglia: |Dalla reception|  [Radiosveglia in camera |
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10._Colazione
- Locale esclusivamente adibito alla colazione?

Orari: dalle alle

Tipo servizio:

Tipo colazione?  [Dolcef
Servizio di colazione in camera?

11. Ristorante

Posti n®

Locale esclusivamente adibito a pranzo, cena?

Orari: Pranzo dalle alle

Cena dalle alle

Tipo di servizio:

[A buffed

Possono accedere ai tavolo:

Clienti

- Menu:
ala cart
- Si offrono:
Prodotti tradizionali | IProdotti di stagione | Menu dietetici

Se altro specificare
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12. Altri servizi e attrezzature

L’albergo offre o dispone di

Servizio colaz.| [Servizio ristoraz. | Bar| [Sala TV] [Bar]| [Sala riunioni | [Animaziond

| Sala giochi per bambini  [Piscina| [Tennig

ISauna| |Palestra| Noleggio biciclette

Deposito sci| |Giarding Parcheggio]  |Custodia valori] Quotidiani

13. Giardino o zone verdi

- Metri quadrati di prato

- Illuminazione serale?
Se si, ¢ tale da permettere di cenare fuori?

- Visono aree strutturate per:

e
o)

Se altro, quali?

14. Parcheggio
- Tipo:

- Struttura:

All’aperto) [Coperta)

- Distanza dall’albergo:

[Inferiore a 50 metri]

Superiore a 50 metri

B0%]  [50%

- Capienza che soddisfa la domanda al: 1100%)
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15. Qualita ecologica della struttura
Rifiuti

Raccoglie separatamente i rifiuti:
- Plastica
- Vetro
- Carta
- Pile

- Rifiuti organici

Nell’alimentazione usa imballaggi monouso per singola porzione?

No

Acqua
Usa sistemi di risparmio dell’acqua?

Usa detersivi e disinfettanti rispettosi dell’ambiente?

Energia

Usa interruttori con timer lungo i corridoi

Aria

Dispone di uno spazio riservato ai non fumatori?

i)

Usa altri accorgimenti per il risparmio energetico:  pannelli solari

doppi vetri

Usa bombole spray privi di gas dannosi per ’atmosfera ?

L’illuminazione ¢ garantita con lampade a basso consumo di energia? [SE]

(<]

Sh

() =)

@E@@

ElH
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3. IL CONSORZIO “MOENA OFFRE QUALITA’ ”

3.1 1l contesto organizzativo

La scelta di questo gruppo deriva non solo dall’essere il primo ad implementare un
marchio di qualita in una regione a valenza prettamente turistica , ma anche in quanto
rappresenta per la piccola localita un’iniziativa importante che potrebbe ( e sta gia
accadendo ) stimolare altre strutture alberghiere a valutare le opporunita connesse
all’adozione di uno standart qualitativo riconoscibile e quindi rappresentare 'innesco di
quel processo di miglioramento della qualita a livello locale auspicata dai rapporti della
Commissione europea .

Moena ¢ una piccola localita turistica montana (2598 abitanti) posta all’imbocco della
Val di Fassa ad un’altitudine di 1187 m , in una conca aperta e soleggiata circondata
dalle montagne piu famose delle Dolomiti e gode di un importante afflusso turistico
(circa 80.0000 presenza annue) suddiviso in due periodi dell’anno. La tipologia di
turista presente nel periodo estivo é rappresentato da persone di eta medio-avanzata o da
famiglie con bambini le cui motivazioni prevalenti del soggiorno sono legate
all’escursionismo e all’ambiente oppure al relax.,favoriti dalla non eccesiva altitudine
della localita ; mentre I’affluenza invernale'’ (gli impianti di risalita sono aperti da
dicembre ad aprile) consente di rilevare la punta massima delle presenze nel mese di
febbraio in quanto la tipologia del turista € rappresentata da persone giovani e famiglie
con bambini desiderosi di trascorrere un vacanza sulla neve''.

La domanda turistica ¢ formata sia da italiani (75%), che da stranieri (25% costituito
soprattutto da tedeschi ) , con una maggiore affluenza dei primi nel periodo estivo,
mentre nel periodo invernale aumentano gli arrivi dall’estero ; differenziazione che si fa
piu marcata per quanto concerne la permanenza media che € piu elevata per gli stranieri
(7 giorni), che per gli italiani (4 giorni).

L’offerta ricettiva € composta da 63 alberghi (1 a quattro stelle;36 a tre stelle;24 a due
stelle e 2 a una stella ) e 12 meublé oltre a numerosi appartamenti o camere disponibili
per Paffitto ( solitamente i primi offrono periodi quindicinali nella stagione estiva ,
mentre le camere vengono utilizzate i prevalenza per i week end invernali ) ; la
localita dispone per la ristorazione di 16 ristoranti ( oltre a quelli annessi agli alberghi ) ,
5 pizzerie e una paninoteca ) negozi di ogni tipo, una biblioteca, un cinema e diverse
discoteche .

Questi pochi dati consentono di definire la vocazione turistica della localita, che soprat
tutto se considerata in rapporto alla popolazione locale. Consente di affermare che
quella turistica ¢ ’attivita piu importante per I’economia locale

All’interno dell’offerta ricettiva, poi, si puo notare quanto sia importante quella
alberghiera e in particolare quella costituita da strutture a tre stelle.

' Moena dispone di un ampio comprensorio sciistico ed ¢ situata a pochi chilometri da rinomate localita,
come Canazei ¢ San Martino di Castrozza.

' Dall’indagine sul luogo & emerso che le motivazioni al soggiorno nella localita sono riconducibili per il
40% alla possibilita di praticare I’attivita sciistica , per il 36% ad un contesto insediativo ¢ paesaggistico
che favoriscono il relax , per il 20% alla possibilita di praticare escursioni , mentre solo il 3% ha scelto la
localitd Ia sua altitudine consona a problemi di salute
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In considerazione di cio, nel presente lavoro sono stati analizzati 23 alberghi a tre stelle,
di cui 5 certificati ISO 9002 e appartenenti ad un piccolo consorzio anch’esso
certificato. Nei prossimi paragrafi si valutera la qualita del servizio alberghiero offerto
dalle strutture esaminate, in modo da poter verificare se I'implementazione di un
sistema di qualita certificato secondo la normativa ISO, costituisce realmente una spinta
verso il miglioramento delle prestazioni alberghiere.

Nel 1997 cinque albergatori decidono di unire le proprie capacita per realizzare alcuni
servizi aggiuntivi comuni e questa prima esperienza evidenzia i vantaggi di cui possono
beneficiare unendosi in un consorzio :

- possibilita di scambio di informazioni relative alla gestione dell’albergo;

- scambio di esperienze manageriali ;

- riduzione dei costi aziendali per i servizi organizzati in comune (serate , giornate sugli
sci, escusioni, ecc..);

- migliore capacita di interpretare i desideri, anche latenti, dei clienti ;

- possibilita di scambiarsi informazioni relative ai fornitori o ai prodotti utilizzati ;

- possibilita di aumentare il potere contrattuale nei confronti dei fornitori.

I primi risultati hanno spinto gli albergatori prima a formalizzare il consorzio, definendo
standard minimi, requisiti e regole che devono rispettare , poi a definire e registrare il
marchio “Moena offre Qualita”.

Nel corso del 1998 si é poi deciso di implementare, con I'aiuto di una societa di
consulenza di Milano, un Sistema di Qualita secondo quanto prescritto dalla normativa
ISO e alla fine dell’anno, sia i cinque alberghi, che il marchio stesso, ottengono la
certificazione 1SO 9002 quale risultato dell’applicazione delle indicazioni previste dal
“Manuale sulla qualita” .

Esso ¢ composto da tre parti : la prima , a carattere generale, fornisce informazioni
sul’Hotel Group, il secondo definisce le responsabilita della Direzione Generale e delle
Direzioni dei singoli alberghi, e il terzo definisce la struttura del sistema-albergo e il
processo di erogazione dei servizi. Per quanto riguarda quest’ultimo punto, sono state
individuate tutte le attivita di front e back-office necessarie e sono state predisposte
procedure, sia comuni che personalizzate analizzate in schede descrittive, con lo scopo
di regolamentare tutte le attivita nel rispetto della politica della qualita perseguita.

Per soddisfare i clienti e indurre una percezione positiva € infatti necessario che il
personale occupato nella struttura alberghiera svolga le mansioni assegnate nel rispetto
delle procedure specifiche definite nella consapevolezza che , un comportamento
diverso , oltre che a procurare difficolta per i propri colleghi, si riflette sul livello
qualitativo complessivo del servizio offerto .

Il cliente risulta, infatti, soddisfatto se le attivita di front e back office sono svolte in
modo coerente tra di loro e sicuramente percepisce se tutto il personale ha chiaramente
compreso la volonta della direzione riguardo alla qualita del servizio.

Per controllare situazioni di non conformita sono effettuate ispezioni interne da parte
del Gestore e del Responsabile della Qualita e una volta all’anno ispezioni da parte
dell’Ente di Certificazione che , se rileva irregolarita gravi puo sospendere la
certificazione finche tali non conformita non vengano sanate.

Il manuale include, quindi, tutte le procedure gestionali, sia comuni che relative ad ogni
singolo albergo , analizzate tramite schede descrittive e documentate da numerosi
moduli, che anche in questo caso sono sia comuni (Tavola 9), che personalizzati per
ogni albergo (Tavola 10) articolati in funzione della complessita dell’operazione alla
quale si riferiscono e del grado di addestramento del personale coinvolto in tali attivita.
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Tav. 1 - Elenco schede descrittive e moduli comuni a tutti gli Hotel del Consorzio

Schede
descrittive

Descrizione

1

GESTIONE DEI LISTINI PREZZ]

RIORDINO CAMERE E PIANI

ORGANIZZAZIONE ATTIVITA’ DEL GRUPPO

GESTIONE DELLE PRENOTAZIONI CLIENTI INDIVIDUALI

GESTIONE DELLE PRENOTAZIONI DEI GRUPPI

GESTIONE DEL MANUALE DELLA QUALITA’, DELLE PROCEDURE
SPECIFICHE E DEI MODULI

VERIFICHE ISPETTIVE ED AZIONI CORRETTIVE E PREVENTIVE

RI~I] O |||

COME UTILIZZARE IL TELEFONO

VALUTAZIONE DEI FORNITORI

RACCOLTA E ANALISI DEI QUESTIONARI CLIENTI

11

GESTIONE DEI RECLAMI DEI CLIENTI

12

FORMAZIONE DEL PERSONALE

13

GESTIONE LEGGI E NORME

14

UTILIZZO E TARATURA TERMOMETRI

15

TECNICHE STATISTICHE

<
@]
=%
=R

Descrizione

VERIFICA DEI LISTINI PREZZI

ORGANIZZAZIONE DELLE ATTIVITA’ DEL GRUPPO

RAPPORTO DI VERIFICA ISPETTIVA

LISTA DI DISTRIBUZIONE DEI DOCUMENTI AL PERSONALE

LISTA DI DISTRIBUZIONE DEI DOCUMENTI

ELENCO MODULI

VERBALE DI RIUNIONR MOQ

|~V n B [ WY |

RECLAMO CLIENTE

O

PIANO STAGIONALE DI FORMAZIONE

Ja—
o

SCHEDA DEL PERSONALE

[—
[y

ELENCO NORME E LEGGI

—_
3]

VALUTAZIONE DEI FORNITORI

o,
W

ELENCO STRUMENTI TARATI

—_—
B

SCHEDA STRUMENTO

1

—
U

CERTIFICATO DI TARATURA INTERNO
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Tav. 2 - Eienco schede descrittive e moduli dei singoli hotel

Schede
descrittive

Descrizione

RACCOLTA E GESTIONE DELLE COMMANDE

GESTIONE E ORGANIZZAZIONE DELLA SALA RISTORANTE

LAVAGGIO CAPI CLIENTE

FERUSRE N0}

GESTIONE LAVANDERIA

STANDARD COMPORTAMENTALI

CHECK IN E CHECK OUT

GESTIONE DEL BAR

GESTIONE ACQUISTI

ORGANIZZAZIONE

DESCRIZIONE DEI SERVIZI

P ND OO I [ OV |

— O

ORGANIGRAMMA NOMINATIVO

Moduli

Descrizione

SPECIFICA DI RIORDINO DELLE CAMERE

SPECIFICA DI RIORDINO DELLE PARTI COMUNI

SCHEDA GUASTI

S WIN =

REGISTRO RIORDINI RISTORANTE

SPECIFICA DI APERTURA ALBERGO

SPECIFICA DI CHIUSURA ALBERGO

REGISTRO RIORDINO PARTI COMUNI

REGISTRO RIORDINO PARTI COMUNI 2

| SCHEDA FABBISOGNO

"QUESTIONARIO CLIENTE

— = O[O0\

— O

“TELENCO MODULI
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Oltre alla documentazione, fanno parte integrante del Sistema Qualita le risorse umane,
le risorse finanziarie, le tecnologie e le attrezzature utilizzate per le attivita lavorative.
Per quanto concerne I’organizzazione del consorzio, a capo dell’Hotel Group vi € una
Direzione Generale che rappresenta il consorzio stesso e che € costituita dai membri
delle direzioni dei singoli hotel.

Tav. 3 — Organigramma Hotel Group “Moena offre Qualita”

Direzione

Generale
Direzione Direzione Direzione Direzione Direzione
H. El Laresh H. Alpi H. Serenella H.Soldanella H. Patrizia

La Direzione generale ha i seguenti compiti:

- definire le strategie aziendali e di marketing del consorzio per le attivita svolte in
comune

- definire le strategie da utilizzare nella scelta dei fornitori, che comunque rimane
sempre di competenza della direzione di ogni singolo associato;

- eseguire un controllo sui listini prezzi finalizzato a renderli omogenei il piu possibile;

- raccogliere e distribuire le leggi e le norme che regolamentano I’attivita alberghiera;

- definire la politica della qualita del consorzio e verificare che essa venga rispettata da
parte di tutti gli albergatori associati;

- eseguire il riesame del sistema di qualita a liveilo di consorzio;

- definire ed organizzare le attivita ed i servizi offerti in comune ai diversi clienti degli
alberghi associati.

I membri della direzione per monitorare i comportamenti degli aderenti al consorzio
devono riunirsi obbligatoriamente almeno una volta all’anno, ma di fatto le riunioni
sono piu frequenti e i contatti tra i vari gestori sono praticamente continui ; 1’obiettivo
principale del gruppo ( fornire un servizio ottimale alla clientela mediante la definizione
della politica per la qualita ) comporta infatti anche un miglioramento continuo
nell’ottimizzazione delle attivita di routine per ridurre i costi di gestione e rispettare gli
standard qualitativi , il tutto finalizzato a quello che € sicuramente da considerarsi
I"obiettivo finale : soddisfare al meglio i bisogni e i desideri del cliente ed offrirgli
prestazioni qualitativamente omogenee . Vi & anche un “Manuale di corretta prassi
igienic?;’, redatto in modo specifico da ogni singolo Hotel, in conformita alla normativa
HCCP™.

"2 11 sistema HACCP ( adottato dalla CEE con la Direttiva 93/43 del 1993 recepita dal I’ordinamento ita-
liano nel 1997 9 ¢ uno strumento che consente di garantire la sicurezza e I’igiene dei prodotti alimentari;
il suo impiego ¢ obbligatorio per le imprese che manipolano, trasformano, immagazzinano, commercia-
lizzano e somministrano alimenti e/o bevande.
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Il riesame del Sistema si attua alla fine di ogni stagione ed ¢ svolto su due livelli | il
primo a carico del Responsabile della qualita e della Direzione di ogni albergo, il
secondo ¢ svolto dalla Direzione Generale . Nel primo livello il riesame prende in
considerazione i rapporti di verifica ispettiva interna ed esterna , gli esiti dei questionari
per la verifica della soddisfazione dei clienti e la validita o meno del suddetto
questionario e definizione di eventuali modifiche dello stesso; le indicazioni relative alle
nuove esigenze della clientela, percepite nell’arco della stagione; i suggerimenti forniti
dai clienti relativamente ai servizi offerti; la non conformita e le azioni correttive
adottate nell’organizzazione nel corso della stagione; [’analisi delle presenze
nell’albergo con le indicazioni necessarie per il piano marketing della stagione
successiva, la definizione delle ristrutturazioni all’edificio e delle attivita di
manutenzione da eseguire; la valutazione dei fornitoril’analisi delle indicazioni
riportate  sul modulo di chiusura dell’albergo; I’esito della formazione dei dipendenti
svolta nell’ambito della stagione; le indicazione, per ogni dipendente, del
comportamento e di eventuali problematiche riscontrate durante la stagione con
indicazioni per la stagione successiva; la verifica del raggiungimento o meno degli
obiettivi posti durante il precedente riesame; la definizione di nuovi obiettivi, per i quali
¢ necessario definire un responsabile e il tempo previsto per la realizzazione; il riesame
del piano HACCP come descritto nel manuale di corretta prassi igienica.

Il Responsabile della Qualita di ogni albergo deve archiviare i verbali del riesame tra i
documenti di registrazione della qualita, in ordine cronologico per un periodo minimo di
tre anni.

Nel secondo caso, a livello del consorzio, il riesame del Sistema Qualita ¢ effettuato
durante una riunione alla quale devono partecipare tutti i membri della direzione e dove
ogni partecipante deve presentare riscontro di alcune valutazioni:

-1l grado di raggiungimento degli obiettivi posti,

- 1 nuovi obiettivi definiti;

- il numero di questionari clienti compilati durante la stagione;

- 1 suggerimenti dei clienti;

- il numero dei reclami clienti;

- eventuali problemi sorti con i dipendenti;

- eventuali problemi sorti con i fornitori;

- esito del riesame del piano HCCP,

- esito delle attivita iniziate e svolte in comune;

- azioni decise a seguito di quanto presentato da ogni Gestore;

- valutazione della validita o meno della politica della qualita ed eventuale sua modifica.
Il riesame, deve essere documentato da un verbale, che deve riportare la firma di tutti i
membri della Direzione Generale e che deve essere archiviato tra i documenti di
registrazione della qualita, in ordine cronologico, per un periodo minimo di tre anni.
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3.2 Irisultati dell’indagine

Il questionario elaborato € stato sottoposto ai cinque alberghi appartenenti al consorzio
“Moena offre Qualita” e a ventidue alberghi a tre stelle della zona e gia in questa prima
azione ha evidenziato una sostanziale differenziazione : gli albergatori aderenti all’Hotel
Group sono stati molto disponibili e hanno dimostrato un vivo interesse per ’indagine
mentre gli altri hanno avuto un atteggiamento cordiale e una disponibilita alla
compilazione inferiore (diciotto alberghi su ventidue).

I dati e le informazioni raccolti tramite i questionari sono stati analizzati in maniera
dettagliata per quanto riguarda i cinque hotel certificati, mentre si € ricorsi ad un dato
sintetico per gli altri ( lo stesso procedimento sara seguito nella trattazione del contesto
riminese ).

Caratteristiche della struttura e camere

Le strutture alberghiere appartenenti al consorzio sono state costruite tra il 1959 ed il
1983 ( 'eta media degli edifici € di 33 anni ) , ma sono stati effettuati notevoli interventi
di rstrutturazione volti soprattutto a migliorare la ricettivita (ampliamenti) e le
attrezzature (costruzione di centri benessere) e mediamente I'ultimo ¢ stato effettuato di
nel 1999 ad evidenziare che I'Hotel Group ha pienamente colto la necessita di adeguarsi
costantemente alle esigenze della clientela. Per quanto riguarda gli altri hotel di Moena
esaminati gli edifici presentano un’eta media di 39 anni (la loro costyruzione ¢ avvenuta
tra il 1939 ed il 1993) e gli interventi di ristrutturazione attuati sono stati volti,
principalmente all’ampliamento delle camere e delle sale comuni e all’adeguamento alle
norme relative alla sicurezza (Legge 626) ; mediamente 'ultimo ¢ stato eseguito nel
1995, cioé quattro anni prima rispetto alla media del gruppo MOQ e tale dato risulta
normale essendo le strutture piu datate .

Un elemento che accumuna quasi tutti gli hotel (certificati e non) ¢ I’assenza di aree con
barriere architettoni che possano impedire I’accesso ai disabili e questo dimostra che
Pattivita ricettiva di Moena € nel complesso attenta ad ogni tipologia di cliente

Di scarso rilievo ¢ risultata una differenziazione riguardo alla dimensione degli
alberghi,” mentre per quanto concerne I’ambiente delle camere sicuramente piu
confortevole quello negli alberghi del consorzio, che dispongono di stanze arredate piu
di recente (in media nel 1999, contro una media del 1996 degli altri) e che offrono una
gamma pit ampia di servizi in stanza (telefono, televisione, frigorifero, cassaforte e in
due casi vasca idromassaggio, mentre gli altri hotel offrono in media telefono,
televisione e cassaforte). Tutti gli alberghi esaminati dispongono di bagno in camera e
di letti con doghe in legno dotazione che evidenzia I'importanza del riposo
nell’ottenimento della piena soddisfazione del cliente .

"> Quelli appartenenti al gruppo MOQ vanno da un minimo di 20 camere ad un massimo di 40 (32 in
media di cui 6 singole) , mentre il campione rilevato ¢ dotato in media di 28 camere di cui 5 singole (le
loro camere vanno da un minimo di 18 ad un massimo di 42 ) ; tale omogeneita non ¢ riconducibile alla
scelta del campione , ma connessa alla disponibilita degli albergatori .
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Si € gia affermato a proposito della scelta del livello da prendere in considerazione ( tre
stelle ) che questo ¢ il pitt emblematico della gamma ricettiva in quanto accoglie utenti
attenti alla qualita e in ragione di cio alcuni alberghi del consorzio offrono diverse
tipologie di camere oltre a quelle standard quali ad esempio: camera “confort”, dotata di
tutte le attrezzature standard, ma che offre in pit un angolo cottura e la vasca
idromassaggio e camera “superior”, anch’essa attrezzata in modo standard, ma piu
ampia e confortevole grazie alla presenza di una zona giorno e del balcone esposto a
sud.

Inerente alla percenzione della qualita dell’accoglienza € poi anche la gestione del
cambio della biancheria : in tutti gli alberghi le lenzuola sono cambiate in media ogni
tre giorni, mentre per gli asciugamani ci0 avviene ogni giorno negli hotel non
appartenenti al consorzio e su richiesta del cliente in quelli dell’hotel group ad indicare
una loro maggiore attenzione ecologica in quanto si evita di lavare asciugamani ancora
puliti con conseguente minor consumo di detersivi.

L’ultimo elemento preso in considerazione ¢ la modalita di chiusura delle camere che
puo essere a chiave o a tessera magnetica che permette, oltre alla chiusura della porta, di
spegnere automaticamente la luce e di portare al minimo il riscaldamento ( solo tre dei
cinque alberghi certificati utilizzano la tessera magnetica, mentre in tutti gli altri
alberghi presi in considerazione prevale il metodo tradizionale ) ; anche in questo caso il
risparmio energetico produce un’attenzione che si concretizza non solo in una
riduzione dei costi , ma anche in un minor impatto sulla qualita dell’aria .

Organizzazione e personale

Poiché Iefficienza dell’offerta ¢ connessa anche all’adozione di strumenti di
razionalizzazione della organizzazione interna si € presa in considerazione I’adozione
delle nuove tecnologie e per questo elemento si € rilevato che la totalita degli alberghi
del consorzio “Moena offre Qualita” e del campione attua una gestione informatizzata
dei dati relativi alle prenotazioni e ai clienti , mentre per la gestione dei fornitori solo il
gruppo ha appositi programmi ; in ragione delle dimensioni gli acquisti sono effettuati
generalmente all’ingrosso (negli alberghi MOQ per il 97% , negli altri '85%) in quanto
~quelli al dettaglio avvengono in tutte le aziende per soddisfare necessita immediate.

- 1l personale impiegato rappresenta un indicatore molto utile per valutare il livello del
servizio offerto ed infatti negli alberghi appartenenti al consorzio sono normalmente in
servizio 12 persone con un aumento di 2 persone nei periodi di massima affluenza
turistica , mentre negli altri hotel sono in servizio in media 9 persone, con un aumento
di 3 nei momenti di alta stagione. Essendo poi tutti gli alberghi a conduzione familiare,
almeno 3 o 4 addetti appartengono al nucleo familiare, ma si puo notare in tutti i casi un
adeguato impiego di personale dipendente in rapporto alle dimensioni degli alberghi.
Interessante risulta il dato relativo al turn-over del personale: negli alberghi certificati si
- cambiano in media 2. persone ogni anno, mentre negli altri, nonostante il personale
_ impiegato-sia inferiore, si cambiano in media 4 addetti ogni anno. Nel primo caso,
questo dato ¢ dovuto a un migliore clima aziendale e a una maggiore attenzione alle
esigenze del personale e alla sua formazione , ma sicuramente ¢ anche determinato dai
criteri utilizzati nella selezione del personale in quanto negli albeérghi MOQ oltre
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all’esperienza si da importanza alla motivazione del probabile dipendente , mentre negli
altri alberghi si fa riferimento anche alla conoscenza personale.

Agli alberghi certificati ISO ¢ stato richiesto di specificare la variazione intervenuta nel
turn- over del personale dopo lintroduzione dei criteri previsti da tali norme nella
gestione delle risorse umane: non é risultata un’apprezzabile diminuzione del turn- over,
sicuramente in conseguenza del fatto che il numero di persone sostituite ogni anno era
basso gia prima della certificazione.

Risultati molto diversi emergono per quanto riguarda la professionalita degli addetti:
tutti i gestori del consorzio partecipano a corsi di qualificazione (ad esempio corsi di
formazione per responsabili della qualita legati alla legge 626; corsi di lingue, di
marketing, di informatica), mentre i gestori degli altri alberghi dimostrano un interesse
molto minore alla formazione professionale poiche partecipa a corsi solo nel 30% dei
cast. Il dato ¢ confermato anche per quanto riguarda il personale dipendente con una
quota di partecipazione ( corsi di cucina, di formazione interna, ecc...) del 60% negli
alberghi consorziati, mentre € praticamente nullo il dato relativo agli altri alberghi.
Anche per questo parametro appare evidente la diversificazione dell’offerta tra i due
contesti aziendali che nel caso del MOQ sottende una continua attenzione non solo alla
ristorazione ma anche alla profesionalita di tutto il personale quali aspetti portanti per
un’offerta di qualita .

Direttamente connessa alla provenienza dei clienti ¢ la conoscenza delle lingue straniere
parlate dal gestore e dagli addetti alla reception che per tutti gli alberghi contattati sono
normalmente il tedesco e I’inglese, mentre il personale generico conosce I'inglese e in
alcuni casi il tedesco.

Per quanto riguarda ’adozione di metodi per la verifica della soddisfazione del cliente,
gli alberghi non certificati li utilizzano solo nel 45% dei casi e per il resto si basano
sulla comunicazione verbale con il cliente, mentre gli alberghi MOQ, utilizzano un
apposito questionario, come previsto nel Manuale della qualita. Ogni albergo del gruppo
MOQ deve redigere il proprio questionario, nel quale richiede agli ospiti di valutare
(attraverso una scala di giudizi che va da insufficiente a ottimo) i vari servizi e
attrezzature deil’hotel e di esprimere una valutazione complessiva. Tutti i questionari
vengono archiviati e analizzati alla fine della stagione e ,nel caso vi siano voci
mediamente insufficienti, si elaborano delle azioni correttive per il miglioramento solo
quando siano relative ad elementi controllabili e modificabili dalla gestione'*.

Servizi pre-ricettivi

Questo parametro consente di esaminare i servizi antecedenti ai servizi alberghieri veri e
propri ( pernottamento, ristorazione , ecc.) e tra questi la piu importante € certamnete
lattivita di promozione che I’azienda svolge con lo scopo di attirare clienti presso la
propria struttura alberghiera. Tutti gli alberghi stampano un proprio depliant distribuito
solitamente in albergo e inviato periodicamente ai clienti abituali per posta , mentre la
maggior parte degli alberghi é presente in guide a carattere nazione e talvolta anche a
carattere internazionale ad indicare la presenza di un certo dinamismo imprenditoriale

'* Ad esempio se un albergo del consorzio verifica costantemente I’insufficienza relativa alla voce
“indicazioni per raggiungere I’albergo”, tale elemento non ¢ purtroppo modificabile con la sola volonta
del gestore, in quanto dipende dal regolamento comunale relativo all’affissione di indicazioni sulla strada.
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connesso non tanto al contesto della localita ma sicuramente all’intera Val di Fassa e
alla lunga tradizione della sua offerta turistica ; tale dinamismo poi si esplicita per il
consorzio “Moena offre qualita” in un sito internet particolarmente ricco di
informazioni e dettagliato per ogni singolo albergo ancora una volta da indicare come la
volonta di utilizzare tutti gli strumenti di promozione sia chiaro indice di un costante
impegno nel valorizzare la propria attivita .

Riguardo poi all’offerta di pacchetti ( convenzioni o formule varie ) st rileva come non
vi sia una forte differenziazione tra le due tipologie individuate con quanto € possibile
riscontrare nel pit generale contesto ricettivo nazionale in quanto , sia gli sconti
praticati alle famiglie che quelli rivolti a gruppi aziendali o sportivi , rientrano in
comportamenti aziendali estremamente diffusi .

Un altro servizio pre-ricettivo indicatore di qualita e quindi attenzione al servizio offerto
¢ costituito dall’attivita di prenotazione e anche per questo aspetto i comportamenti , pur
diversi, non rappresentano una particolare valenza di distinzione : essa ¢ attiva 24 ore su
24 negli alberghi consorziati (si puo inviare un e-mail o lasciare un messaggio in
segreteria), mentre gli altri hotel ricevono prenotazioni, in media, dalle 8 alle 23 (1
metodo di conferma € lo stesso per tutti ed & costituito dall’invio di un fax, al quale deve
seguire la spedizione di una caparra ) . Di un certo rilievo € invece un servizio
definibile “ di cortesia “ e cioé la segnalazione , in caso di indisponibilita , di una
struttura alberghiera alternativa che ¢ attuata in tutti gli hotel del consorzio ma solo nel
55% degli altri alberghi , ad indicare che , al di 1a di tutti i parametri quantificabili , si &
consolidata in questi imprenditori una vera cultura dell’accoglienza .

Per quanto riguarda il servizio vero e proprio di accoglienza, 'accesso all’albergo ¢
garantito in tutti i casi 24 ore su 24 in quanto € sempre presente un addetto o un portiere
notturno alla reception degli alberghi consorziati, mentre negli altri hotel, I'addetto ¢
mediamente presente 16 ore su 24. Molto importante per la qualita del servizio offerto
risulta la capacita degli addetti alla reception di fornire informazioni sia sulle attrattive
della localita, sia sugli orari e caratteristiche dei servizi pubblici. Tali informazioni
possono essere fornite anche tramite depliants e volantini inseritt in bacheche o
espositori presenti nella hall dell’albergo. A tal proposito, tutti gli alberghi dispongono
di una persone competente alila reception, ma solo gli alberghi del gruppo MOQ offrono
in piu una bacheca e a volte un espositore. Infine, si pud notare che in tutti gli alberghi
Iattivita di check- in offre il servizio di trasporto dei bagagli dei clienti alle camere
determinando per I'intero segmento dei servizi pre-ricettivi una situazione di non
eccessiva differenziazione tra i due gruppi presi in esame .

Caratteristiche dei servizi di ristorazione

La ristorazione risulta sicuramente una componente molto importante per I’offerta
ricettiva in quanto costituisce un aspetto di qualificazione di tutto il servizio alberghiero
sia per la ormai diffusa attenzione che tutti prestano alla propria alimentazione , ma
perché puo risultare determinante anche la cura dimostrata nel predisporre il servizio
stesso . Dalla rilevazione effettuata non emergono , per questo indicatore, particolari
differenze in quanto la maggioranza degli alberghi dispone di una sala esclusivamente
adibita alla colazione ( consumabile generalmente dopo le 7 e per un arco temporale in
media di 2,30 h) e di una per gli altri pasti che risulta pit capiente per gli alberghi non
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consorziati ( in media 110 posti contro i 94 per quelli del gruppo MOQ ) ,nonostante
una dimensione media inferiore ( 28 camere ), in relazione alla possibilita di accesso
anche per persone esterne.

L’arco temporale in cui sono serviti i pasti € di circa un’ora negli alberghi certificati e
circa di un’ora e mezzo negli altri alberghi. Il menu offerto € prevalentemente a la
carte’ e oltre al servizio al tavolo ¢ generalmente offerto un buffet per le verdure ; tutti
gli alberghi offrono prodotti di stagione e prodotti tradizionali (molti alberghi effettuano
una cena tipica ladina, una volta alla settimana) e offrono alcuni menu dietetici
particolari (per celiaci, vegetariani, ecc...) su richiesta dei clienti. La qualita della
cucina € particolarmente ricercata negli alberghi del consorzio che si avvalgono del
lavoro di chef molto competenti e tale qualita & stata anche riconosciuta da vari premi
culinari ricevuti (ad esempio, un particolare dessert ¢ stato premiato con “il cucchiaio
d’argento”).

Attrezzature e servizi complementari

I servizi accessori sono un elemento che aumenta notevolmente I’attrattivita di una
struttura alberghiera in quanto concorrono a rendere piu gradevole il soggiorno del
cliente che spesso vi pone attenzione in ragione delle condizioni con cui affronta la
vacanza ; infatti se egli € particolarmente affaticato e demotivato pud essere orientato
nella scelta della struttura ricettiva dalla presenza di servizi cui , per mancanza di tempo,
non accede nella quotidianita , viceversa , se abitualmente svolge attivita fisica , ritiene
indispensabile che questi siano disponibili anche durante lo svolgimento del soggiorno
turistico . :

Tra le attrezzature disponibili troviamo la piscina (presente pero solo in un albergo
MOQ), la sauna (presente in tutti gli alberghi MOQ e solo nel 67% degli altri), la
palestra (presente nell’80% degli alberghi consorziati e nel 45% degli altri), la sala TV
(presente in tutti gli alberghi), la possibilita di noleggiare bici (offerta dall’80% degli
alberghi consorziati e dal 45% degli altri) e la presenza di aree attrezzate con giochi per
bambini (disponibili nel 60% degli alberghi MOQ e nel 33% degli altri). Alcuni
alberghi del consorzio offrono inoltre un centro benessere, grotta termale, percorso
Kneipp, bigliardo, taverna con maxi schermo. Tutti gli alberghi consorziati mettono
inoltre a disposizione della clientela quotidiani (contro il 67% degli altri hotel) e il 60%
organizza attivita di animazione (contro il 22% degli altri hotel).

Per ottenere una migliore informazione sui servizi disponibili , gli alberghi del gruppo
MOQ predispongono un documento, presente in ogni camera, che indica al cliente i
servizi offerti , le modalita da seguire per utilizzare ed usufruire dei servizi , gli
eventuali costi dei diversi servizi e le regole che il cliente deve rispettare. Oltre a tale
documento, la Direzione in collaborazione con la reception provvede a comunicare ai
clienti altri eventuali servizi per il periodo di soggiorno tramite un programma
settimanale che viene esposto sempre nelle camere e comunicato dal personale a pranzo
0 a cena.

Da quanto descritto, si rileva negli alberghi del gruppo “Moena offre Qualita” una piu
ampia gamma di servizi e attrezzature offerte alla clientela oltre che una maggiore

" 11 menu offerto da tre alberghi del gruppo MOQ, costituito dalla possibilita di scelta tra quattro piatti
per ogni portata, ¢ stato considerato a la carte.
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attenzione alla soddisfazione dei desideri dei clienti che viene corredata dalla presenza
di un giardino e , anche se i metri quadrati di prato sono, in media, nettamente inferiori
per quanto riguarda gli alberghi MOQ (720 mq), rispetto agli altri hotel (2330 mq) , essi
pero dispongono di attrezzature accessorie (ping-pong ,campo da bocce e di giochi
esterni per bambini ).

Ultimo , ma non trascurabile elemento , € la presenza di un parcheggio che in tutti i casi
¢ privato e adeguato alla capacita ricettiva (100% negli alberghi MOQ), negli altri hotel
90%).

Qualita ecologica della struttura

L’implementazione di un marchio di qualita rappresenta uno strumento di
miglioramento dell’offerta ricettiva anche perché consente di introdurre norme e
comportamenti orientati alla sostenibilita dell’intera attivita e a Moena ( come in tutto il
Trentino Alto Adige) , grazie alla attenzione delle autorita locali, é stato da tempo
predisposto un sistema per la raccolta differenziata dei rifiuti per i residenti e per le loro
attivita e tutti gli alberghi gettano, negli appositi cassonetti, separatamente, vetro,
plastica, carta, pile e rifiuti organici.

Per quanto riguarda il risparmio di acqua invece si puo affermare che il problema non ¢
particolarmente sentito nella zona che per le sue caratteristiche ne ha una grande
disponibilita e cio si riflette anche nella gestione alberghiera: solo il 40% degli alberghi
MOQ utilizza sistemi per il risparmio dell’acqua (e solo il 33% degli altri hotel), tra cui
Putilizzo di sciacquoni con flusso regolabile risulta il piu diffuso.

Tutti, invece, sono sensibili al problema dell’inquinamento ambientale, infatti, quasi la
totalita degli alberghi utilizza detersivi di tipo ecologico, e bombole spray prive di gas
dannosi per I’atmosfera.

II risparmio energetico si concretizza attraverso I’utilizzo di lampade a basso consumo
. (usate dal 100% dei MOQ e dal 78% degli altri hotel), 'uso di interruttori con timer
lungo i corridoi (utilizzati dal 100% dei MOQ e dal 67% degli altri) e 'installazione di
doppit vetri (presenti nel 100% dei MOQ e nell’89% degli altri).

La totalita degli alberghi consorziati presta poi attenzione alle esigenze dei non fumatori
predisponendo alcune aree accessibili solo a questi ultimi (solo il 67% negli altri hotel).
Dai dati- esposti emerge un maggior livello di attenzione all’ambiente nelle strutture

o alberghiere aderenti al consorzio “Moena offre Qualita”, soprattutto per quanto riguarda

il risparmio di acqua e di energia.

'® Non trascurabile & la produzioncy di imballaggi monouso di plastica ( burro , marmellata,ecc.) che nella
rilevazione appaiono preferiti dagli ospiti italiani in quanto consentono un maggior controllo igenico e
non dalla clientela straniera che sembra orientata ad accettare alimenti sfusi produttori di rifiuti di minor

* impatto ecologico (carta e alluminio )
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Tav. 4 — Caratteristiche della struttura e camere
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MOQ = Hotel del Consorzio ; ALTRI = campione di Hotel non certificati ; T= telefono;
Tv= televisore; F= frigo; R= radio; C= Cassaforte; [= idromassaggio; D= letti con doghe in
legno; R= Su richiesta; T= tessera magnetica; C= chiave ; (1) giorni intercorrenti tra un
cambio e I’altro.
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Tav. 5 — Organizzazione e personale
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Legenda:

MOQ = Hotel appartenente al consorzio, Media Altri =campione hotel non certificati,

P= prenotazioni; C= clienti; Fo= fornitori, E= esperienza, M= motivazione, C= cono-
scenza personale, T= tedesco, In= inglese, F= francese
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Tav. 6 — Servizi pre-ricettivi
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Legenda; MOQ = Hotel appartenente al consorzio ; ALTRI = media dei dati raccolti
presso i 18 hotel non certificati ; W= pagina in internet, AS= associazioni sportive, A=
aziende, Fam= formula famiglia, F= fax, T= tel, C= caparra, M= e-mail, B= bacheca,
E= espositore, A= addetto alla reception ; (1) in caso di albergo al completo si segnala
una struttura alternativa
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Tav. 7 — Servizi di ristorazione

Colazione Ristorante
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~Legenda: MO = Hotel appartenente al consorzio “Moena offre qualita”; ALTRI =media
~ dei dati raccolti presso i 18 hotel non certificati ; D= dolce, S= salata, B= servizio al
buffet, T= servizio al tavolo, C = a la carte, PT= prodotti tradizionali, PS= prodotti di
‘stagione, MD= menu dietetici |
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Tav. 8 — Attrezzature e servizi complementari

Servizi accessori Giardino Parcheggio
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Legenda: MOQ = Hotel appartenente al consorzio “Moena offre qualita”; ALTRI =
media dei dati raccolti presso i 18 hotel non certificati ,PP= ping pong., G= giochi, B=
bocce, P= parcheggio privato, A= struttura all’aperto
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Tav. 9 — Qualita ecologica della struttura
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4. IL CONSORZIO “PICCOLI ALBERGHI DI QUALITA”

4.1 1l contesto organizzativo

Rimini , citta della riviera romagnola che vanta un’antica tradizione turistica di tipo
balneare ed ¢ inserita in una delle zone a piu alta concentrazione turistica d’Italia , gode
di un elevatissimo afflusso turistico nel periodo da giugno a settembre (oltre 5 milioni di
presenze), con punte massime nel mese d’agosto (piu di 2 milioni) anche se in questi
ultimi anni la stagione turistica tende ad interessare i mesi di aprile e maggio per
Iafflusso di stranieri ed i mesi invernali per una discreta affluenza di turisti soprattutto
nei week-end grazie alla presenza di numerosissimi locali e discoteche rinomate.

La localita , frequentata da un’utenza estremamente articolata per eta, finalita del
soggiorno ed esigenze , beneficia anche di un certo turismo d’affari , ma la quota
relativa a tale afflusso ¢ irrilevante rispetto a quella derivante dal turismo vacanziero ,
motivo per cui le strutture esaminate sono state scelte per la loro posizione in vicinanza
della costa e di una domanda turistica di tipo balneare. Infatti alla richiesta del motivo
prevalente del soggiorno dei loro clienti ¢ emerso che la ricerca del relax'” ha un ruolo
determinante (79% ) rispetto alle altre motivazioni (sport 6% , transito 5% , lavoro
4%, salute 4%, escursionismo 2% ) .

La domanda turistica anche in questo contesto territoriale & formata sia da italiani (74%)
che da stranieri (26% e per lo piu tedeschi) con una maggiore affluenza di italiani nel
periodo di luglio e agosto, mentre nei mesi di maggio e settembre aumentano gli arrivi
dall’estero con una permanenza media di circa una settimana ( sette giorni in media gli
italiani e sei gli stranieri) .

La forte vocazione turistica della localita presenta un’offerta ricettiva veramente
ragguardevole (si consideri che sono presenti ben 1331 strutture ricettive'® nell’area
comunale) al cui interno si puo notare quanto importante sia quella di bassa categoria ed
in particolare quella costituita da alberghi a due stelle ad indicare, da un lato una
domanda estremamente variegata anche in rapporto al censo e dail’altro come la forte
capacita d’attrazione della componente balneare faccia passare in secondo piano la
qualita dell’alloggio. In termini numerici, seguono, poi, le strutture a una stella e quelle
a tre stelle, che costituiscono comunque una parte rilevante dell’offerta (209 hotel) e
sulla quale si ¢ orientata I’indagine diretta.

La scelta della localita su cui attuare questa seconda parte della verifica empirica ¢
stata dettata dalla presenza del consorzio riminese contraddistinto dal marchio locale
“Piccoli alberghi di qualita” e dalla possibilita di verificare se la gestione degli hotel nel
rispetto del regolamento del consorzio, costituisce realmente una garanzia della qualita
delle prestazioni alberghiere.

Il Consorzio “Piccoli Alberghi di Qualita” ( piccolo in ragione di una dimensione
ricettivita non superiore alle 40 camere ) , che riunisce 35 strutture alberghiere della

'’ Interessante ¢ il fatto che la voce relax comprenda anche la motivazione “diveriimento” ad indicare che
per i giovani ¢ rilassante non solo una giornata sulla spiaggia , ma anche una nottata in discoteca.
'8 L articolazione per categoria comprende 1 hotel a cinque stella , 28 a quattro , 209 a tre , 514 a due,
255 ad una stella ,324 mouble¢ e residenze turistico-alberghiere ,oltre a numerossimi alloggi e camere
date in affitto .
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zona di Rimini a una, due o tre stelle , € nato a seguito di un progetto di promozione del
turismo da parte del Comune di Rimini inizialmente € stato recepito da sette albergatori,
che nel 1999 si sono associati creando e registrando il marchio locale “Piccoli Alberghi
di Qualita” ; successivamente si sono aggregate anche le altre strutture alberghiere con
I'intento di attuare un’azione promozionale piu incisiva anche al di fuori della zona
riminese mediante il miglioramento degli standard qualitativi e dell’interscambio di
esperienze e di attivita .

Il consorzio ¢ dotato di un regolamento (redatto dal Consiglio di Amministrazione) che
tutti gli associati devono rispettare e che presenta una parte comune ed una parte
aggiuntiva specifica per gli alberghi a tre stelle ; esso , oltre a raccomandare I'impegno
nel garantire un’accoglienza cordiale alla clientela, stabilisce requisiti strutturali e di
servizio obbligatori che consentano di fissare lo standard qualitativo minimo per le
strutture aderenti al consorzio , infatti , poiché il consorzio accoglie alberghi di diverso
livello, vi € poi una sezione specifica per quelli a una o due stelle e una per quelli a tre
stella in cui sono indicati con accuratezza i requisiti relativi agli elementi strutturali e di
servizio” . I dettaglio con cui vengono indicate le dotazioni minimal potrebbe
sembrare eccessivo , se non addirittura anacronistico, ma occorre tener presente che i
tempi ed 1 modi con cui si € andata strutturando ’offerta riminese e di tutta la Riviera
romagnola hanno prodotto una realta turistico-ricettiva estremamente spontaneistica che
st ¢ modificata nel tempo molto lentamente in ragione di una domanda costituita da una
gamma di tipologie estremamente varia . Questo ha consentito che , accanto a strutture
sempre piu qualificate , ne permanessero altre rivolte ad un bacino attratto dalla rino-
manza della localita , poco esigente e con una limitata disponibilitd economica, che
hanno ormai difficolta a rimanere sul mercato e che solo dall’adozione di standard
minimali possono continuare 2 soddisfare il loro segmento di utenza .

In ragione della non omogeneita del livello delle struttre aderenti , il consorzio ,oltre
alla Direzione e il Consiglio di Amministrazione i cui membri sono i gestori degli
alberghi associati) si caratterizza per una commissione di controllo composta da tre
persone esterne al consorzio e dotate di una discreta competenza in materia turistica che
effettuano visite periodiche all’interno degli alberghi per verificare se sussistano i
requisiti stabiliti nel regolamento e autocertificati nella domanda di ammissione.

Il regolamento in pratica, oltre a definire diversi elementi strutturali e di servizio
obbligatori, si presenta soprattutto come un insieme di regole di buon senso utili per
adeguare la gestione alberghiera alle esigenze della domanda ; non si richiede, in
pratica, di applicare una metodologia di gestione della qualita formalizzata (documen-
tazione dei processi e descrizione delle procedure e delle operazioni interne), ma
un’attenzione al fattore qualitd quale spinta importante verso il miglioramento. E’
necessario tuttavia aggiungere che il consorzio € ancora “giovane” e in fase evolutiva ed

' Per quanto riguarda gli aspetti strutturali i requisiti richiesti agli albeghi a una o due stelle sono :buon
aspetto esterno,arredo in buono stato, letti e materassi confortevoli,servizi privati in tutie le camere bagno
ben illuminato,custodia-valori gratuita presso la direzione,televisore in sala comune. Inoltre il servizio
deve comprendere :ricevimento assicurato per almeno 18 ore al giorno, conoscenza di una lingua
straniera,accessibilita notturna su chiamata,servizio bar,prima colazione a buffet,doppio menu, cambio
asciugamani gironaliero e di lenzuola due volta ia settimana kit cortesia in bagno,sgabello portavalige e
servizio informazioni sulla localita e sulle manife- stazioni in corso. A questi requisiti , per gli alberghi a
tre stelle st aggiungono : 1’ascensore se la struttura ha piu di due piani, la conoscenza di due
lingue,’accettazione delle principali carte di credito, uno scrittoio con punto-luce,un kit di cortesia
arricchito, lo sgabello in bagno,la cartella cortesia e la cassaforte in camera, il servizio di prima colazione
in camera su richiesta,il portiere notturno e la dotazione di biciclette a disposizione gratuita .
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¢ volonta della Direzione ampliare ed approfondire il regolamento e soprattutto trovare
un metodo per certificare la qualita .

I punti di forza degli alberghi aderenti sono rappresentati dalla flessibilita ed elasticita
rispetto alle esigenze del cliente e dalla personalizzazione del servizio erogato , caratte-
ristiche che, secondo la Direzione, ostacolano il riconoscimento della qualita di un
marchio locale ; a ci0 si aggiunga che una certificazione riconosciuta a livello inter-
nazionale, come quella ISO, richiede un certo grado di standardizzazione del servizio
offerto e dei processi gestionali , oltre che un iter abbastanza costoso, soprattutto per
piccoli alberghi con limitate risorse finanziarie a disposizione, ed € anche per questo
motivo che si vorrebbe che tale esperienza venisse considerata con particolare
attenzione.

Il questionario elaborato € stato sottoposto ai gestori di 12 alberghi a tre stelle appar-
tenenti al consorzio PAQ e a 40 alberghi a tre stelle della zona ; 1 primi sono stati
disponibili alla compilazione in 10 casi , mentre quelli non consorziati hanno compilato
il questionario in 30 casi (su 40) , anche se ’accoglienza ¢ stata comunque buona in
entrambi le tipologie di alberghi e coloro che hanno rifiutato di collaborare si sono
giustificati con la scarsa disponibilita di tempo per la necessita di sistemare I’albergo (
la rilevazione ¢ stat effettuata in maggio all’inizio della stagione turistica ). I dati
raccolti sono stati analizzati ed esposti in maniera dettagliata per quanto riguarda i dieci
hotel del consorzio, mentre si € ricorsi ad un dato sintetico per gli altri utilizzando lo
stesso procedimento adottatto per la realta trentina al fine di attuare un’analisi
comparata sia dei due consorzi che dei contesti ricettivi in cui sono inseriti .

4.2 Irisultati dell’indagine
Caratteristiche della struttura e camere

Le strutture alberghiere appartenenti al consorzio sono state costruite tra il 1954 ed il
1981 (I’eta media degli edifici ¢ quindi di 38 anni) e sono stati effettuati interventi di
ristrutturazione volti soprattutto a migliorare la struttura (ampliamenti) e solo in pochi
casi le attrezzature (ad esempio, zone giochi per bambini) , mentre gli altri hotel di
Rimini esaminati presentano un’eta media di 36 anni , anche in questo caso, gli
interventi di ristrutturazione sono stati volti principalmente all’ampliamento delle
camere e delle sale comuni e all’adeguamento alle norme relative alla sicurezza (Legge
626). In tutti i casi si € notato che gli interventi sono stati effettuati principalmente per il
miglioramento della struttura e solo in pochi per offrire attrezzature o servizi accessori
alla clientela ; questo si puo spiegare considerando I’ampia gamma di servizi, di ogni
genere, che la localita offre al turista .

Un dato discordante e inaspettato emerge, invece, per quanto riguarda la presenza di
barriere architettoniche poiché solo due dei 10 alberghi del consorzio PAQ esaminati
sono totalmente accessibili ai disabili ed un altro lo ¢ solo parzialmente; mentre tra gli
altri alberghi circa la meta € totalmente accessibile, in parecchi casi I’accesso € possibile
parzialmente e solo in sei casi € del tutto impedito ai portatori di handicap.

La difficolta di abbattere le barriere architettoniche negli alberghi PAQ, puo, in parte,
essere causata dalle ridotte dimensioni degli edifici (che in media dispongono di 33
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camere, rispetto alle 47 degli altri hotel), oltre che all’eta della costruzione che
richiederebbe interventi radicali e costosi.

Per quanto riguarda I’ambiente e i servizi nelle camere non si riscontra una grossa
differenza nelle due tipologie di hotel esaminate in quanto gli arredi, in genere, sono
stati sostituiti tra il 1998 e il 1999 e le stanze dispongono in media di telefono e
televisione (gli alberghi consorziati offrono in piu la cassaforte, come previsto dal
regolamento) , alcuni alberghi del consorzio “Piccoli Alberghi di Qualita”, pero, offrono
diverse tipologie di camere oltre a quelle standard, ad esempio: la camera “Junior”: piu
piccola ma, dotata di tutti i confort e disponibile ad un prezzo piu basso; la camera
“Superior”: con aria condizionata e frigo bar; la camera “Quality”: che comprende
televisione satellitare, quotidiano ogni mattina, accappatoio, frigo bar, riordino
pomeridiano, un buono gratuito per il lavaggio dell’auto, I’aria condizionata e accesso
gratuito a Mirabilandia (un parco di divertimenti);la camera “Oro” ben arredata, con
balcone vista mare, telo da spiaggia e cestino di frutta fresca offerto all’arrivo ed infine
la camera “Beach” comprendente 1’ombrellone e un lettino per persona.

In tutti 1 casi, inoltre, le lenzuola sono cambiate ogni tre giorni e gli asciugamani
giornalmente; i letti hanno doghe in legno e la chiusura delle porte € a chiave.

Organizzazione e personale

Tutti gli alberghi considerati sono di piccole dimensioni (al massimo 40 camere), hanno
un’apertura per lo piu stagionale (che va da maggio a settembre, ma che in parecchi casi
parte dal periodo pasquale) e sono caratterizzati da una gestione di tipo familiare, unica
differenza organizzativa € che gli alberghi del consorzio gestiscono tramite il computer i
dati relativi alle prenotazioni e ai clienti, mentre gli altri hotel utilizzano tale mezzo solo
per la gestione della prenotazioni.

Il personale impiegato rappresenta un indicatore molto utile per valutare il livello del
servizio offerto ma anche se I’organizzazione e la gestione del personale producano
anche dell’economie interne ; infatti negli alberghi appartenenti al consorzic sono
normalmente in servizio 9 persone con un aumento di 2 persone nei periodi di massima
affluenza turistica , mentre negli altri hotel in media gli addetti fissi sonol0 ,con un
aumento di 3 nei momenti di alta stagione. Il maggior utilizzo di personale negli
alberghi non consorziati deriva poi da una maggiore dimensione media (47 camere
contro le 33 degli hotel PAQ) .

Per quanto riguarda il dato relativo al turn-over del personale: negli alberghi aderenti al
marchio di qualita si cambiano in media 2 persone ogni anno, mentre negli altri hotel si
cambiano in media 4 addetti ogni anno, mentre i criteri adottati per la selezione del
personale sono simili per tutti gli hotel e fanno riferimento principalmente all’espe-
rienza e alla motivazione, mentre nessuno indica tra i criteri di scelta il titolo di studio.
Occorre tenere presente che la domanda di un’occupazione stagionale in questa area ¢
sempre molto forte ed € costituita in prevalenza da studenti che cercano in questo modo
di procurarsi entrate per le vacanze , che svolgeranno comunque altrove o all’estero, o,
non raramente, per mantenersi agli studi ; in molti casi quindi il personale non fisso ha
comunque una discreta esperienza e non risulta una variabile che infici la qualita del
servizio .
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Per quanto riguarda la professionalita degli addetti, si hanno dati molto diversi nei due
casi : tutti i gestori del consorzio partecipano a corsi di qualificazione (corsi di mar-
keting ,di tecniche per la fidelizzazione della clientela, allestimento sale ristorazione),
mentre i gestori degli altri alberghi dimostrano un interesse molto minore alla loro
formazione professionale partecipando a corsi solo nel 33% dei casi e scarso o nullo €
I'interesse per la formazione del personale, che solo in rarissimi casi arricchisce la
propria professionalita attraverso corsi di formazione.

Le lingue straniere parlate sia dal gestore che dagli addetti alla reception, sono
normalmente il tedesco e I’inglese (in molti alberghi non consorziati anche il francese),
mentre il personale generico parla soprattutto I’inglese.

Per quanto riguarda ’adozione di metodi per la verifica della soddisfazione del cliente,
gli alberghi non certificati li utilizzano solo in pochissimi casi e si basano generalmente
sulla comunicazione verbale con il cliente, mentre gli alberghi PAQ utilizzano strumenti
di tale tipo nel 90% dei casi, nonostante cio non sia prescritto dal regolamento.

Questo dato ¢ molto significativo e dimostra I'interesse della gestione a conoscere la
propria clientela, con Iintento di adeguarsi alle sue esigenze per soddisfarla al meglio. 1
metodi usati a tale scopo sono, prevalentemente, un questionario per la verifica della
soddisfazione e un box reclami, nel quale i clienti insoddisfatti possono introdurre una
cartolina sulla quale hanno esposto le proprie lamentele riguardo al servizio alberghiero.
E’ comunque intenzione del consorzio elaborare un questionario comune e
promuoverne I'utilizzo da parte degli associati.

Servizi pre-ricettivi

In questa parte si prendono in considerazione i servizi antecedenti a quelli alberghieri
veri e propri e si € partiti con ’esaminare I’attivita di promozione attuata da tutti gli
alberghi mediante un proprio depliant distribuito solitamente in albergo e che viene
inviato periodicamente ai clienti abituali per posta e la maggior parte degli alberghi ¢
presente in guide a carattere nazione e talvolta anche in alcune guide a carattere
internazionale. Le altre forme di promozione sono costituite principalmente da pagine
web personali tramite le quali € anche possibile contattare I’albergo ed effettuare
prenotazioni , ma € solo il consorzio “Piccoli alberghi di Qualita”che presenta un sito
internet comune dove sono presenti le pagine personali di ciascun albergo.

Convenzioni speciali sono talvolta effettuate dagli alberghi PAQ per i gruppi ( asso-
ciazioni sportive o aziende) , mentre tutti gli alberghi, appartenenti al marchio o meno,
applicano formule di soggiorno speciali per le famiglie , ma solo alcuni consorziati
dispongono formule di soggiorno diverse quali : la formula “Sposi” (sconto del 5% per
le coppie in viaggio di nozze); la formula “Supervacanza”( permette di effettuare 14
giorni di soggiorno al prezzo di 13); la formula “ Giovani “ (sconto del 10% a giovani
fino a 25 anni in camera a quattro letti); la formula “Soggiorno libero” (4 notti con
arrivo in qualsiasi giorno della settimana ; la formula “Culla”(prezzo ridotto per i
bambini fino a 23 mesi). Anche per questo indicatore occorre tener presente che queste
formule non contraddistinguono in alcun modo I’offerta poiché tutta la ricettivita della
Riviera ¢ attenta a questi tipi di utenze e pratica comunque gran parte di queste
agevolazioni.

Un altro servizio pre-ricettivo € costituito dall’attivita di prenotazione attiva, in media,
dalle 8 alle 23 e il metodo di conferma & lo stesso per tutti ed & costituito dall’invio di
un fax, al quale deve seguire la spedizione di una caparra ; in caso di albergo al
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completo poi, il 100% degli alberghi PAQ segnala una struttura alberghiera alternativa,
mentre il 90% degli altri alberghi offre tale cortesia alla clientela.

Per quanto riguarda il servizio di accoglienza, I’accesso all’albergo ¢ garantito in tutti i
casi 24 ore su 24 ed ¢ sempre presente un addetto o un portiere notturno alla reception.
Molto importante per la qualita del servizio offerto risulta la capacita degli addetti alla
reception di fornire informazioni sia sulle attrattive della localita, sia sugli orari e
caratteristiche dei servizi pubblici che vengono diffuse anche tramite depliants e
volantini inseriti in bacheche o espositori presenti nella hall dell’albergo proposito, ma
gli alberghi PAQ dispongono di una persone competente alla reception .

Infine, si pud notare che in pochissimi alberghi I’attivita di check- in offre il servizio di
trasporto dei bagagli dei clienti alle camere.

Caratteristiche dei servizi di ristorazione

Il servizio di ristorazione risulta sicuramente un elemento molto importante per
qualificare l'offerta alberghiera e puo costituire un importante elemento di
differenziazione e, per la tipologia considerata , emerge che la maggioranza degli
alberghi non dispone di una sala esclusivamente adibita alla colazione (puo essere
consumata, generalmente dopo le 8 e per un arco temporale in media di 2 ore e
mezzo)ed anche se il servizio ¢ generalmente a buffet in tutti gli alberghi, il servizio al
tavolo ¢ presente solo negli alberghi PAQ, come pure il servizio di colazione in camera,
a pagamento .

Per quanto riguarda il servizio di ristorazione, anche in questo pochi alberghi
dispongono di un locale specifico ( normalmente ¢ Iquello utilizzato per la colazione ) e
1 posti a-tavola sono in media 87 per gli alberghi consorziati e 113 per gli altri.

L’arco temporale in cui sono serviti i pasti € di circa un’ora e un quarto negli alberghi
certificati e di circa 45 minuti negli altri alberghi. Il menu offerto € prevalentemente a la
carte’® e oltre al servizio al tavolo, gli alberghi PAQ offrono un buftet con verdure.

Tutti gli alberghi offrono prodotti di stagione e prodotti tradizionali e offrono alcuni
menu dietetici particolari (per esigenze religiose, vegetariani, ecc...) su richiesta dei
clienti. La qualita della cucina ¢ particolarmente ricercata negli alberghi del consorzio,
che richiedono ai loro cuochi di possedere competenze particolari, quali la capacita di
impastare la piadina romagnola.

Attrezzature e servizi complementari

La presenza di servizi e attrezzature accessori € un elemento che aumenta notevolmente
la capacita di attrazione di una struttura alberghiera, anche se, come' gia detto, in una
localita come Rimini, che veramente offre ogni tipo di servizio, gli albergatori
avvertono in misura ridotta ’esigenza di arricchire con dotazioni accessorie le loro

20 1 meni: offerto da tre alberghi del gruppo MOQ, costituito dalla possibilita di scelta tra quattro piatti
per ogni portata, ¢ stato considerato a la carte.
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strutture e preferiscono, invece, investire per il miglioramento della qualita del servizio
alberghiero in senso stretto.

Tale considerazione emerge anche dai dati raccolti in quanto tra le attrezzature, oltre
alla sala dotata di televisore , quella piu diffusa ¢ la piscina ( presente nel 60% degli
hotel ) , a cui segue il servizio di noleggio biciclette ( offerto dal 50% degli alberghi non
consorziati e dall’80% degli alberghi PAQ ,nonostante il regolamento indichi tale
servizio come obbligatorio) e la presenza di una palestra (nel 40% degli hotel
consorziati e nel 10% degli altri). Solo il 70% degli alberghi PAQ offre poi giochi per
bambini (solo il 10% tra gli altri alberghi) e I’idromassaggio € presente solo in pochi
alberghi. La ampia dotazione di piscine sembrerebbe una contraddizione per strutture
poste a ridosso della spiaggia , ma i problemi di praticabilita delle acque emerst dalla
presenza di muccillaggini negli anni passati hanno indotto molti albergatori a dotarsene
anche a costo di rinunciare al parcheggio, ritenendo questo intervento indispensabile al
mantenimento della loro clientela .

Buona ¢ poi la disponibilita di quotidiani che € presente nel 60% degli hotel consorziati
e nel 30% degli altri hotel, mentre invece solo il 40% degli hotel PAQ e il 20% del
campione organizza delle attivita di animazione.

Dai risultati emersi appare quindi che alberghi del gruppo “Piccoli Alberghi Qualita”
offrono una piu ampia gamma di servizi e attrezzature alla clientela, ad evidenziare una
precisa volonta della Direzione del Consorzio che sollecita tutti gli alberghi ad assumere
un atteggiamento di estrema attenzione alle esigenze dei clienti, in modo da poter
cogliere, attraverso il dialogo, anche i loro desideri inespressi.

Altro aspetto rilevato € che pochissimi alberghi dispongono di un giardino e il
parcheggio ¢ in tutti i casi privato, prevalentemente all’aperto , a fianco dell’edificio e
con una capacita poco soddisfacente (1’82% negli alberghi PAQ, il 66%negli altri hotel
) , ma occore rilevare che la scarsa disponibilita di aree destinate a parcheggio e di
giardini, non dipende dalla volonta degli albergatori, ma dall’edificazione selvaggia che
la localita ha, purtroppo, subito negli anni sessanta a seguito del boom del turismo.

Qualita ecologica della struttura

Per quanto riguarda la raccolta differenziata, emerge una maggiore attenzione negli
aiberghi consorziati che la praticano piu di frequente rispetto agli altri hotel: il 90% la
effettua per la plastica (contro il 60% degli altri), il 90% per il vetro (contro 1’80% degli
altri), 11 100% per la carta (contro il 70% degli altri), il 90% per le pile (contro il 50%
degli altri) e cid consente di affermare che il consorzio ha certamente svolto un ruolo
non secondario nel sensibilizzare i propri aderenti ; problematica appare invece la
raccolta differenziata di rifiuti organici discretamente diffusa (é praticata solo dal 60%
degli hotel ) e ancor piu per quanto riguarda il risparmio di acqua (il 40% degli alberghi
PAQ utilizza sistemi predisposti a tal fine, e solo il 10% tra gli altri hotel) aspetto questo
non di scarsa rilevanza per una localita marina ad intenso consumo idrico .

Tutti, invece, sono sensibili al problema dell’inquinamento ambientale, infatti, quasi la
totalita degli alberghi utilizza detersivi di tipo ecologico, mentre ¢ discretamente diffuso
¢ I'utilizzo di bombole spray prive di gas dannosi per I’atmosfera.

I risparmio energetico si concretizza attraverso I’utilizzo di lampade a basso consumo
di energia (usate dal 90% dei PAQ e dall’80% degli altri hotel), mentre 'uso di
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interruttori con timer lungo i corridoi (utilizzati dal 50% dei MOQ e dal 10% degli aitri)
€ scarsamente diffuso ; in ragione di un’affluenza turistica prevalentemente estiva,
I'installazione di doppi vetri & stata effettuata solo nel 60% degli alberghi PAQ e nel
40% degli altri hotel , mentre alcuni hotel utilizzano pannelli solari per il riscaldamento
dell’acqua della piscina.

Nel complesso € emerso, dunque, un maggior livello di attenzione all’ambiente nelle
strutture alberghiere aderenti al consorzio, le quali, tra I’altro, hanno in alcuni casi
aderito al progetto Ecolab, promosso dalla Unione Europea, per la salvaguardia
ambientale.
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Tav. 10 — Caratteristiche della struttura e camere
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PAQ 1 |1962 |2000 ACBG |30 [+ [1999 T,Tv,C |D|5 |1 |C
E.HRBC
PAQ2 |1965 |1997 ACOBG |38 |7 |19 T,Tv.C,V|D (3 |1 |C
E.H,R,BC D
PAQ3 |1954 [2001 AcCoBG |31 |2 |2000 TTv,C V|~ |2 |1 |C
E.HRBC T,Tv, C, R,
PAQ4 1955 |1991 AcoBG |40 [ |- : D3 2 |C
E,HRBC
PAQS5 |1956 |2001 ACOBG |38 |12 |1994 T.Tv.,C |D|3 |1 |C
R,CA
PAQ6 1961 [1999 CO.BG 35 |5 |1998 T,Tv,C,R|D [3 |1 |C
PAQ7 1972 [1998 |- 30 (3 [1998 T.Tv (D2 |1 |C
PAQS [1963 |1997 |- 32 |4 11999 g’IV’C’R’ D2 |1 |C
E.H,R,BC
PAQY |1981 |2001 ACOBG |30 |6 1997 T,Tv,C [R{3 |1 |C
CA.CO TTv, C;
PAQ 10 |1958 2000 | 22 15 [1999 A C D|2 |1 |C
MEDIA E,HRBC
pAGQ | 1963 |1999 AcoBG |3 |5 |1998 T,7v,C |D|3 |1 |C
ALTRI [1965 |1997 |CA,COBG |47 |4 |1999 T, Tv D3 ]1 |C

Legenda:PAQ = Hotel appartenente al consorzio ;ALTRI = campione non appartenenti al
consorzio; T= telefono; Tv= televisore; F= frigo; R= radio; C= Cassaforte;
I= idromassaggio; D= doghe in legno; R= Su richiesta; T= tessera magnetica; C= chiave;, V=
ventilatore; A.C= aria condizionata (1) = giorni tra un cambio e ’altro




Tav. 11 — Organizzazione e personale
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PAQl |C 60 7 |13 |13 |E.C |SI NO |[T.O |T - SI
PAQ2 P.C |95 12 |13 |13 |EM |SI NO |T.LF |T,I |LS |SI
PAQ3 P.C |80 g8 |0 |13 |E SI NO |T] |TI |- NO
PAQ4 P,C |100 |8 |<6 {13 |EP |SI NO |T.LF |T1 |I SI
PAQ5 F.C |95 10 |13 |1-3 |E,C |SI NO |T,LF |TLF |- SI
PAQ6 P 80 (14 (13 [1-3 |EM |[SI NO [T |TI (I SI
PAQ7 P.CF|100 |6 |13 |13 |M,C |SI NO |LF |TI |1 SI
|PAQ8 " |P,CF 100 12 11300 |E|SI NO |LF |TI |1 SI
PAQ9 P,C,F |90 8 |13 13 |EM |SI NO T |T.LF |LF |SI
PAQIO |P.C |85 9 |13 |1-3  |E,C |SI NO |I TI |1 SI
MEDIA o | s
% PAQ P.C |88% |9 |2 |2 E 100% (0% |T.0 [T |I 90%
MEDIA o e
1% ALTRI P 8% |10 |4 |4 EM |33% 10% |T,LF |T,LF |1 10%

Legenda:P= prenotazioni; C= clienti; Fo= fornitori, E= esperienza, M= motivazione, C=
conoscenza personale, T= tedesco, I= inglese, F= francese; O= olandese, S= spagnolo
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Tav. 12 — Servizi pre-ricettivi

Promozione Prenotazioni Accoglienza
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PAQl |SI|NO [GW |- Fam (823 |C |SI |[NO |SI |24 |EA |NO
Tv,G, |A,AR B,E,
PAQ2 SIS |y |ae |Fam [823 |F SL|ST ST |16 | |sI
PAQ3 SI|SI |W |- gam’ 8-24 CFC’C SI |NO |SI |24 i’E’ NO
PAQ4  |SI|SI TV;”G AAS I;i,m 821 |c |st |NO |s1 |24 |EA |NO
PAQS SI|SI |W |- Fam |7-24 [CF |SI |NO |[SI |24 |A |sSI
PAQ6  |SI|ST |W |- Fam |8-23 |CF |[SI [SI |SI |24 |BA |SI
PAQ7 |SI|{NO|W |A  |Fam |24h24 [CF |SI |SI |SI |16 |EA |NO
TV.G
PAQS SIINO | "7 |AS  |Fam |7-24 |CF [SI |NO |[SI [24 |BA |NO
PAQ9  |SI|SI |W |- Fam, 823 |CF |SI |SI |SI |24 |BA |SI
PAQ10 |SI|SI |GW |AC |Fam |8-24 |CF |SI |SI |SI |24 |BA |NO
MEDIA o .
%paQ |SUST [GW |- Fam 823 |CF |100%;SI |SI |24 |BA |NO
MEDIA o .
o ALTRL |SI|ST |GW |- Fam. |8-23 |CF |90% |NO |SI |24 |A |NO

Legenda:Tv= televisione, G=

giornali, W= pagina in internet, AS= associaz. sportive, A=aziende

AR= associazioni religiose; AC= associaz. culturali;Fam=formula famiglia, S= sposi; SV=
super- vacanza, F= fax, T= tel, C=caparra, CC= carta di credito, M= e-mail, B= bacheca, E=
espositore, A= addetto alla reception
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Tav. 13— Servizi di ristorazione

Colazione Ristorante
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PAQI
SL| 2h | DS | T |NO| 70 | SI | . h F | T |PSPT
PAQ2 |NO|130’ | DS | B | st | s | st | 1 | th |c|TB|P i;g’
PAQ3 | SI {2045 | D | B | NO| 8 | NO | 30 30° |F.C| T |PSpPT
PAQ4 | SI |{2h30’ | D,S | B | SI | 110 | SI o 0’ F | T |PSPT
PAQ5 |NO|2h30’| D |B,T| SI | 100 | NO | 1h30’ | 1h30’ | C | T,B | PS,PT
, : PS,PT,
PAQ6 | SI |2h30° | D,S |B,T| NO | 95 | SI | 1h30 1h C|TB | vp
PAQ7 NO [2h30° |D,S |B,T|SI |70 |NO |2h 2h C |T lls/[S]’)PT’
PAQ8 |NO[3h [DS |BT[NO |100 |[NO |1h  |1in c |TB ;E’)PT’
PAQ9 NO |2h D,S [B |SI |95 |NO |[2h 2h F |T PS,PT
, , : PT,PS,
PAQI0 |NO |2h30 |D,S |B,T|SI |70 |NO |1h30° |1h30° |C |TB |
MEDIA , , , PT,PS,
PAQ NO |2n30° |D,S |B,T|SI |87 |NO |1hlS® [1h15* |C |TB |
MEDIA , , ,
ALTRI NO {2h15" |D,S B NO (113 [NO |45 45 F.C|T PT,PS
Legenda:

= colazione dolce, S= colazione salata, B= servizio al buffet, T= servizio al tavolo, PT=
prodotti tradizionali, PS= prodotti di stagione, MD= menu dietetici
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Tav. 14 — Attrezzature e servizi complementari

Servizi accessori Giardino Parcheggio
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PAQ3 | SI g stisi{siiNo| ST | ST INO(NO| - [SI| - | P |AC|<50| 80
PAQ4 | ST |ST |sI SII(\)I Nolst Inolst|sil-|st|-]P|c |<s0| 100
N N A,
PAQS5 |NO | S| [SI|NO |NO |NO INO|NO| - | ST| - | P [g <50| 100
N |N
PAQG SI |SI [SI|g [o ST [NO |NO (SL |SI [200| ST | - | P A <50| 100
PAQ7 | SI g SIlsI|sI|sr |SI |[NO|NO|NO| - [ SI|PP| P | C <50 80
N N
PAQS |NO | |SI|SI|g |SI |SI |SI |NO|NO|[100| ST [BG| P | A <50| 50
PAQO |NO |SI |SI|SI|SI|SI |NO |NO [NO |NO |150 | ST Pg’ P | A [<50| 80
PAOQl S g silsi|stist |NO(NO|NOINO| - | SI |BG| P | A |<50| 50
PRIg|2l8lrlg|g|g|& |8 | & - |s1]-|P |ac|s0 8%
AILO};R 2lgiglglgl 2le|1 g2 -S| - P | A |<5| 6%

Legenda:PP= ping pong., G= giochi, B= bocce, PRI= parcheggio privato, A= struttura
all’aperto
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Tav. 15 - Quaﬁté ecologica della struttura
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L’analisi svolta attraverso i questionari sottoposti ai gestori e le interviste ai Presidenti dei
consorzi menzionati hanno consentito di rilevare in modo efficace la qualita legata agli
aspetti tangibili (strutture, attrezzature, tipologia di servizi offerti e orari) e la politica per
la qualitd intrapresa, ma hanno anche permesso di percepire, attraverso I’analisi sul
campo, alcuni elementi intangibili quali, la capacita di risposta e la cortesia del
management. Questi ultimi aspetti sono stati soddisfacenti in tutti 1 casi, ma solo gli
alberghi appartenenti ai due consorzi hanno dimostrato un forte interesse per la presente
ricerca e hanno espresso il desiderio di poter disporre dei risultati, segno questo di una
particolare attenzione alle tematiche in oggetto.

Il primo aspetto analizzato riguarda le caratteristiche strutturali degli edifici, che in tutti i
casi si presentano di piccole dimensioni, di costruzione datata e per 1 quali, di
conseguenza, sono state necessarie recenti opere di ristrutturazione. Tali lavori di
rinnovamento, sono stati intrapresi da molti alberghi esclusivamente per adeguarsi alle
norme di legge o per ampliarsi, mentre altri e, soprattutto gli alberghi certificati , si sono
avvalsi di tali opere anche per la costruzione di attrezzature accessorie (centri salute o
fitness e solarium) dimostrando una precisa volonta di arricchimento dall’offerta.
Elemento fondamentale per determinare la qualita strutturale dell’edificio é rappresentato
dalla presenza o meno di barriere architettoniche; a tal proposito, si & verificato che tutti
gli alberghi di Moena, mostrano una grande attenzione alle esigenze dei disabili
consentendo loro ’accesso in tutte le aree dell’hotel, mentre a Rimini si € riscontrata
un’elevata presenza di barriere architettoniche, soprattutto negli alberghi appartenenti al
marchio locale.

Per quanto riguarda le camere, ¢ interessante notare che sia gl alberghi certificati di
Moena che quelli consorziati di Rimini dispongono di diverse tipologie (che si
differenziano per il confort e le dotazioni) tra le quali il turista pud scegliere in base alle
proprie esigenze e disponibilita ; questa iniziativa dimostra la continua attenzione rivolta
verso la clientela e ai suoi bisogni e in generale, comunque, si € rilevato che le camere
sono piu accoglienti negli alberghi certificati, che dispongono di un arredamento sostituito
di recente e con una dotazione di maggiori confort.

Premettendo che tutti gli alberghi esaminati hanno una gestione di tipo familiare, I’analisi
del personale ha evidenziato grosse differenze, riguardo al numero di addetti in servizio in
proporzione alle dimensioni della struttura ; il rapporto personale/camere & risultato pi
che soddisfacente negli hotel di Moena e in particolare tra quelli certificati, mentre a
Rimini esso assume valori generalmente piu bassi, anche se alcuni alberghi del consorzio
st distaccano positivamente dalla media locale.

II numero di addetti presenti in relazione alle dimensioni della struttura permette, dunque,
di ipotizzare una migliore qualita del servizio negli alberghi certificati ¢, in parte, anche
negli alberghi che adottano il marchio locale, ma per approfondire tale aspetto € stato
indispensabile indagare anche su altre tematiche relative alla formazione e alle
competenze del personale. A tal proposito si € rilevato un notevole interesse da parte della
totalita dei gestori degli alberghi di entrambi i consorzi riguardo la partecipazione a corsi
volti ad aumentare la loro qualificazione professionale (ad esempio corsi su sicurezza,
marketing, informatica, ecc...) e quella dei loro dipendenti (corsi di cucina ,, di
allestimento sale,ecc. ). Si € poi indagata un’altra importante competenza del personale
relativa alla conoscenza di lingue straniere e questa , in genere, si dimostra buona e in
quasi tutti gli alberghi sono parlati I'inglese e soprattutto il tedesco in ragione
delconsistente afflusso turistico dalla Germania.
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L’analisi dei servizi pre-ricettivi ha messo in evidenza una certa omogeneita per quanto
riguarda i mezzi di promozione adottati quali depliant, inserzioni in guide o pagine web,
anche se & sicuramente piu specializzata negli alberghi dei due consorzi i quali, infatti,
dispongono di siti internet molto completi, dettagliati e attraverso cui 1 clienti possono
effettuare la prenotazione. Riguardo a quest’ultimo servizio si €, poi, verificato che le
modalita di conferma sono simili in tutti gli hotel (fax e caparra), ma in caso di struttura al
completo solo gli alberghi dei due consorzi sono sempre disponibili a segnalare una
struttura alternativa, mentre in diversi casi le altre strutture si dimostrano piuttosto restie a
fornire tale cortesia .

Rivolgendo I’indagine verso i servizi di ristorazione, che costituiscono una parte
fondamentale del prodotto alberghiero e un elemento determinante per la creazione di una
buona immagine dell’hotel | si ¢ rilevato che la maggior parte degli alberghi di Moena
dispone di un locale specifico per il pranzo e la cena, mentre a Rimini tali locali sono
adibiti anche al consumo della prima colazione. Anche riguardo la qualita dei pasti si
rileva una sostanziale differenza in quanto € emerso che gli alberghi di entrambi i consorzi
offrono menu piu variegati o adatti a soddisfare particolari esigenze dietetiche del cliente e
il buon livello della cucina € garantito dalla presenza di addetti altamente qualificati .

Dopo aver analizzato i servizi alberghieri tipici, si € rivolta I’attenzione verso le
attrezzature e 1 servizi accessori la cui articolazione risulta importante per permettere
all’impresa alberghiera di differenziarsi in maniera efficace rispetto alla concorrenza.

A tal proposito, gli alberghi di Moena e in particolar modo quelli certificati, risultano
mediamente piu attrezzati , differenza che puo essere imputata al fatto che, mentre a
Rimini i flussi sono quasi esclusivamente estivi, a Moena forte ¢ I’affluenza nel periodo
invernale nel quale la permanenza all’interno della struttura alberghiera ¢ forse maggiore,
o comunque fa si che il turista percepisca in modo piu attento la strutturazione dell’ offerta.
Probabilmente per lo stesso motivo I’offerta di servizi per lo svago e il benessere fisico &
particolarmente ampia , mentre a Rimini il tempo di “non spiaggia” risulta vivacizzato
dalla presenza di un’offerta di servizi turistici e per il divertimento ampia e diversificata,
in conseguenza della quale gli alberghi locali non avvertono I’esigenza di ampliare le loro
dotazioni complementari.

Tra le attrezzature riveste particolare rilevanza il giardino presente in quasi tutti gli
alberghi di Moena ( che dispongono anche di parecchi metri quadrati di prato ) , mentre a
Rimini gli alberghi che offrono aree verdi sono assai rari ; il parcheggio invece ¢
disponibile a fianco dell’edificio in tutti gli alberghi esaminati, ma se a Moena, la capienza
soddisfa quasi totalmente la domanda, nella localita romagnola I’ampiezza di tale area
risulta molto bassa rispetto al fabbisogno. Occorre tuttavia tenere presente che le grosse
differenze riscontrate non sono legate alla volonta degli albergatori, ma alle modalita di
sviluppo urbano delle due localita ; a Rimini I’afflusso turistico legato al boom della
vacanza balneare ha provocato, negli anni ‘60 un’edificazione selvaggia e incontrollata,
mentre Moena ha goduto di uno sviluppo turistico piu graduale e di un afflusso molto piu
limitato che le hanno consentito di gestire gli interventi urbanistici con criteri piu
razionali.

L’ultimo aspetto esaminato tramite il questionario, € quello della qualita ecologica delle
strutture a proposito della quale la maggior parte delle strutture alberghiere dimostra
sensibilita ; tuttavia in questo ambito si distinguono ancora una volta le strutture
alberghiere di Moena le quali si rivelano piu attente all’utilizzo di metodi per il risparmio
di acqu~ ed energia e alla raccolta differenziata. Per quest’ultima, in particolare, la grossa
differenza rilevata nelle due zone (a Moena tutti gli hotel raccolgono separatamente i
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rifiuti di ogni genere, mentre a Rimini tale pratica é molto meno diffusa), dipende ancora
una volta anche da cause esterne agli alberghi individuabili nella politica ecologica della
localita .

Tenendo presente le forti differenze legate al contesto territoriale ed ambientale delle due
localita, si pud comunque affermare che, dal confronto con gli altri alberghi della stessa
categoria, emerge un distacco positivo degli hotel dei due consorzi, i quali generalmente
offrono un livello qualitativo dei servizi erogati superiore, anche se gli alberghi del
consorzio riminese presentano alcune lacune abbastanza gravi, quali la presenza di
barriere architettoniche.

Grazie alle interviste raccolte & stato poi possibile approfondire il confronto tra i due
consorzi focalizzando le problematiche di applicazione dei due differenti marchi ed 1
diversi approcci alla qualita .

Gli alberghi del gruppo “Moena Offre Qualita” sono quelli che sicuramente presentano il
modello di gestione maggiormente orientato alla qualitd in quanto hanno scelto ed
implementato un Sistema Qualita che consente di offrire alla clientela un servizio
caratterizzato da un ottimo rapporto qualitd/ prezzo in massima parte derivante dai
notevolt vantaggi di tipo interno. Tra questi il piu importante risulta sicuramente la
migliore organizzazione del lavoro conseguente alla determinazione di un organigramma
ben definito e alla precisazione dei compiti e delle mansioni, che ogni membro del
personale deve svolgere anche attraverso documenti scritti. Tali disposizioni non si
presentano come regole rigide e inderogabili, ma servono a dare un “ordine” all’albergo,
che pur mantenendo il carattere familiare che lo contraddistingue, cerca, tramite tale
pianificazione, di svolgere efficacemente e di correlare le varie attivita in modo da
ottimizzare i processi aziendali.

Per ottenere simili risultati é molto importante Pattivita di formazione del personale
(tramite tale sistema risulta notevolmente facilitata) in quanto con la definizione precisa e
scritta di tutte le mansioni che deve svolgere ogni addetto, quest’ultimo & adeguatamente
preparato ad affrontare le situazioni che il suo ruolo richiede ; inoltre, il gestore e il
responsabile della qualita cercano, attraverso la coimunicazione, di infondere nel personale
i principi della cortesia e della massima attenzione aile esigenze del cliente. Volonta
precisa della Direzione di ogni albergo ¢ infatti anche un miglioramento del clima
aziendale attraverso la comunicazione e il coinvolgimento dei dipendenti, aiutato da una
costante attenzione ai loro bisogni e alle loro aspettative.

Un altro vantaggio interno molto rilevante € rappresentato dalla riduzione dei costi legati
alla non qualita: il buon addestramento del personale e [I’attenzione posta nello
svolgimento di tutti processi (che vengono documentati da schede cartacee), consentono
una netta diminuzione degli errori da parte degli addetti e ,nel caso che si verifichino, la
loro individuazione e correzzione risulta facilitata. Per migliorarsi continuamente, in
coerenza con quanto previsto dai moderni approcci teorici (che identificano la qualita con
la soddisfazione del cliente), gli alberghi certificati predispongono , come previsto dal
Manuale della Qualita, un questionario per la verifica di tale soddisfazione tramite il quale
pol attuare eventuali azioni correttive.

Quanto ¢ emerso non tanto dai questionari , quanto dagli incontri con il presidente e i
singoli albergatori permette di affermare che la certificazione ISO rappresenta un valido
strumento per la garanzia della qualita del servizio per l'utente che , ritornando
regolarmente, dimostra come questa sia la strada da intraprendere per la fidelizzazione del
cliente ; Daltro aspetto positivo prodotto dall’adozione di un marchio di qualita ricono-
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sciuto a livello internazionele deriva dall’essere un ottimo strumento per raggiungere
un’organizzazione aziendale efficiente .

I contatti con il consorzio “Piccoli Alberghi di Qualita” di Rimini , pur evidenziando una
forte spinta verso le tematiche della qualitd, mettono in luce un approccio di tipo
volontaristico in quanto meno rigoroso e meno formalizzato rispetto a quello adottato
dagli alberghi certificati di Moena. Tale approccio si concretizza in un regolamento
redatto dal consorzio stesso che, oltre a raccomandare I'impegno nel garantire
un’accoglienza cordiale alla clientela, stabilisce requisiti strutturali e di servizio
obbligatori, differenziati a seconda della categoria, e che servono a fissare lo standard
qualitativo minimo per le strutture aderenti. 1l regolamento ¢ molto snello e si presenta,
soprattutto, come un insieme di regole di buon senso utili per adeguare la gestione
alberghiera alle esigenze della domanda e non richiede di documentare i processi e di
disporre di documenti descrittivi delle procedure e interne.

Le lacune rilevate riguardo alcuni aspetti del servizio alberghiero erogato potrebbero
essere corrette tramite 1’applicazione di un regolamento piu rigoroso rispetto a quello
vigente , sarebbe, inoltre, auspicabile che tale regolamento venisse approfondito e che
dettasse regole relative alla riorganizzazione interna, il cui miglioramento, come si € visto
nel caso degli alberghi certificati di Moena, si riflette direttamente sia sulla qualita del
servizio erogato, sia sull’economicita della gestione aziendale.

Una soluzione possibile, sarebbe I'implementazione di un sistema qualita conforme alla
normativa ISO, che permetterebbe di creare un maggiore ordine e di avviare un processo
di ristrutturazione dell’organizzazione di tali strutture, in modo da potenziare lo slancio
verso la qualita gia esistente. Tale soluzione, richiederebbe forse un periodo di tempo
abbastanza lungo e una spesa rilevante, ma sarebbe sicuramente ripagata da positivi effetti
sia interni, che esterni, tra i quali un miglioramento dell’immagine aziendale dovuto al
riconoscimento da parte della clientela (soprattutto estera) e dei tour operator, che sempre
piu si indirizzano verso strutture certificate, che garantiscono una oggettiva qualita
dell’offerta. Infatti il sistema di classificazione in base alle stelle, com’é tra I’altro risultato
dalla presente ricerca, valutando solo gli aspetti strutturali degli alberghi si dimostra
incapace di cogliere gli elementi intangibili riguardanti la qualita del servizio. Questa
situazione si riflette in una grande variabilita del livello del prodotto alberghiero offerto da
diverse strutture della stessa categoria , variabilita accentuata dal fatto che la legge
- demanda alle varie regioni la scelta dei criteri di attribuzione delle stelle . ‘

A tal proposito si ¢ verificato che nonostante appartengano alla stessa categoria, gli
alberghi di Moena (certificati 0 meno) offrono spesso un servizio globale migliore rispetto
a quelli di Rimini; fatto questo che non deve essere sottovalutato dalla localita romagnola
in un momento che gli operatori definiscono “di transizione “, proprio per le mutate
caratteristiche del turista. Positivo é comunque il fatto che sia sentita la necessita di
strumenti alternativi di classificazione dell’offerta che indichino al turista ,con chiarezza e
“oggettivita, la qualita delle strutture alberghiere; in tal senso la creazione di marchi locali
sicuramente potrebbe dimostrare un impegno ed una volonta di cambiamento della
mentalita degli albergatori verso la qualificazione del servizio offerto, anche se , ¢
importante sottolineare che, il livello qualitativo pud risultare estremamente variabile e
dipendente dalla strutturazione e dalla rigorosita di applicazione. ‘
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