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5. ORIENTAMENTO AL CLIENTE

Dal marketing su segmento al customized

marketing (marketing relazionale)
Tutto ruota intorno a ciclo di vita del cliente e non alla

transazione:
eInformazioni sui clienti

eTransazioni passate

Dati demografici
Psicografici

Dalla quota di mercato alla
quota di portafoglio

Preferenze
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Il marketing come si pone nei
confronti di:

= deterioramento ambientale
- scarsita di risorse,

. crescita della popolazione,
o inflazione mondiale,

5 servizi sociali degradati?

Il concetto di marketing non contempla il
conflitto potenziale tra desideri dei consumatori
interni aziendali e benessere sociale a lungo
termine.
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6. IL CONCETTO DI MARKETING
i SOCIALE

Il compito dell'impresa e quello di determinare |
bisogni, i desideri e gli interessi dei mercati
obiettivo di procedere al loro soddisfacimento piu
efficacemente ed efficientemente dei concorrenti,
secondo modalita che preservino e rafforzino il
benessere del consumatore e della societa.

Le imprese devono bilanciare:

= profitti

» soddisfazione delle richieste dei consumatori
= pubblico interesse.
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L’evoluzione del turismo
sostenibile nel settore

!'- alberghiero italiano
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Contributo del turismo al PIL
mondiale

2008 2018
MONDO US$ BN %Totale Crescita |US$ BN  %Totale Crescita
Turismo leisure 3212 92 3.0/5.460 9.4 3.5
Turismo d'affar 843 1.4 3.0(1.443 14 35
Investimenti de1 governi | 381 3.8 2.2 1616 4,0 3.0
Capitali investiti 1.354 94 3.7 |3.146 9.8 5.6
Esportazioni de1 visitatori | 1.118 5.8 3.12.189 5.4 5.3
Altre esportazioni 085 5.1 5.111.984 49 6.00
Domanda turistica 7.892 10,1 3.3|14.838 10.3 4.4
Industria 2.008 3.4 2.7 13.362 3.2 3.3
Turismo 5.890 9.9 3,0 10.85 10,5 4.0
Occupazione settore | o, g 2.8 2.097.983 3.1 2.0
secondario?2
Occupazione settore | 53¢ 577 8.4 241296252 9.2 2,2
terziario2
1 tasso di crescita
adeguato al tasso 2 (.000 post1 di lavoro)
d'inflazione (%)

FONTE: WTTC (World Trade & Tourism Council)
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Domanda turistica
internazionale

SU SCALA MONDIALE

SU SCALA OCCUPAZIONALE

PREVISIONI 2008-2018

Paesi che hanno generato un
alto volume di domanda
turistica nel 2008

Paesi che hanno 1l piu alto tasso
d'occupazione nel turismo

Paesi che cresceranno di
piu tra 11 2008 e 11 2018

Domanda turistica 2008 (USS$

Domanda turistica 2008 (.000

Domanda turistica 2008-

bn) posti di lavoro) 18 (% di1 crescita annua)
1 USA 1.747.5 11 Cina 74.498 |1 India 9.4
2 Cina 592 |2 India 30491 |2 Cima 3.9
3 Giappone 514.3 3 USA 14933 |3 Libia 8.1
4 Germania 505.7 |4 Giappone 6.833 4  Vietnam 8.1
5  TFrancia 4188 |5 Messico 6.633 |5 Montenegro 7.4
6 UK 403.7 |6 Indonesia 5936 6 Romania 7.1
7 Spagna 338.2 |7 Brasile 5500 |7 Macau 7.1
8  Italia 3029 |8 Vietnam 4.891 8 Namibia 6.9
9  Canada 231.4 |9 Russia 4.126 9 Croazia 6.9
10 Messico 57.6 |10 Tailandia 3911 10 Rep. Ceca 6.8

FONTE: WTTC (World Trade & Tourism Council)
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Andamento del turismo
internazionale (2009)

ARRIVI (milioni1) VARIAZIONI
2000 2005 2007 2008 06/07 07/08
MONDO 682 805 908 924 6.9 1.8
Europa 392.4 441.,6 488 488.5 5.2 0.1
Asia e Pacifico 109.3 154.7 1854 188.3 10.5 1.6
America 128.2 133.4 142.5 147.6 4.9 3.6
Africa 27.9 37.3 44.9 46,9 8.5 4.6
Medio Oriente 24.4 37.8 475 52,9 15,3 11.3

Dati UNWTO, World Tourism Barometer, gennaio 2009
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Rilevanza del turismo per
I'economia italiana

SITUAZIONE TURISMO IN ITALTA
2009 FRA 10 ANNI
9.6 % PIL 10,2 % ‘.‘
10.6% OCCUPAZIONE 11.4 % f
-4.4% CRESCITA 1.9 % ANNUO "‘
11.7 % ESPORTAZIONI 10.4 % i |

Rielaborazione tratta dai dati tratti dal documento “Travel & Tourism economic impact
2009, WTTC
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TURISMO
D’ELITE
(anni "20-"30)

l

TURISMO DEL
PROLETARIATO
(anni "30)

Cura
Conoscenza
Svago

l

Evoluzione del
fenomeno turistico

BOOM
ECONOMICO
(anni "60)

l

l

Evasione
Incontro
Socializzazione

Spostamento
all’interno dei
confini nazionali (
litorale romagnolo.
ligure)

l

Turismo come
tempo libero esteso
a nuove fasce della

societa

l

Treni popolari che
portavano gl
operai nelle localita
balneari delle coste
italiane

Viaggi effettuati

con I’automobile

verso le localita
balneari e montane
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Evoluzione del
fenomeno turistico

Sooper o oRsMO D
incontaminarti +— MASSA Il turismo diventa
(esotico) (anni "80-"90) - » un bisogno
mnfungibile

\ Boom del

1l ml‘is_mo as;tune Pressione trasporto aereo
u.ua dmlelus]one antropica sul e delle. |
internazionale territorio automobili
TURISMO E
INSOSTENIBILITA’ DI UNA SVILUPPO
DESTINAZIONE TURISTICA |— | SOSTENIBIL
E
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Evoluzione del
fenomeno turistico

SOSTENIBILITA®
ECONOMICA

SOSTENIBILITA®
AMBIENTALE

SOSTENIBILITA?
SOCIALE
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LA PUBBLICITA’
ASTOIL

“QUANDO VAI IN
VACANZA, NON
LASCIARE A CASA IL
CERVELLO. Viaggia
sempre con
coscienza. Rispetta la
natura, la religione,
la cultura con le quali
entrerai in contatto.
Un viaggio apre la
mente. Non chiuderla
prima di partire.”

o TO ' SUAMNDO Wi IN VALAN
A T
P P —
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Il settore alberghiero
italiano: che fare?

SOSTENIBILITA’

SOSTENIBILITA’®

-> il settore e frammentato: molte PMI sparse su tutto il territorio
(problemi di contenimento dei costi — concorrenza grandi gruppi
alberghieri)

-> non sempre i rapporti con i territori sono ‘idilliaci’ (a volte la
sostenibilita sociale non € molto perseguita)

-> |e soluzioni adottabili per essere sostenibili dal punto di vista
ambientale sono costose e a volte difficili da raggiungere (codici di
condotta — guide di buona pratica — eco etichette — iso 14001 —

Emas)

Prof.ssa Elena Cedrola - Universita degli Studi di Macerata - Economia e Gestione delle Imprese e Marketing



BEA
hotelRr

3

» E'il primo gruppo italiano di alberghi e bed & breakfast amici
dell'ambiente

» E’ nato nel novembre 2007 su iniziativa di 10 strutture ricettive
» Attualmente fanno parte del gruppo 130 strutture:
> Alberghi da 1 a 5 stelle
B&b
Villaggi
Wellness resorts
Agriturismi
Case vacanze
Dimore storiche
> Ostelli ....
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hiotelnr:

» Si tratta di un marchio ambientale bottom-up

» Promuove un impegno graduale ma costante da parte delle strutture

ricettive

» Per far parte del gruppo devono essere rispettati 15 requisiti obbligatori

(ottenimento di 1 eco-foglia)

> Per ottenere le ulteriori eco-foglie, possono scegliere tra 150 requisiti
facoltativi, quelli piu idonei alle caratteristiche della propria struttura.

15 requisiti obbligatori
15 requisiti obbligator
15 requisiti obbligatori
15 requisiti obbligatori
15 requisiti obbligatori

BELLA RIASSUNTIVA DEl REQUISITI CBBLIK

da &0 punti
da 120 punfi
cda 180 punfi
da 240 punfi

—ON RELATIVG PUMNMTEGZIC
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R ITI OBBLIGATORI

1) Responsabile Ambientale

2) Cartellette con eco-consigli nellecamere

3) Targa EcoWorldHotel

4) Espositorie Quadretto EcoWorldHotel negli spazi comuni
5) Carta Ecologica per usi cancelleria

6) Mezzi di Trasporto pubblici

7) Sprechi di Risorse: circolare al proprio personale
8) Lampadine in classe A (almeno il 60%)

9) Piano Energetico Annuale

10) Manutenzione caldaie e/o climatizzatori

11) Cambio Asciugamani

12) Raccolta Differenziata

13) Raccolta Pile esauste

14) Detersivi e prodotti per la pulizia ecologici

15) Alimenti locali
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PRIMA

La pulizia dei riduttori di
flusso
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La pulizia del calcare
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eoworld = | -
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Dal 20 gennaio 2009 al 30 Aprile 2009
Acquista un elettrodomestico della linea EcoGreen di Ignis, racconta il
tuo "Piccolo gesto” e vinci un soggiorno in un EcoWorldHotel.

(rrorr=| -
Lo sap€vi Che I CO
’ GREEN
Val sul Sito : risparmia e
www.piccoligesti.it e ne rgia
Partecipi LT~
alrestrazion® di hﬁ

10

vincere!

i

LASITA L SN Y
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Dall'l ottobre al 31 dicembre 2010
Acquista una lampada Osram in promozione: in regalo una notte

2x1 in un EcoWorldHotel

Innovazione ed ecologia.
OSRAM ti premia sempre!

Boh -————OsraM@

Acquista una lampaca OSRAM in promozicne:
gamma DULUX Superstar oppure LED

un fastsstico premio

T - -
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Dal 3 marzo al 30 aprile 2011

Acquista due prodotti Garnier di cui uno della linea Bio Active:
in regalo una notte per due in un EcoWorldHotel al 50% di
sconto e

R | 7 "‘_" - s
.NOTTEPERI,' Y

: e e
o o (D63 S ALIAD e bt 0 b s o

) R T A
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Dal 1 marzo 2011 al 3 giugno 2011

All'interno del bagno di
quattro stanze di
quattro EcoWorldHotel
e stato installato un
contatore che misura i
litri utilizzati.

Il cliente che rispetta i
parametri suggeriti per
il consumo di acqua
puo usufruire di uno
sconto sul prezzo della
camera.

G " Aquafresh e Amref: -
'/ come due goCCe d'acqua

= Nel 2011 Acuatresh ¢ partner & Amref per d Progetto
chiveli fl

Scuole Kenya, Partiips anche tl

-~ Agua osh
L AN v AN
. A
[ty il

Xy i fticlnomeladiunalgoccia) ¢ cordivadila :
Uu@{“}éﬁ@ sui tuoi social network: o aiuteral a postare Fattenzione di tutti Rt RIOMANT R0
72011 s termi del risparmio energetico! P 'D_&.'f_f@{&tnprimm:’»
Scopel )l pesqotta 0 &0
fom—

.J Gocce di saggeua-,“w~ TEST Rispetta.il llsparmiom \

Agualresh & Ok | Rubnelln “ Riscend: abe doxene sel 1lsp2Tio / (
T e anru ] EnErOetito & scopd il Bus prolii! v/
LT |

¥ regalang  Goce & Sagoena!
Guards ¢ condrrid £ 1 test

e

& PENNG GRUpPo in talla
& 2iberghe  badGbreaktast
£L0-Sehsibeh
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hotelr:

I vantaggi per gli associati:

Mantenimento autonomia strutture

Maggiore immagine, forza commerciale e contrattuale
Pagamento di commissioni basse per il booking on

line

Bassi oneri di affiliazione

Disponi
la distri
Disponi

hilita di un sistema di fidelizzazione attraverso
huzione di eco-card

bilita di materiali espositivi

Differenziazione rispetto alla concorrenza
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Esempio
Iniziativa
ENEL
COOP

\\W Enel
RISPARMIA ENERGIA CON ENEL E COOP. prendi I'abitudine di rispettare il pianeta. vnu)-}nm nAKan |
Dall‘11 al 24 settembre negli Ipercoop e nei supermercati Coop, avrai in omaggio le lampadine ad alta :
efficienza e gli economizzator idrici Enel. In pid riceveral un opuscolo informativo con 10 consigli per risparmiare
energia ogni glorno a casa tua. Inizia subito a salvare la bolletta e I'ambiente, www.e-coop.it @ www.enal.it

La distribuzione gramln d«le lampadine t operata da Enel Distribuzione Spa ed toel Hete Gas Spa nell'ambito deglt obblighl i
risparmio getico previsti dai decreti teriali del 20 buglio 2004 ¢ successive mod‘mchc. finanziata grazie & incentivi statali.
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i Riferimenti

= Blythe, Cedrola cap. 1
= Articolo EcoworldHotels
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