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Intervista a Mariangela Franch, professore di marketing alla Facoltd di economia dell’Universita di Trento

Turismo e tecnologia, un rapporto in crescita
Internet e diffuso ma non ancora valorizzato

I sto weh é spesso I'equivalente i una brochure eleftronica. Le-mail non viene sfruttata per migliorare la comunicazione

11 turismo & un settore chiave nell’'econo-
mia trentina e la tecnologia puo contribuire
a migliorare i risultati delle aziende del com-
parto. Affrontiamo I’argomento con Marian-
gela Franch, professore ordi-

un’altra?

«Dalle numerose analisi che il gruppo
eTourism ha svolto emerge il ruolo impor-
tante che Internet svolge come strumento di

territorio, hanno certamente cambiato le abi-
tudini e le modalita di scelta. In particolare
una parte del mercato ha individuato Inter-
net come canale diretto d’informazione ed ha

manifestato la tendenza a sal-

nario di marketing all’uni-
versita di Trento e responsa-
bile del gruppo di ricerca
eTourism.

Professoressa Franch,
quale ruolo riveste I'infor-
matica nei servizi turistici?

«Prima di tutto & necessa-
rio chiarire a quali servizi tu-
ristici ci si riferisce. Sappia-
mo che in Italia il settore tu-
ristico si caratterizza per la
dualita montano/marino e
per la prevalenza di piccole e
medie imprese con una strut-
tura organizzativa per lo pilt
familiare e per la scarsa nile-
vanza delle grandi catene al-
berghiere e di tour operator.
Questi ultimi sono lontani
dallo svolgere in Italia il ruo-
lo che giocano per esempio
in Germania o in Francia,
dove gestiscono piti del 50%
della domanda. Quindi la ri-
sposta alla domanda ¢ diver-
sa per i differenti tipi di turi-
smo. Riferendosi a quello

dagli all

Eccellenti

Risultati ottenuti nel 2002
rghi delle Alpi
iin termini di prenotazioni
ricevute tramite il proprio
sito Web o e-mail

2%

19%

65%

14%

Gruppo di ricerca

tare 'agenzia di viaggio nel suo
ruolo d’infomediatore».

Che cosa si intende per siste-
mi di «destination manage-
ment»?

Il termine destination mana-
gement, di origine anglosasso-
ne, indica genericamente l'atti-
vita di gestione della domanda
e dell’offerta turistica di un de-
terminato territorio. Quando si
passa perd, dalla definizione
agli aspetti pill operativi, ossia
ci si chiede chi & come si faccia
il destination management,
non c¢’¢ unanimita di vedute.
Alcuni autori ritengono che
quest’attivita sia essenzialmen-
te rivolta all'individuazione
della domanda turistica inte-
ressata ad un territorio, altri in-
vece ritengono che il destina-
tion management sia I'attivita
di gestione dell’'offerta di un
territorio. Potremo in sintesi
sostenere che il destination ma-
nagement ¢& I'attivita di coordi-
namento dell’offerta dei diver-

Fonte

e Tourism

montano, studiato dal grup-
po di ricerca e¢Tourism che ceordino, il ruolo
dell'informatica negli ultimi dieci anni, ¢ sta-
to quello di uno strumento di razionalizza-
zione della gestione, al fine di migliorarne
Pefficienza complessiva. Accanto alle impre-
se della ricezio-

supporto alla formazione delle scelte del tu-
rista. La possibilita di informarsi stando co-
modamente seduto a casa, potendo confron-
tare le caratteristiche di differenti localita, i
prezzi dei servizi offerti e le specificita di un

si attori della filiera turistica
che operano in una determinata area geo-
grafica per raggiungere segmenti di mercato
ben identificati».

In che cosa consiste il progetto di ricerca
eTourism?

11 gruppo di ricerca attivo presso la Facolta
di Economia dal 1997 si occupa principal-
mente dello studio delle caratteristiche strut-
turali del turismo nelle Alpi e dell’impatto
delle tecnologie dell’informazione e della co-
municazione sulle imprese di piccole e medie
dimensioni. Nei sctte anni di ricerca siamo
riusciti a costruire due database molto im-
portanti. Il primo ¢ formato da un campione
di 5.000 turisti, ai quali abbiamo posto, tra le
altre, una serie di domande relative all’'uso
della tecnologia nell'identificazione e scelta
della localita turistica. Il secondo database &
composto di un campione di 320 alberghi, di-
stribuiti nelle Alpi, al quale & stato chiesto di
descrivere I'impatto che le nuove tecnologie
hanno sulle loro imprese».

Che rapporto hanno con Internet e Pinfor-
matica in generale le piccole e medie impre-
se trentine che operano nel campo turistico?

«Dal confronto tra diverse realta impren-
ditoriali alpine ¢ emerso che le aziende tren-
tine sono, insieme a quelle altoatesine, le me-
glio posizionate in termini di dotazione di
hardware di collcgamenll alla rete. Faccio un
esempio: gia tre anni fa quasi tutte le impre-
se trentine erano presenti in Internet con un
Proprio sito ¢ usavano regolarmente la posta
clettronica; se analizzuamofpiﬁ in profondita
I'uso che le medesime ne fanno, scopriamo
che il sito ¢ spesso I'equivalente di una bro-
chure elettronica ¢ la posta non & uno stru-
mento per migliorare la comunicazione con
clienti 0 altri operatori. Esistono quindi am-
pi margini per un pieno sfruttamento delle
potenzialita della rete».

Ulteriori informazioni riguardo eTourism so-
no disponibili sul sito del gruppo di ricerca, al-
Pindirizzo www.economia.unitn.it/etourism.

ne ¢ ristorazio-
ne, nel settore
operano sogget-
ti  come le
Aziende di pro-
m0710nc turisti-
ca, per le quali
I'informatica ha
svolto e svolge
un ruolo fonda-

Le soluzioni sul fronte di gestione d'impresa e contatti con il cliente

Informatica, istruzioni per |'uso

Ecco come I'industria delle vacanze puo evolversi

100%
90%+
80%

Utilizzo di Internet @ posta elettronica degli alberghi delle Alpi

Testi a cura di M. CIPRIANI

Email
informatica@media-alpi.it

mentale. " Essa,
infatti, facilita la
diffusione  del-
I'informazione

¢ rende pill im-
mediate la atti-
vita di comuni-
cazione e com-
mercializzazio-
ne dell’offerta.
In questo senso
I portali turistici
di un territorio
possono  costi-
tuire un punto
di forza impor-
tante per valo-
rizzare l'iden-
tita ¢ le specifi-
cita locali e dei
prodotti"

Si & spostata
su Internet la
battaglia per in-
centivare il turi-
sta a scegliere
una localita
piuttosto  che

Ferie, vacanze, relax ¢ posti meravigliosi.'Que-
sto @ il sogno dei vacanzieri di tutto il mondo.
Stendersi su una bella spiaggia o, al frescd, su un
meraviglioso prato di montagna e ricaricare le
batterie dopo un anno di intensa attivita lavora-
tiva; oppure fare una bella passeggiata sulle Do-
lomiti e gustare la gioia di vivere. Ma dove anda-
re e quanto spendere? Ognuno cerca il "meglio”
in relazione alle proprie possibilita economiche.

E allora via, alla spasmodica ricerca della ya-
canza ideale: ¢’¢ chi privilegia lo sport, chila tran-
quillita, chi la vita notturna e i locali alla moda,
chi infine pretende la disponibilita dei servizi piut
disparati.

Le aziende provinciali turistiche (Apt) di tutta
Italia profondone grande impegno per mostrare
la qualita delle strutture presenti sul proprio ter-
ritorio. E la qualita, uno dei valori principali in
tutfi i campi produttivi, ¢ estremamente impor-
tante nel seftore turistico, specialmente ora che
Teuro e i rincari in generale, rendono meno ap-
petibili le vacanze in Italia.

Certo il Trentino, a prima vista, non ha bisogno
di pr “_‘ dide localita montanc ¢ la-
custri, ottimi impianti sciistici, iniziative cultura-
lie strutture ricettive di prim’ordine. Ma oggi tut-
to questo non basta. Le attivita che riguardano la

promozione furistica devono essere sempre piil
frutto di studio € preparazione, non'si puo piirim-
provvisare. Soprattutto ¢ necessario servirsi di
strumenti all’avangnardia.

Ecco perché l'informatica e Internet sono or-
mai fondamentali anche nel settore turistico.

Nella preparazione delle strategie di mercato,
1a tecnologia rende piil efficienti le analisi e le so-
luzioni; inoltre pud permettere di massimizzare
gli investimenti con azioni mirate, attraverso I'u-
so di sofisticati strumenti per il marketing e con
P'adozione di sistemi di Customer relationship
management (Crm) per la fidelizzazione dei clien-
ti.

Dal lato utente, attraverso i siti di e
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viene enormemente facilitata la ricerca e la pre-
notazione delle strutture. E visibile all’istante il
luogo esatto dove si trova un albergo, come si pre-
senta all’esterno, le foto delle camere e i servizi
offerti (piscina, sauna, baby sitting, possibilita di
ospitare animali domestici, strutture idonee a
ospitare disabili, connettivita Internet, ecc). Il tu-
rista pud anche farsi un’idea del territorio nel
quale intende trascorrere la villeggiatura, con-
trollare se ci sono manifestazioni o iniziative in-
teressanti nel periodo da lui prescelto e costruire
la propria vacanza su misura,
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LaProvinvia autono-
ma di Trento ha gestito
i cambiamenti in corso
nel settore turistico, co-
stituendo la Trentino
S.p.a. che nel 2003 ha

sostituito  I’Azienda
provinciale per il turi-
Smo.

La nuova societa &
responsabile della pro-
mozione del turismo e
del marketing e coordi-
na tutte le attivita che
ruotano attorno all’of-
ferta turistica, svolgen-
do compiti di collega-
mento tra istituzioni,
imprese, universita e
camera di commercio.

A luglio di quest’an-
no & stata presentata la
legge-quadro del turi-
smo, che tra le varie
riforme, introduce la
possibilita per i privati
di detenere quote di
Trentino S.p.a.. Sempre
nelle previsioni della
legge, I'assessore pro-
vinciale al turismo do-
vrebbe ricoprire I'inca-

rico di presidente della
societa.
Infine Trentino

S.p.a. detiene il 57,5%
di TrentinoTis, societa
preposta alla promo-
zione del territorio e al
commercio 'deif servizi
turistici (bochng on-li-
ne) attraverso Futilizzo
delle nuove tecnologie.
1l principale scopo di
TkentinoEI"ls ¢la realiz-
zazione di un unico si-
stema informativo on-
line del Trentino. Frut-
to di questa organizza-
zione ¢ il portale
www.trentino.to, crea-
to con la collaborazio-
ne tecnologica di Tisco-
ver, azienda leader nel-
la costruzione e gestio-
ne di portali turistici.

L’angolo
informatico
va in fe

Ci rivedremo
giovedi
8 settembre
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