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qualità alle imprese meritevoli (91,7%). Un livello di accordo inferiore, anche se 

comunque maggioritario, si registra nelle altre province laziali e soprattutto tra gli 

operatori del frusinate, che sembrano accogliere con minore entusiasmo le proposte 

sottoposte alla loro attenzione, con un livello di accordo pari al 64,6% per l’istituzione 

del garante, al 71% per la carta etica di accoglienza e al 77,4% per il marchio 

regionale di qualità. 
 

Tabella 21 – Accordo nei confronti delle seguenti proposte per tutelare i turisti e sostenere la qualità 

dell’offerta turistica in base alla provincia in cui opera l’impresa turistica - Valori  percentuali  
 

 

ISTITUZIONE DI UN GARANTE/DIFENSORE CIVICO DEL TURISTA 

FR LT RI RM VT Totale 

Molto d’accordo 19,4 25,0 23,1 24,8 19,4 23,8 

Abbastanza d’accordo  45,2 50,0 42,3 52,4 63,9 51,9 

Poco d’accordo 22,6 17,9 19,2 18,1 8,3 17,6 

Per niente d’accordo 12,9 7,1 15,4 4,7 8,3 6,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

 REALIZZAZIONE CARTA ETICA DI ACCOGLIENZA DEL TURISTA 

Molto d’accordo 22,6 28,6 23,1 28,3 16,7 26,6 

Abbastanza d’accordo  48,4 50,0 50,0 54,7 77,8 55,3 

Poco d’accordo 22,6 14,3 23,1 11,8 2,8 12,9 

Per niente d’accordo 6,5 7,1 3,8 5,1 2,8 5,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

 MARCHIO REGIONALE DI QUALITÀ ALLE IMPRESE MERITEVOLI 

Molto d’accordo 35,5 37,5 30,8 37,4 25,0 35,7 

Abbastanza d’accordo  41,9 46,4 50,0 50,8 66,7 50,9 

Poco d’accordo 12,9 10,7 11,5 8,3 -  8,4 

Per niente d’accordo 9,7 5,4 7,7 3,5 8,3 5,0 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Capitolo 3  
 

Gestione e programmazione delle competenze aziendali 
 

 

 

3.1 L’autovalutazione delle competenze professionali  

 

La filiera turistica si caratterizza per la presenza di professionalità eterogenee e 

diversificate, coinvolgendo al suo interno imprese che destinano i rispettivi output 

anche a comparti non strettamente turistici. La necessità di realizzare un raccordo 

tra le diverse competenze rappresenta una sfida importante per le imprese 

turistiche, chiamate ad investire in una crescita professionale sempre più orientata 

alla trasversalità e alla flessibilità, con l’obiettivo di offrire un prodotto turistico di 

qualità, basato su scelte pianificate e condivise di sviluppo. 

L’apertura verso nuove competenze professionali e l’attenzione alla formazione 

rappresentano, in tal senso, requisiti essenziali per le professionalità che operano 

nel turismo, indipendentemente dalla posizione lavorativa occupata (libero 

professionista, dipendente, titolare di impresa, ecc.).  

Allo stesso tempo, l’affermazione di politiche aziendali in grado valorizzare gli 

investimenti nella formazione e nell’aggiornamento professionale, anche attraverso 

una costante valutazione delle proprie potenzialità e delle proprie risorse, resta 

comunque uno strumento fondamentale di guida e di indirizzo nella costruzione di 

solidi percorsi di crescita individuale e dell’impresa nel suo complesso. 

A tale riguardo, alle aziende turistiche intervistate è stata chiesta una 

autovalutazione delle proprie capacità tecniche e professionali, con l’obiettivo di 

delineare punti di forza e di debolezza che caratterizzano l’offerta di competenze del 

sistema regionale. Dai risultati emerge una diffusa valutazione tra le imprese di una 

propria elevata professionalità: la maggioranza delle strutture turistiche si 

promuove infatti a pieni voti su tutte le competenze analizzate, delineando un 

livello complessivo elevato nel 57,2% dei casi, sufficiente nel 39,7% e scarso o 

assente in appena il 3,1%. 

 
Tabella 1 – Valutazione complessiva del livello di competenza professionale espressa dalle aziende 

turistiche intervistate - Valori assoluti e percentuali 

 

 V.A. % 

Elevato 231 57,2 

Sufficiente 160 39,7 

Scarso/assente 12 3,1 

Totale 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Valutazione complessiva delle competenze professionali espressa dalle 

aziende turistiche intervistate - Val. % 

3,1

39,7

57,2

Elevato Sufficiente Scarso/assente

 

Sono le strutture alberghiere le aziende che più delle altre affermano di disporre 

di professionalità: oltre i 2/3 degli alberghi intervistati si colloca infatti su un livello 

di competenze elevate (69,2% a fronte del 30% di giudizi sufficienti e dello 0,7% di 

“scarsi/assenti”).   

Sul fronte opposto, minori eccellenze sono segnalate dalle imprese ricettive 

complementari che, rispetto alle strutture alberghiere, affermano di disporre nel 

47,2% dei casi di competenze elevate, nel 48,5% dei casi “sufficienti” e insufficienti 

nel restante 4,2% dei casi. 

Per quanto riguarda le “altre imprese” intervistate (agenzie di viaggio, tour 

operator, pro loco e imprese di servizi turistici), che in termini di professionalità 

turistica dispongono di competenze differenti rispetto alle imprese ricettive, rilevano 

nella maggior parte dei casi un livello di competenze elevato (56,4%), piuttosto che 

sufficiente (39,3%) o scarso/assente (4,3%). 

 

Valutazione delle competenze professionali per tipologia di impresa 

Valori %  

39,7

39,3

48,5

30,0

3,1

4,3

4,2

0,769,2

47,2

56,4

57,2Totale

Altre imprese

Strutture

complementari

Strutture alberghiere

Elevato Sufficiente Scarso/assente
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Tabella 2 – Valutazione complessiva del livello di competenze professionali per tipologia di impresa 

turistica - Valori assoluti e percentuali 

 

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Elevato 95 69,2 74 47,2 62 56,4 231 57,2 

Sufficiente 41 30,0 76 48,5 43 39,3 160 39,7 

Scarso/assente 1 0,7 7 4,2 5 4,3 12 3,1 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Il livello di valutazione espresso risulta strettamente correlato alla dislocazione 

dell’impresa sul territorio, mostrando come la formazione di una professionalità 

turistica competitiva sia fortemente collegata alla maggiore/minore vocazione 

turistica del territorio e alla tipologia di domanda raccolta. Pur ricordando la parziale 

rappresentatività del campione a livello provinciale che consente al riguardo 

soltanto valutazioni indicative, la quota delle aziende che afferma di disporre di un 

livello di professionalità elevato sale al 65,4% tra le imprese che operano nella 

provincia di Roma, seguite da quelle della provincia di Latina (53,3%), seconda 

realtà regionale per numero di turisti accolti sul territorio; nelle province di 

Frosinone, di Rieti e di Viterbo invece diminuisce il numero delle imprese che 

vantano professionalità e competenze “elevate” (rispettivamente il 40,9%, il 39,7% 

e il 32,7%) e risultano più diffuse quelle “sufficienti” (54,8%, 55,8% e 62%); le 

aree di criticità risultano pari al 5,6% delle imprese di Viterbo, al 4,5% di quelle di 

Rieti e al 4,3% di Frosinone, che esprimono un livello di competenze 

complessivamente inadeguato.  

 

Valutazione delle competenze professionali di cui dispone l'azienda per 

provincia - Val. %  

39,7

62,0

55,8

54,8

44,6

32,0

3,1

5,6

4,5

4,3

2,1

2,6

57,2

65,4

32,4

39,7

40,9

53,3

Totale

Viterbo

Rieti

Frosinone

Latina

Roma

Elevato Sufficiente Scarso/assente
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Tabella 3 – Valutazione complessiva del livello di competenze professionali per provincia di 

appartenenza dell’azienda - Valori assoluti e percentuali 

 

 

Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Elevato 13 40,9 30 53,3 10 39,7 166 65,4 12 32,4 231 57,2 

Sufficiente 17 54,8 25 44,6 15 55,8 81 32,0 22 62,0 160 39,7 

Scarso/assente 1 4,3 1 2,1 1 4,5 7 2,6 2 5,6 12 3,1 

Totale 31 100,0 56 100,0 26 100,0 254 100,0 36 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Per quanto riguarda le singole competenze oggetto di analisi, la conoscenza del 

territorio e delle risorse locali risulta quella più positivamente diffusa (per il 73,7% 

delle imprese intervistate è elevata, per il 25,1% sufficiente e per l’1,2% scarsa o 

assente); molto positivo il bilancio delle aziende in termini di competenze relazionali 

(elevate per il 59,3%, sufficienti per il 40,2% e scarse/assenti per lo 0,5%) e di 

capacità tecnico-operative (55,6%, 42,7% e 1,7%); più ridotta ma comunque 

maggioritaria la quota delle aziende in possesso di elevate competenze linguistiche 

(52,6%), informatiche (51,4%) e commerciali (50,6%), in relazione alle quali 

tuttavia cresce leggermente la quota di quante riconoscono un livello scarso o 

assente, con i valori più elevati per le lingue (7,7%) e l’informatica (5% a fronte del 

2,2% rilevato per le competenze commerciali). 

Quest’ultimo risultato, che pure è riferibile a una quota molto minoritaria delle 

imprese turistiche della regione, rimanda ad una “marginalità” rispetto alla 

vocazione internazionale del Lazio, che, come osservato nell’analisi di scenario, 

rappresenta una delle mete più visitate a livello internazionale; inoltre, le criticità 

emerse in ambito informatico possono creare problematiche di digital divide tra 

imprese turistiche, con una inevitabile esclusione dalle opportunità offerta dal web e 

in generale dalla società dell’informazione.     
 

Valutazione del livello di competenza professionale per specifica competenza - 

Valori %

73,7

59,3

55,6

52,6

51,4

50,6

42,7

39,7

40,2

47,1

43,7

25,1

57,2 39,7

7,7

1,2

5,0

2,2

1,7

0,5

3,1Valutazione complessiva

Conoscenza del territorio 

Competenze relazionali

Competenze tecnico-

operative

Competenze linguistiche

Competenze informatiche

Competenze commerciali

Elevato Sufficiente Scarso/assente
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Tabella 4 – Valutazione del livello di competenze professionali per specifica competenza  

Valori assoluti e percentuali 

 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Conoscenza del territorio  297 73,7 101 25,1 5 1,2 403 100,0 

Competenze relazionali 239 59,3 162 40,2 2 0,5 403 100,0 

Competenze tecnico-operative 224 55,6 172 42,7 7 1,7 403 100,0 

Competenze linguistiche 212 52,6 160 39,7 31 7,7 403 100,0 

Competenze informatiche 207 51,4 176 43,7 20 5,0 403 100,0 

Competenze commerciali 204 50,6 190 47,1 9 2,2 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Disaggregando le valutazioni espresse dalle imprese turistiche intervistate in 

base al tipo di competenza osservata e all’appartenenza territoriale, è possibile 

individuare specifici punti di forza e di debolezza del profilo professionale delle 

aziende che operano sul territorio.  

In base ai risultati raccolti, la conoscenza del territorio e delle sue risorse si 

conferma la competenza più diffusa in tutti i contesti provinciali, raccogliendo una 

quota di giudizi “elevati” quasi sempre superiore al 60% (pari al 77,2% tra le 

aziende che operano nella provincia di Roma, al 76,8% nella provincia di Latina, al 

64,5% in quella di Frosinone, al 61,5% di Rieti e al 61,1% di Viterbo). 

Nell’individuazione delle altre competenze ritenute “elevate” dalle imprese, è 

possibile osservare un differente posizionamento delle aziende in base ai territori di 

appartenenza accompagnato, come osservato in precedenza, da un generale 

decremento dei giudizi elevati, registrato soprattutto nelle province a minore 

vocazione turistica.  

In particolare, se nella provincia di Roma si rilevano valutazioni elevate diffuse 

anche per le altre competenze (con valori percentuali mai inferiori al 59%), nella 

provincia di Latina soltanto le capacità relazionali raccolgono una quota altrettanto 

importante di giudizi positivi (58,9% elevato), presentando per le altre competenze 

proposte un livello più vicino alla sufficienza, in particolar modo per quelle 

informatiche. 

Nelle altre province, la presenza di competenze elevate è segnalata per l’utilizzo 

delle nuove tecnologie a Frosinone (dal 45,2% delle imprese), per le competenze 

tecnico-operative a Rieti (42,3%), anche se in queste realtà, come nella provincia 

di Viterbo, la professionalità turistica sembra poter contare in modo quasi esclusivo 

sull’elevato livello di conoscenza del territorio e delle sue risorse, presentando per 

le altre dimensioni professionali un livello sufficiente o in alcuni casi scarso o 

assente. 

Concentrando l’attenzione su quelle capacità professionali soltanto 

eccezionalmente presenti tra le imprese del territorio, maggiori criticità a livello 

territoriale si rilevano in provincia di Rieti, Viterbo e Frosinone in termini di 

conoscenza delle lingue straniere e a Viterbo anche in relazione alle competenze 

informatiche. Sono le imprese che operano in questi territori, quindi, quelle più 

esposte ad un maggior rischio di esclusione dalle possibilità offerte dal mercato 

estero, soprattutto in un contesto come quello del Lazio che, come più volte 

ricordato, risulta ad alta vocazione turistica internazionale. Una vocazione 

associabile essenzialmente alla Capitale ma che, in tale contesto, deve rimandare 
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necessariamente ad opportunità che possono essere colte dall’intero sistema 

turistico regionale.  

 

Aziende turistiche che si collocano su un livello di competenza 

professionale elevato per provincia e tipo di competenza - Valori %

64,5 76,8 61,5
77,2

61,1
73,7

45,2
42,9

38,5

59,1

25,0

51,4

25,8
48,2

26,9
61,0

19,4
50,6

35,5 58,9 38,5 69,3 25,0 59,3

35,5 46,4
30,8 61,0 33,3 52,6

38,7 46,4 42,3 64,6 30,6 55,6

Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale

Competenze tecnico-operative

Competenze linguistiche

Competenze relazionali

Competenze commerciali

Competenze informatiche

Conoscenza del territorio 

 
Tabella 5 – Valutazione del livello di competenze professionali per provincia e specifica competenza - 

Valori percentuali 

  

 

Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

% % % % % % 

Competenze tecnico-operative 

Elevato 38,7 46,4 42,3 64,6 30,6 55,6 

Sufficiente 58,1 53,6 53,8 33,9 66,7 42,7 

Scarso/assente 3,2 -  3,8 1,6 2,8 1,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Competenze linguistiche 

Elevato 35,5 46,4 30,8 61,0 33,3 52,6 

Sufficiente 51,6 46,4 50,0 33,9 52,8 39,7 

Scarso/assente 12,9 7,1 19,2 5,1 13,9 7,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Competenze relazionali 

Elevato 35,5 58,9 38,5 69,3 25 59,3 

Sufficiente 64,5 41,1 61,5 30,3 72,2 40,2 

Scarso/assente  -  -  - 0,4 2,8 0,5 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Competenze commerciali 

Elevato 25,8 48,2 26,9 61,0 19,4 50,6 

Sufficiente 67,7 50,0 73,1 37,0 77,8 47,1 

Scarso/assente 6,5 1,8  - 2,0 2,8 2,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Competenze informatiche 

Elevato 45,2 42,9 38,5 59,1 25,0 51,4 

Sufficiente 51,6 53,6 57,7 36,2 63,9 43,7 

Scarso/assente 3,2 3,6 3,8 4,7 11,1 5,0 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Conoscenza del territorio 

Elevato 64,5 76,8 61,5 77,2 61,1 73,7 

Sufficiente 35,5 23,2 38,5 20,9 38,9 25,1 

Scarso/assente  -  -  - 2,0  - 1,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Un’ulteriore disaggregazione delle valutazioni raccolte è stata realizzata per 

tipologia di struttura alberghiera, per tipologia di struttura complementare e per 

tipo di impresa non ricettiva, andando ad approfondire ulteriormente i risultati 

emersi nell’osservazione del livello di competenze per tipo di azienda turistica 

intervistata.  

A tale riguardo, una netta differenza è rinvenibile anche all’interno delle 

strutture alberghiere: se tra gli alberghi a 5-4 stelle le imprese che si collocano su 

un livello di competenze elevato rappresentano oltre il 90% dei casi e non scendono 

al di sotto dell’80% nelle singole competenze, gli alberghi a 3-2 stelle riducono le 

proprie eccellenze (con giudizi elevati pari al 51,3% dei casi), presentando un livello 

più vicino alla sufficienza su numerosi aspetti professionali, ad eccezione del livello 

di conoscenza del territorio (62,8%) e delle competenze linguistiche (59%).  

  
Tabella 6 – Valutazione del livello di competenze professionali espressa dalle strutture alberghiere 

intervistate - Valori percentuali 

 

 
Alberghi 5-4 

stelle 
Alberghi 3-2 

stelle Totale 

Elevato 92,9 51,3 69,2 

Sufficiente 7,1 47,4 30,0 

Scarso/assente 0,0 1,3 0,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 
Tabella 7 – Valutazione del livello di competenze professionali per specifica competenza e tipologia di 

struttura alberghiera - Valori assoluti e percentuali 

 

Alberghi 5-4 stelle 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 58 98,3 1 1,7  -  - 59 100,0 

Competenze linguistiche 54 91,5 5 8,5  -  - 59 100,0 

Competenze relazionali 57 96,6 2 3,4  -  - 59 100,0 

Competenze commerciali 52 88,1 7 11,9  -  - 59 100,0 

Competenze informatiche 50 84,7 9 15,3  -  - 59 100,0 

Conoscenza del territorio  58 98,3 1 1,7  -  - 59 100,0 

Alberghi 3-2 stelle 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 35 44,9 43 55,1  -  - 78 100,0 

Competenze linguistiche 46 59,0 31 39,7 1 1,3 78 100,0 

Competenze relazionali 34 43,6 44 56,4  -  - 78 100,0 

Competenze commerciali 37 47,4 41 52,6  -  - 78 100,0 

Competenze informatiche 39 50,0 35 44,9 4 5,1 78 100,0 

Conoscenza del territorio  49 62,8 28 35,9 1 1,3 78 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Le strutture ricettive complementari, come osservato in precedenza, presentano 

una valutazione complessiva delle proprie capacità professionali meno eccellente 

rispetto a quella rilevata dalle strutture alberghiere o dalle imprese turistiche non 

ricettive. Nel dettaglio, se i campeggi/villaggi turistici sembrano presentare un 

livello di competenze (elevato per il 51,1%, sufficiente per il 48,3% e 

scarso/assente per lo 0,6%) non molto distante da quello rilevato dagli alberghi a 

3-2 stelle, e gli “affittacamere” si collocano nella maggior parte dei casi sulla 

sufficienza, maggiori criticità sembrano emergere per gli agriturismi, i bed & 
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breakfast e le case per ferie, in particolare per quanto riguarda le competenze 

linguistiche, informatiche e in alcuni casi commerciali.  
 

Tabella 8 – Valutazione del livello di competenze professionali espressa dalle strutture 

complementari intervistate - Valori percentuali 
 

 Agriturismo 

Campeggio/ 

villaggio 
turistico 

Bed & 
Breakfast Affittacamere 

Case 

per 
ferie Totale 

Elevato 46,8 51,1 48,7 41,7 46,8 47,2 

Sufficiente 47,2 48,3 45,7 57,1 46,0 48,5 

Scarso/assente 6,0 0,6 5,6 1,3 7,1 4,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Tabella 9 – Valutazione del livello di competenze professionali per specifica competenza e tipologia di 

struttura complementare - Valori assoluti e percentuali 
 

Agriturismo 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 22 52,4 19 45,2 1 2,4 42 100,0 

Competenze linguistiche 8 19,0 26 61,9 8 19,0 42 100,0 

Competenze relazionali 22 52,4 20 47,6  -  - 42 100,0 

Competenze commerciali 13 31,0 27 64,3 2 4,8 42 100,0 

Competenze informatiche 18 42,9 20 47,6 4 9,5 42 100,0 

Conoscenza del territorio  35 83,3 7 16,7  -  - 42 100,0 

Campeggio/villaggio turistico 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 10 34,5 19 65,5  -  - 29 100,0 

Competenze linguistiche 16 55,2 12 41,4 1 3,4 29 100,0 

Competenze relazionali 16 55,2 13 44,8  -  - 29 100,0 

Competenze commerciali 12 41,4 17 58,6  -  - 29 100,0 

Competenze informatiche 14 48,3 15 51,7  -  - 29 100,0 

Conoscenza del territorio  21 72,4 8 27,6  -  - 29 100,0 

Bed & Breakfast 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 18 46,2 20 51,3 1 2,6 39 100,0 

Competenze linguistiche 14 35,9 18 46,2 7 17,9 39 100,0 

Competenze relazionali 22 56,4 17 43,6  -  - 39 100,0 

Competenze commerciali 19 48,7 20 51,3  -  - 39 100,0 

Competenze informatiche 12 30,8 23 59,0 4 10,3 39 100,0 

Conoscenza del territorio  29 74,4 9 23,1 1 2,6 39 100,0 

Affittacamere 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 9 34,6 17 65,4  -  - 26 100,0 

Competenze linguistiche 13 50,0 13 50,0  -  - 26 100,0 

Competenze relazionali 7 26,9 19 73,1  -  - 26 100,0 

Competenze commerciali 9 34,6 17 65,4  -  - 26 100,0 

Competenze informatiche 12 46,2 12 46,2 2 7,7 26 100,0 

Conoscenza del territorio  15 57,7 11 42,3  -  - 26 100,0 

Case per ferie 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 6 28,6 13 61,9 2 9,5 21 100,0 

Competenze linguistiche 13 61,9 6 28,6 2 9,5 21 100,0 

Competenze relazionali 8 38,1 13 61,9  -  - 21 100,0 

Competenze commerciali 8 38,1 10 47,6 3 14,3 21 100,0 

Competenze informatiche 7 33,3 12 57,1 2 9,5 21 100,0 

Conoscenza del territorio  17 81,0 4 19,0  -  - 21 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Tra le altre aziende di servizi turistici, sono invece i tourist office e le pro loco ad 

esprimere una valutazione meno eccellente delle proprie capacità professionali (con 

il 37,1% delle aziende che si collocano su un livello elevato, il 56,1% sufficiente e il 

6,8% scarso/assente), mentre le agenzie di viaggio/tour operator, così come le 

altre aziende di servizi turistici (guide turistiche, organizzazione escursioni/visite 

culturali, trasporto, ecc.), presentano un bilancio professionale più positivo (elevato 

rispettivamente per il 73,1% e il 70,6%).  

In particolare, le pro loco e i tourist office, pur ritenendo in prevalenza di 

disporre di competenze “sufficienti”, registrano la quota più elevate di aziende che 

segnalano competenze scarse o assenti su diverse dimensioni della professionalità 

turistica, confermando i risultati precedentemente emersi nell’analisi delle situazioni 

negative vissute dai turisti nel corso della loro permanenza nel Lazio, tra le quali la 

mancata ricezione di informazioni turistiche adeguate risulta la più diffusa.  

 
Tabella 10 – Valutazione del livello di competenze professionali espressa dalle altre imprese di servizi 

turistici del Lazio intervistate - Valori percentuali 

 

 
Imprese di servizi 

turistici 

Agenzie di 
viaggio/tour 

operator 
Tourist 

office/Pro Loco Totale 

Elevato 70,6 73,1 37,1 56,4 

Sufficiente 27,0 24,8 56,1 39,3 

Scarso/assente 2,4 2,1 6,8 4,3 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 
Tabella 11 – Valutazione del livello di competenze professionali per specifica competenza e tipologia di 

altre imprese di servizi turistici - Valori assoluti e percentuali 

 

Imprese di servizi turistici 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 19 90,5 2 9,5  -  - 21 100,0 

Competenze linguistiche 14 66,7 5 23,8 2 9,5 21 100,0 

Competenze relazionali 15 71,4 6 28,6  -  - 21 100,0 

Competenze commerciali 13 61,9 8 38,1  -  - 21 100,0 

Competenze informatiche 10 47,6 10 47,6 1 4,8 21 100,0 

Conoscenza del territorio  18 85,7 3 14,3  -  - 21 100,0 

Agenzie di viaggio/tour operator 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 32 82,1 7 17,9  -  - 39 100,0 

Competenze linguistiche 24 61,5 12 30,8 3 7,7 39 100,0 

Competenze relazionali 37 94,9 2 5,1  -  - 39 100,0 

Competenze commerciali 28 71,8 11 28,2  -  - 39 100,0 

Competenze informatiche 28 71,8 11 28,2  -  - 39 100,0 

Conoscenza del territorio  22 56,4 15 38,5 2 5,1 39 100,0 

Tourist office/Pro Loco 

 

Elevato Sufficiente Scarso/assente Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Competenze tecnico-operative 15 30,6 31 63,3 3 6,1 49 100,0 

Competenze linguistiche 10 20,4 32 65,3 7 14,3 49 100,0 

Competenze relazionali 21 42,9 26 53,1 2 4,1 49 100,0 

Competenze commerciali 13 26,5 32 65,3 4 8,2 49 100,0 

Competenze informatiche 17 34,7 29 59,2 3 6,1 49 100,0 

Conoscenza del territorio  33 67,3 15 30,6 1 2,0 49 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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3.2 Strumenti di formazione, informazione e aggiornamento 

 

L’accesso alla formazione lungo tutto il corso della vita rappresenta un requisito 

essenziale della società postmoderna che riconosce la conoscenza come principale 

risorsa di sviluppo e di crescita, risorsa che per un settore come quello turistico, 

caratterizzato da dinamiche e fabbisogni sempre nuovi, rappresenta un aspetto 

decisivo di permanenza sul mercato.  

La Strategia di Lisbona ha fissato un obiettivo preciso nell’ambito della 

formazione continua: il raggiungimento entro il 2010 di un livello di partecipazione 

degli adulti a corsi di aggiornamento/formazione pari al 12,5% (sulla popolazione di 

25-64 anni). In tale contesto, secondo i dati Excelsior-Unioncamere (anno 2008) le 

imprese turistiche del Lazio (alberghi, ristoranti e altri servizi) che hanno effettuato 

nel corso dell’anno, internamente o esternamente, corsi di formazione presentano 

un valore (18%) superiore alla media italiana (15,6%), anche se è importante 

ricordare che il settore turistico costituisce uno degli ambiti in cui la formazione 

continua risulta meno diffusa (nel complesso la quota di imprese che hanno 

effettuato formazione sale al 25,8% nel Lazio e al 25,7% in Italia). 

Le imprese turistiche intervistate dall’EURES mostrano un livello di adesione alla 

formazione in linea con i dati sopra osservati. Considerando gli ultimi tre anni, 

infatti, oltre la metà delle imprese turistiche intervistate afferma che uno o più 

addetti ha partecipato a corsi di formazione (il 50,1%, di cui il 29,5% abitualmente 

e il 20,6% raramente) a fronte del 18% annuale rilevato per il 2008 dal Sistema 

Excelsior.  

Proiettando il dato sull’intero universo delle imprese turistiche situate nel Lazio 

(10.159 in valori assoluti, di cui 9.828 strutture ricettive e altri servizi turistici e 331 

pro loco) l’adesione alla formazione è quantificabile, secondo i dati EURES, in oltre 5 

mila imprese turistiche negli ultimi tre anni. 

 

Aziende turistiche che nel corso degli ultimi 3 anni hanno partecipato a 

corsi di formazione - Val. %

29,5

20,6

49,9

Abitualmente Raramente Mai

 

Sono le strutture alberghiere le aziende in cui l’attività formativa risulta più 

diffusa, con il 70,8% delle imprese intervistate che afferma di avervi aderito negli 

ultimi tre anni (“abitualmente” nel 46,7% e “raramente” nel 24,1%, a fronte del 

29,2% che non rileva alcuna esperienza in merito); una quota inferiore ma 

comunque maggioritaria si registra negli altri servizi turistici (52,3% a fronte del 

47,7% che dichiara di non aver partecipato a corsi di formazione), mentre tra le 
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strutture complementari prevale la quota delle imprese che non vi ha aderito 

(69,4% a fronte del 30,6% che vi ha partecipato). 

Considerando nel dettaglio i risultati delle diverse tipologie di imprese 

intervistate, emergono ulteriori differenze per ciascuna categoria ed è possibile 

individuare specifiche eccellenze. In particolare, sono gli alberghi a 5-4 stelle a 

raccogliere la quota più elevata di imprese che hanno partecipato a corsi di 

formazione (76,3%), distinguendosi anche per una frequenza più abituale (nel 61% 

dei casi si afferma una partecipazione abituale a fronte del 15,3% occasionale e del 

23,7% senza alcuna partecipazione); diversamente gli alberghi a 3-2 stelle 

presentano una minore quota di imprese che vi aderiscono (66,7%, di cui il 35,9% 

abitualmente e il 30,8% raramente), pur inserendosi al secondo posto tra le 

imprese intervistate più impegnate in tal senso. 

Un risultato positivo è registrato anche dalle agenzie di viaggio/tour operator (il 

64,1% afferma che uno o più dei propri addetti ha partecipato a corsi di 

formazione), dalle imprese di servizi turistici (57,1%) e dagli agriturismi (47,6%), 

uniche strutture complementari a presentare un ricorso elevato alla formazione.  

Nelle altre realtà, gli investimenti formativi si riducono in misura significativa 

rispetto alla media campionaria, con i valori più contenuti tra gli affitta camere 

(19,2%), i B&B (23,1%), i campeggi/villaggi turistici (24,1%) e le case per ferie 

(33,3%). Tra queste emerge comunque il risultato dei tourist office/pro loco, realtà 

che nonostante presentino un livello di adesione alla formazione  inferiore alla 

media campionaria (40,8% a fronte del 59,2% che non vi aderisce), sembrano 

comunque presentare una positiva attenzione all’aggiornamento professionale: 

quasi 1/5 delle imprese dichiara infatti di partecipare abitualmente a corsi di 

formazione (24,5% a fronte del 16,3% raramente).  

 
Tabella 12 – Frequenza* con cui uno o più addetti delle aziende turistiche intervistate hanno seguito 

corsi di formazione per tipologia di impresa - Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Abitualmente 64 46,7 24 15,3 31 28,4 119 29,5 

Raramente 33 24,1 24 15,3 26 23,9 83 20,6 

Mai 40 29,2 109 69,4 52 47,7 201 49,9 

Totale 137 100 157 100 109 100 403 100 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Negli ultimi tre anni 
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Imprese i cui addetti negli ultimi tre anni hanno partecipato 

(abitualmente+raramente) a corsi di formazione per tipologia di impresa 

turistica - Valori %

76,3

66,7

47,6

24,1

23,1

19,2

33,3

57,1

64,1

40,8

50,1

Albergo 5-4 stelle

Albergo 3-2 stelle

Agriturismo

Campeggio/Villaggio turistico

B&B

Affitta camere

Casa per ferie

Servizi turistici

Ag.Viaggi/Tour operator

Tourist Office/Pro Loco

Totale

 
Tabella 13 – Frequenza* con cui uno o più addetti delle aziende turistiche intervistate ha seguito corsi 

di formazione per tipologia di impresa alberghiera, complementare e di altri servizi turistici - Valori 

assoluti e percentuali 

  

 

Abitualmente Raramente Mai Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Albergo 5-4 stelle 36 61,0 9 15,3 14 23,7 59 100,0 

Albergo 3-2 stelle 28 35,9 24 30,8 26 33,3 78 100,0 

Agriturismo 12 28,6 8 19,0 22 52,4 42 100,0 

Campeggio/Villaggio turistico 4 13,8 3 10,3 22 75,9 29 100,0 

Bed & Breakfast 3 7,7 6 15,4 30 76,9 39 100,0 

Affitta camere 3 11,5 2 7,7 21 80,8 26 100,0 

Casa per ferie 2 9,5 5 23,8 14 66,7 21 100,0 

Impresa di servizi turistici 4 19,0 8 38,1 9 42,9 21 100,0 

Agenzia Viaggi/Tour operator 15 38,5 10 25,6 14 35,9 39 100,0 

Tourist Office/Pro Loco 12 24,5 8 16,3 29 59,2 49 100,0 

Totale 119 29,5 83 20,6 201 49,9 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Negli ultimi tre anni 

 

Disaggregando i dati in base al territorio di appartenenza, soltanto la provincia 

di Roma registra una quota maggioritaria di imprese che ha partecipato a corsi di 

formazione negli ultimi tre anni (54,7% a fronte del 45,3% di quante non vi hanno 

partecipato), mentre negli altri territori il livello di adesione scende al di sotto del 

50%, con i valori più contenuti a Viterbo (36,1% rispetto al 63,9% di quante non 

hanno partecipato), Latina (41,1% e 58,9%), Rieti (46,2% e 53,8%) e Frosinone 

(48,4% e 51,6%).  

La minore adesione ad attività formative registrata al di fuori della provincia di 

Roma è in parte riconducibile alla inferiore incidenza delle strutture alberghiere in 

queste realtà, e quindi al differente peso delle stesse all’interno del campione di 

imprese intervistate.  
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Tabella 14 – Frequenza* con cui uno o più addetti delle aziende turistiche intervistate ha seguito corsi 

di formazione per provincia - Valori assoluti e percentuali 

  

 

Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Abitualmente 10 32,3 10 17,9 6 23,1 86 33,8 7 19,4 119 29,5 

Raramente 5 16,1 13 23,2 6 23,1 53 20,9 6 16,7 83 20,6 

Mai 16 51,6 33 58,9 14 53,8 115 45,3 23 63,9 201 49,9 

Totale 31 100,0 56 100,0 26 100,0 254 100,0 36 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Negli ultimi tre anni 

 

Tra le competenze affrontate nei corsi di formazione, quelle tecnico-operative 

risultano le più diffuse (70,8%), rimandando ad una esigenza di aggiornamento 

strettamente correlata alla tipologia di professione turistica espressa; seguono con 

una incidenza inferiore le competenze linguistiche (affrontate nel 33,7% dei casi), 

quelle commerciali (28,2%), informatiche (24,3%), relazionali (22,8%) e di 

conoscenza del territorio (12,9%). 

A tale riguardo è interessante rilevare una certa coerenza tra le aree di criticità 

emerse nell’ambito dell’autovalutazione delle competenze aziendali ed i principali 

contenuti affrontati nei corsi realizzati, testimoniando una positiva volontà da parte 

delle imprese intervistate di impegnarsi nel miglioramento delle proprie capacità 

professionali e nel recupero dei deficit conoscitivi percepiti.  

Nonostante ciò, considerando i risultati per tipologia di impresa turistica, le 

strutture di dimensioni inferiori concentrano l’impegno formativo in una o due aree, 

mentre risulta maggiore la trasversalità delle competenze nei corsi seguiti dalle 

strutture alberghiere; le altre imprese turistiche (complementari e di altri servizi) 

scelgono percorsi formativi riguardanti le capacità tecnico-operative (affrontate nel 

79,2% dei casi dalle strutture complementari, nel 70,2% dalle imprese di “altri 

servizi turistici” e dal 67% delle strutture alberghiere). 

In particolare, uno scarto importante tra strutture alberghiere e le altre due 

tipologie di imprese turistiche considerate si rileva per i corsi che hanno riguardato 

le lingue straniere (seguiti nel 49,5% dei casi dalle strutture alberghiere, nel 26,3% 

dalle altre imprese di servizi turistici e da appena il 10,4% di quelle 

complementari), le competenze informatiche (35,1% per le strutture alberghiere, 

15,8% per gli altri servizi e 12,5% per le strutture complementari) e relazionali 

(30,9%, 14% e 16,7%).    
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Principali competenze affrontate nei corsi di formazione - Val. % sul 

totale delle imprese che hanno partecipato a corsi di formazione

Competenze tecnico-

operative; 70,8

Competenze 

linguistiche (lingue 

straniere); 33,7

Competenze 

commerciali; 28,2

Competenze 

informatiche 

(internet, pc, ecc.); 

24,3

Altro; 5Conoscenza del 

territorio e delle 

risorse locali; 12,9

Competenze 

relazionali; 22,8

Non indica/non sa; 

3

 

Tabella 15 – Competenze professionali affrontate nei corsi di formazione 

Valori assoluti e percentuali 
 

 V.A. % 

Competenze tecnico-operative 143 70,8 

Competenze linguistiche (lingue straniere) 68 33,7 

Competenze commerciali 57 28,2 

Competenze informatiche (internet, pc, ecc.) 49 24,3 

Competenze relazionali 46 22,8 

Conoscenza del territorio e delle risorse locali 26 12,9 

Altro 10 5,0 

Non indica/non sa 6 3,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Il totale è superiore a 100 in quanto la domanda chiedeva di indicare tutte le competenze affrontate 

 

Tabella 16 – Competenze professionali affrontate nei corsi di formazione per tipologia di impresa  

 Valori assoluti e percentuali 
 

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % % V.A. 

Competenze tecnico-operative 65 67,0 38 79,2 40 70,2 143 70,8 

Competenze linguistiche 48 49,5 5 10,4 15 26,3 68 33,7 

Competenze commerciali 30 30,9 14 29,2 13 22,8 57 28,2 

Competenze informatiche 34 35,1 6 12,5 9 15,8 49 24,3 

Competenze relazionali 30 30,9 8 16,7 8 14,0 46 22,8 

Conoscenza del territorio  10 10,3 4 8,3 12 21,1 26 12,9 

Altro 8 8,2 1 2,1 1 1,8 10 5,0 

Non indica/non sa 4 4,1 1 2,1 1 1,8 6 3,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Il totale è superiore a 100 in quanto la domanda chiedeva di indicare tutte le competenze affrontate 

 

Considerando le competenze affrontate in base al territorio di appartenenza 

dell’impresa, un buon risultato è ottenuto dalle aziende turistiche di Rieti, tra le 

quali si rileva, oltre ad una maggiore incidenza di corsi di formazione nell’ambito 



Professionalità, consapevolezza e accoglienza:                                                    Sezione II - Capitolo 3   
fattori strategici per lo sviluppo del turismo nel Lazio                                   Gestione e programmazione 
                                                                                                                delle competenze aziendali       

 113 

tecnico-operativo (83,3%), un impegno significativo sul fronte del rafforzamento 

delle competenze linguistiche (58,3%) e informatiche (25%), coerentemente alle 

principali aree di criticità emerse nella valutazione della propria professione. 

Una maggiore attenzione alle competenze relazionali (34,8%) è rinvenibile 

invece in provincia di Latina; a quelle commerciali (40%) e di conoscenza del 

territorio (33,3%) in provincia di Frosinone, mentre a Roma si rileva la quota più 

importante di corsi di formazione nell’ambito delle conoscenze informatiche (25,2%). 

  
Tabella 17 – Competenze professionali affrontate nei corsi di formazione per provincia di appartenenza 

dell’azienda intervistata – Valori percentuali 
 

 Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

Competenze tecnico-operative 66,7 56,5 83,3 73,4 61,5 70,8 

Competenze linguistiche 13,3 8,7 58,3 37,4 38,5 33,7 

Competenze relazionali 20,0 34,8 25,0 27,3 38,5 28,2 

Competenze commerciali 40,0 8,7 25,0 25,2 23,1 24,3 

Competenze informatiche 20,0 13,0 25,0 25,2 15,4 22,8 

Conoscenza del territorio  33,3 26,1 25,0 8,6  - 12,9 

Altro 6,7  - 16,7 4,3 7,7 5,0 

Non indica/non sa -  13,0 -  2,2 -  3,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
*Il totale è superiore a 100 in quanto la domanda chiedeva di indicare tutte le competenze affrontate 

 

Gli intervistati esprimono una generale soddisfazione per le attività formative 

realizzate, ritenute valide in termini di ritorno per l’azienda nella quasi totalità dei 

casi (93,1%, di cui il 30,7% molto e il 62,4% abbastanza). Maggiormente 

soddisfatte risultano in tal senso le strutture alberghiere (94,8% a fronte del 93% 

degli altri servizi turistici e dell’89,6% delle strutture complementari), mentre a 

livello territoriale tutte le imprese situate in provincia di Frosinone hanno ritenuto 

valida l’esperienza formativa affrontata.  
 

Tabella 18 – Misura in cui l’intervistato ha ritenuto valida l’esperienza formativa per tipologia di impresa 

Valori assoluti e percentuali 
  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Molto  21 21,6 15 31,3 26 45,6 62 30,7 

Abbastanza 71 73,2 28 58,3 27 47,4 126 62,4 

Poco 5 5,2 5 10,4 3 5,3 13 6,4 

Per niente  -  -  -  - 1 1,8 1 0,5 

Totale 97 100,0 48 100,0 57 100,0 202 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Tabella 19 – Misura in cui l’intervistato ha ritenuto valida l’esperienza formativa per provincia  

Valori assoluti e percentuali 
 

 

Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Molto  4 26,7 10 43,5 4 33,3 41 29,5 3 23,1 62 30,7 

Abbastanza 11 73,3 10 43,5 7 58,3 90 64,7 8 61,5 126 62,4 

Poco  -  - 3 13,0 1 8,3 7 5,0 2 15,4 13 6,4 

Per niente  -  -  -  -  -  - 1 0,7  -  - 1 0,5 

Totale 15 100 23 100 12 100 139 100 13 100 202 100 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Per completare l’analisi della sensibilità delle aziende turistiche al tema del 

rafforzamento delle conoscenze e delle competenze aziendali, è stato chiesto ai 
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responsabili/titolari delle imprese intervistate di indicare la frequenza con cui 

nell’ultimo anno hanno realizzato azioni formative meno “istituzionali”, rispetto ai 

corsi di formazione, e più diffuse nell’uso quotidiano come il consumo di 

informazioni di settore, il confronto con esperti o la partecipazione ad incontri, 

seminari e dibattiti, attività che rappresentano comunque azioni importanti in 

termini di aggiornamento e accrescimento delle proprie competenze.  

Dai risultati emerge una significativa attenzione delle imprese intervistate a tali 

strumenti: oltre 1 intervistato su 2 (51,9%) dichiara infatti di aver letto 

abitualmente nell’ultimo anno riviste e informazioni di settore (il 37% afferma di 

averne fruito raramente e l’11,2% mai); il 42,2% degli intervistati si è inoltre 

confrontato abitualmente con esperti/consulenti di settore (il 36,5% “raramente” e 

il 21,3% “mai”) e nel 34% dei casi ha letto più di un libro sulla propria professione 

(il 41,2% raramente e il 24,8% mai). Più occasionale ma comunque diffusa risulta 

la partecipazione a dibattiti, incontri e seminari sul settore (attività realizzata 

abitualmente dal 27,5% delle aziende, raramente dal 36,7% e mai dal 35,7%), 

anche on line (17,6% ha partecipato abitualmente a forum/dibattiti on line, il 

22,8% raramente e il 59,6% mai). 

 

Frequenza con cui nell'ultimo anno le imprese turistiche intervistate 

hanno realizzato altre attività formative - Val. %  
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Tabella 20 – Frequenza con cui l’intervistato nell’ultimo anno ha realizzato altre attività formative  
Valori assoluti e percentuali 

  

 

Abitualmente Raramente Mai Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Leggere riviste/informazioni di settore 209 51,9 149 37,0 45 11,2 403 100,0 

Leggere libri sulla sua professione 137 34,0 166 41,2 100 24,8 403 100,0 

Confrontarsi con esperti/consulenti di settore 170 42,2 147 36,5 86 21,3 403 100,0 

Partecipare a dibattiti/incontri/seminari  111 27,5 148 36,7 144 35,7 403 100,0 

Partecipare a forum/dibattiti on line  71 17,6 92 22,8 240 59,6 403 100,0 

Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Diversamente da quanto rilevato per l’attività corsuale (più impegnativa in 

termini logistici, organizzativi ed anche economici) le imprese turistiche più attente 

agli strumenti di informazione e di aggiornamento proposti sono le strutture non 

ricettive (agenzie di viaggio/tour operator, guide turistiche, pro loco, tourist office, 
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ecc.) tra le quali si registra la percentuale più alta di intervistati che abitualmente 

nell’ultimo anno hanno letto riviste/informazioni di settore (71,6%), libri sulla 

professione (43,1%), si sono confrontati con esperti (59,6%) o hanno partecipato a 

dibattiti, incontri e seminari (36,7%).  

Tra le strutture ricettive si evidenzia uno scarto meno significativo, presentando 

gli alberghi così come le strutture complementari una elevata fruizione di tutte le 

attività proposte, ad eccezione della partecipazione a dibattiti/incontri sul settore, 

per i quali gli alberghi presentano un livello più elevato di adesione, soprattutto in 

relazione alle opportunità offerte on line. 

Il “consumo” di informazioni di settore sembra essere quindi un’attività che 

viene pianificata dalla filiera turistica (attraverso la registrazione a newsletter, la 

ricezione di riviste “aziendali”, ecc.), ricevendo anche dalle imprese meno 

strutturate un livello significativo di adesione. 

 
Tabella 21 – Frequenza con cui l’intervistato nell’ultimo anno ha realizzato altre attività formative per 

tipologia di impresa - Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Leggere riviste/informazioni di settore 

Abitualmente 72 52,6 59 37,6 78 71,6 209 51,9 

Raramente 51 37,2 70 44,6 28 25,7 149 37,0 

Mai 14 10,2 28 17,8 3 2,8 45 11,2 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Leggere libri sulla sua professione 

Abitualmente 43 31,4 47 29,9 47 43,1 137 34,0 

Raramente 51 37,2 71 45,2 44 40,4 166 41,2 

Mai 43 31,4 39 24,8 18 16,5 100 24,8 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Confrontarsi con esperti/consulenti di settore 

Abitualmente 63 46,0 42 26,8 65 59,6 170 42,2 

Raramente 55 40,1 59 37,6 33 30,3 147 36,5 

Mai 19 13,9 56 35,7 11 10,1 86 21,3 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Partecipare a dibattiti/incontri/seminari sul settore 

Abitualmente 38 27,7 33 21,0 40 36,7 111 27,5 

Raramente 61 44,5 39 24,8 48 44,0 148 36,7 

Mai 38 27,7 85 54,1 21 19,3 144 35,7 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Partecipare a forum/dibattiti on line sul settore 

Abitualmente 30 21,9 17 10,8 24 22,0 71 17,6 

Raramente 51 37,2 17 10,8 24 22,0 92 22,8 

Mai 56 40,9 123 78,3 61 56,0 240 59,6 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

La dimensione territoriale, con le sue specifiche caratteristiche in termini di 

domanda e offerta turistica, si conferma una variabile importante anche in relazione 

al livello di adesione delle imprese ad attività di aggiornamento e informazione 

professionale.  

Anche se rispetto all’attività corsuale il coinvolgimento delle imprese risulta 

comunque più diffuso sull’intero territorio regionale, appare interessante la diversa 

esposizione segnalata (sempre ricordando la limitata rappresentatività dei 

sottocampioni provinciali): se le aziende che operano nella provincia di Roma 
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prevalgono infatti in termini di lettura di riviste/informazioni di settore o di libri sulla 

professione, sono quelle del frusinate a registrare la quota più significativa di 

quante si confrontano abitualmente con esperti/consulenti di settore e che 

partecipano a dibattiti/incontri o seminari; Latina si distingue invece per la più alta 

frequenza a forum/dibattiti on line. 

Nelle altre realtà provinciali il livello di “consumo” di informazioni/notizie di 

settore si riduce in termini di frequenza, anche se la mancata adesione risulta 

comunque minoritaria e non molto distante dai valori medi regionali.  

 
Tabella 22 – Frequenza con cui l’intervistato nell’ultimo anno ha realizzato altre attività formative per 

provincia - Valori percentuali 

  

 Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

 Leggere riviste/informazioni di settore 

Abitualmente 45,2 48,2 38,5 56,3 41,7 51,9 

Raramente 35,5 44,6 42,3 32,7 52,8 37,0 

Mai 19,4 7,1 19,2 11,0 5,6 11,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Leggere libri sulla sua professione 

Abitualmente 19,4 35,7 19,2 38,2 25,0 34,0 

Raramente 54,8 42,9 53,8 37,0 47,2 41,2 

Mai 25,8 21,4 26,9 24,8 27,8 24,8 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Confrontarsi con esperti/consulenti di settore 

Abitualmente 54,8 35,7 38,5 44,5 27,8 42,2 

Raramente 29,0 39,3 38,5 34,6 50,0 36,5 

Mai 16,1 25,0 23,1 20,9 22,2 21,3 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Partecipare a dibattiti/incontri/seminari sul settore 

Abitualmente 29,0 25,0 23,1 30,3 13,9 27,5 

Raramente 38,7 32,1 38,5 35,0 52,8 36,7 

Mai 32,3 42,9 38,5 34,6 33,3 35,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Partecipare a forum/dibattiti on line sul settore 

Abitualmente 16,1 23,2 7,7 19,3 5,6 17,6 

Raramente 16,1 12,5 19,2 24,0 38,9 22,8 

Mai 67,7 64,3 73,1 56,7 55,6 59,6 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 



Professionalità, consapevolezza e accoglienza:                                                    Sezione II - Capitolo 3   
fattori strategici per lo sviluppo del turismo nel Lazio                                   Gestione e programmazione 
                                                                                                                delle competenze aziendali       

 117 

3.3 Le opportunità offerte da internet e dal web 

 

Nell’impresa turistica internet è divenuto uno strumento indispensabile, sia 

come canale per l’attività di prenotazione e vendita, sia come strumento di visibilità 

e comunicazione, riuscendo a raggiungere segmenti di pubblico altrimenti non 

arrivabili o raggiungibili esclusivamente con l’impiego di risorse umane e finanziarie 

maggiori. Essere sul web, attraverso un proprio sito, o nei motori di ricerca dedicati 

al settore, costituisce un requisito fondamentale per le imprese turistiche, 

traducendosi spesso come “garanzia” del prodotto offerto. Nella società 

dell’informazione è difficile immaginare un turista che prima di effettuare una scelta 

di viaggio non passi prima attraverso il web, luogo virtuale dove spesso si forma la 

prima, e forse la più importante, idea del posto di destinazione e delle sue strutture 

e servizi. 

Non sorprende quindi la diffusa presenza sul web delle aziende turistiche 

intervistate: quasi 9 imprese su 10 possiedono un sito web (87,6%), circa il 70% 

utilizza siti web istituzionali (68,2%) o privati nazionali (68,5%) dedicati all’incontro 

tra domanda e offerta turistica, e oltre la metà delle imprese (56,3%) è presente 

anche su motori di ricerca internazionali. Tale risultato risulta in linea con le 

statistiche ufficiali sull’utilizzo delle nuove tecnologie da parte delle imprese diffuse 

dall’Istat, che individuano per il settore turistico un livello di presenza sul web 

(attraverso il sito per il 91,6% - dati relativi esclusivamente al settore degli 

alberghi, campeggi e altri alloggi per brevi soggiorni – anno 2008) superiore a 

quello dell’intero sistema imprenditoriale (58,1% in Italia e 53,1% nel Lazio).  

 

Imprese turistiche che utilizzano siti web/motori di ricerca di 

promozione e prenotazione - Val. %  
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Tabella 23 – Imprese che utilizzano siti web/motori di ricerca di promozione e prenotazione  

Valori assoluti e percentuali 

  

 

Sì No Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % 

Sito web aziendale 353 87,6 50 12,4 403 100,0 

Siti web istituzionali  275 68,2 128 31,8 403 100,0 

Siti web privati nazionali  276 68,5 127 31,5 403 100,0 

Siti web privati internazionali  227 56,3 176 43,7 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Analizzando i risultati in base alla tipologia di struttura turistica intervistata, è 

interessante osservare le diverse strategie di utilizzo del web adottate da ciascuna 

categoria. In particolare, anche se i diversi strumenti web risultano ampiamente 

affermati in tutte le tipologie di aziende turistiche (con valori mai inferiori al 30%), 

tra le strutture alberghiere è rilevabile una maggiore presenza del sito web 

aziendale (posseduto dal 94,9% degli alberghi intervistati), contestuale ad un 

altrettanto elevato utilizzo di motori di ricerca nazionali (86,9%) e internazionali 

(90,5%). Più ridotta in questo caso, ma comunque maggioritaria, l’adesione a siti 

web istituzionali (62%). 

Le strutture complementari presentano invece un maggiore impiego del sito web 

aziendale (87,9%) rispetto agli altri strumenti on line (il 69,4% è presente su siti 

web istituzionali o privati nazionali), in particolare se proiettati su una clientela 

internazionale (43,3%). Si conferma anche in questo caso la difficoltà, per alcune 

imprese, nel sapere “sfruttare” le ampie possibilità offerte da un territorio come 

quello del Lazio ad alta attrazione turistica internazionale, rilevando, anche a causa 

di insufficienti competenze linguistiche (come osservato in precedenza), una minore 

consapevolezza delle proprie potenzialità.     

Gli altri servizi turistici (agenzie di viaggio/tour operator, pro loco, guide 

turistiche, ecc.) risultano infine le aziende che meno utilizzano motori di ricerca 

nazionali (44%) ed internazionali (32,1%), consultati più per servizi di 

intermediazione con la clientela; anche in relazione alle attività svolte, infatti, le 

imprese non ricettive ritengono più valido essere sul web attraverso un proprio sito 

(78%) o grazie all’ospitalità di pagine istituzionali (74,3%). 

 
Tabella 24 – Imprese che utilizzano siti web/motori di ricerca di promozione e prenotazione per 

tipologia di impresa - Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Sito web aziendale 

Sì 130 94,9 138 87,9 85 78,0 353 87,6 

No 7 5,1 19 12,1 24 22,0 50 12,4 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

 Siti web istituzionali 

Sì 85 62,0 109 69,4 81 74,3 275 68,2 

No 52 38,0 48 30,6 28 25,7 128 31,8 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Siti web privati nazionali  

Sì 119 86,9 109 69,4 48 44,0 276 68,5 

No 18 13,1 48 30,6 61 56,0 127 31,5 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 

Siti web privati internazionali  

Sì 124 90,5 68 43,3 35 32,1 227 56,3 

No 13 9,5 89 56,7 74 67,9 176 43,7 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

A livello territoriale si conferma un diffuso utilizzo del sito web aziendale in tutte 

le province del Lazio (con valori superiore all’80%), con il valore “minimo”, pari al 

75%, tra le imprese turistiche che operano nella provincia di Viterbo.  

Considerando gli altri strumenti web di promozione, di ricerca e prenotazione, si 

convalidano le maggiori difficoltà delle imprese turistiche che operano al di fuori 
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della provincia di Roma a riuscire a proiettarsi nel mercato straniero, con uno scarto 

evidente in termini di utilizzo dei motori di ricerca internazionali (il 61,4% nell’area 

della Capitale e al di sotto del 50% nelle altre realtà); unica eccezione in tal senso 

la provincia di Frosinone (51,6%). 
  

Tabella 25 – Imprese che utilizzano siti web/motori di ricerca per provincia - Valori percentuali 
  

 Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

Sito web aziendale  

Sì 83,9 89,3 88,5 89,4 75,0 87,6 

No 16,1 10,7 11,5 10,6 25,0 12,4 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

 Siti web istituzionali 

Sì 87,1 80,4 88,5 59,4 80,6 68,2 

No 12,9 19,6 11,5 40,6 19,4 31,8 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Siti web privati nazionali  

Sì 71,0 73,2 61,5 69,7 55,6 68,5 

No 29,0 26,8 38,5 30,3 44,4 31,5 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Siti web privati internazionali  

Sì 51,6 46,4 46,2 61,4 47,2 56,3 

No 48,4 53,6 53,8 38,6 52,8 43,7 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

In questa dimensione il web si afferma anche come il luogo ideale per le 

transazioni, per la collocazione dell’offerta, per l’incontro tra la domanda e l’offerta: 

le transazioni globali del settore turistico (primo in assoluto in questa classifica) 

ammontano per l’intero 2007 a 7,36 milioni di euro (dato riferito al numero di ordini 

- indagine dello studio Casaleggio e Associati); segue il settore “leisure e tempo 

libero” con 6,07 milioni e, piuttosto staccati, i settori dell’elettronica (2,76), editoria 

(2,14), alimentare (1,53), assicurazioni (1,49), moda (460 mila) e salute (250 

mila). Il predominio del settore turistico si riduce in riferimento al valore medio 

delle transazioni che per il turismo è di appena 123 euro contro, ad esempio, i 322 

euro del settore tempo libero, anche se in tale contesto è importante ricordare che 

ad esempio i servizi di booking per le strutture ricettive non prevedono 

necessariamente forme di pagamento. 

Nell’osservazione del livello di diffusione dei servizi di prenotazione on line tra le 

imprese intervistate, si rileva un livello di utilizzo differente in base alla tipologia di 

impresa, con la quasi totalità degli alberghi (95,6%) che offre tale servizio, mentre 

tra le strutture complementari la quota si attesta al 79,6%; ancora più ridotto 

l’impiego del servizio tra le imprese non ricettive (59,6%), anche se in questo caso 

è il servizio stesso a prediligere un rapporto diretto con la clientela, o in alcuni casi 

a non prevedere la necessità di prenotazione.   
 

Tabella 26 – Utilizzo di servizi di prenotazione on line per tipologia di impresa  

Valori assoluti e percentuali 
  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Sì 131 95,6 125 79,6 65 59,6 321 79,7 

No 6 4,4 32 20,4 44 40,4 82 20,3 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Per valutare meglio l’incidenza dello “strumento” internet sull’attività delle 

imprese turistiche laziali, è parso interessante chiedere alle strutture che utilizzano 

il servizio di prenotazione on line (321 in valori assoluti) quale fosse la quota della 

clientela acquisita tramite tale modalità. I risultati evidenziano le potenzialità dello 

strumento elettronico e il “ritorno” in termini di prenotazioni e di fatturato delle 

aziende che riescono a sfruttarlo al meglio. 

In media, per le imprese intervistate, si rileva una quota di clienti acquisiti on 

line pari al 30,6% (che sale al 38,4% tra le sole utilizzatrici del servizio) ma con 

interessanti differenze a seconda della tipologia di impresa. Sono le strutture 

alberghiere, spesso aderenti a circuiti italiani (alberghitalia.com, ecc.) e 

internazionali (expedia, booking, venere, ecc.) a registrare la quota maggiore (in 

media il 49,6% di clientela acquisita); seguono le strutture complementari che 

acquisiscono tramite internet il 26,7% della clientela, basandosi maggiormente, 

come visto anche negli altri capitoli del Rapporto, su una conoscenza diretta del 

cliente e sulla fidelizzazione dello stesso e, infine, le imprese di altri servizi turistici 

(12,2%) che, per loro natura, utilizzano internet più per pubblicizzare le proprie 

attività che per fornire servizi di prenotazione. 
 

Tabella 27 – Quota della clientela acquisita dalle imprese intervistate tramite prenotazione on line  

Valori assoluti e percentuali 

  

 V.A. % 

Fino al 10% 54 16,8 

Dall'11% al 25% 48 15,0 

Dal 26% al 50% 96 29,9 

Dal 51% al 75% 36 11,2 

Oltre il 75% 55 17,1 

Non indica/non sa 32 10,0 

Totale  321 100,0 

Quota media di clienti acquisiti on line 30,6 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
 

Tabella 28 – Quota della clientela acquisita dalle imprese intervistate tramite prenotazione on line per 

tipologia di impresa - Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Fino al 10% 10 7,6 33 26,4 11 16,9 54 16,8 

Dall'11% al 25% 15 11,5 19 15,2 14 21,5 48 15,0 

Dal 26% al 50% 48 36,6 31 24,8 17 26,2 96 29,9 

Dal 51% al 75% 23 17,6 11 8,8 2 3,1 36 11,2 

Oltre il 75% 35 26,7 18 14,4 2 3,1 55 17,1 

Non indica/non sa - - 13 10,4 19 29,2 32 10,0 

Totale  131 100,0 125 100,0 65 100,0 321 100,0 

Quota media di clienti 49,6 26,7 12,2 30,6 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Differenze inferiori emergono disaggregando il dato in base alla provincia in cui 

opera l’impresa intervistata, con gli operatori romani che indicano il “ritorno” 

maggiore (in media il 33,3% delle prenotazioni avviene on line), accanto a quelli di 

Rieti (33,1%) e di Frosinone (30%), con scarti significativi rispetto alle imprese di 

Latina (24,4%) e di Viterbo (20%). 
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Tabella 29 – Quota della clientela acquisita dalle imprese intervistate tramite prenotazioni on line per 

provincia - Valori percentuali 

  

 Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

Fino al 10% 8,7 34,0 8,7 14,4 18,5 16,8 

Dall'11% al 25% 26,1 12,8 26,1 11,4 25,9 15,0 

Dal 26% al 50% 34,8 27,7 26,1 28,9 40,7 29,9 

Dal 51% al 75% 8,7 10,6 21,7 10,9 7,4 11,2 

Oltre il 75% 17,4 6,4 8,7 22,9 0,0 17,1 

Non indica/non sa 4,3 8,5 8,7 11,4 7,4 10,0 

Totale  100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 

Quota media di clienti 30,0 24,4 33,1 33,3 20,0 30,6 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

Ancora minoritaria risulta invece la quota di imprese che offre servizi di 

valutazione on line della struttura (utilizzati dal 41,4% delle imprese intervistate), 

con un’unica eccezione per le strutture alberghiere, tra le quali la quota di quante 

offrono tale servizio sale al 67,2% (a fronte del 35% per le strutture complementari 

e al 18,3% degli altri servizi turistici), un valore che risulta comunque ridotto 

rispetto all’impiego dei servizi di prenotazione in queste realtà (95,6%).  

La gestione e la cura della reputazione digitale rappresenta un aspetto 

importante per gli utenti del web 2.0 e ancora di più per le imprese dei servizi e del 

commercio. Le tracce digitali lasciate dai clienti, più o meno soddisfatti, 

costituiscono infatti uno strumento importante che può valorizzare, ma a volte 

anche compromettere, l’immagine dell’azienda anche al di fuori del mondo virtuale. 

  
Tabella 30 – Utilizzo di servizi di valutazione on line per tipologia di impresa  

Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Sì 92 67,2 55 35,0 20 18,3 167 41,4 

No 45 32,8 102 65,0 89 81,7 236 58,6 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 
Tabella 31 – Utilizzo di servizi di valutazione on line per provincia  

Valori percentuali 

  

 Frosinone Latina Rieti Roma Viterbo Totale 

Sì 32,3 26,8 19,2 50,8 22,2 41,4 

No 67,7 73,2 80,8 49,2 77,8 58,6 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

I servizi di valutazione on line della struttura (utilizzati dal 41,4% delle imprese 

intervistate) rappresentano comunque uno strumento utile per raccogliere le 

indicazioni dei clienti, risolvere le eventuali problematiche emerse e, soprattutto, 

per valutare la percezione e gli “umori” dei turisti che vi hanno soggiornato.  

Analizzando le risposte fornite dagli intervistati si rileva tuttavia un utilizzo dei 

commenti lasciati dai clienti che si ferma spesso alla sola lettura (52,1%); soltanto 

il 18,6% degli operatori verifica le problematiche emerse e il 22,2% cerca di 

risolverle. Residuale, infine, la quota di quanti non utilizza i commenti in alcun 

modo (2,4%) e di quelli che non ne conoscono l’utilizzo (4,2%). Sono gli operatori 
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delle strutture alberghiere e quelli degli altri servizi turistici a rilevare un utilizzo più 

attento delle valutazioni on line: rispettivamente il 20,7% e il 25% verifica infatti le 

problematiche emerse (rispetto al 12,7% delle strutture complementari) e il 23,9% 

e il 25% tenta di risolverle, rispetto al 18,2% delle strutture complementari; sono 

invece queste ultime a indicare maggiormente la lettura esclusiva delle valutazioni 

senza farne seguire alcun tipo di provvedimento (il 60%). 

 
Tabella 32 – Modalità di utilizzo dei servizi di valutazione on line della struttura 

Valori assoluti e percentuali 

  

 V.A. % % valide 

Leggendoli abitualmente 87 21,6 52,1 

Risolvendo le problematiche emerse 37 9,2 22,2 

Verificando le problematiche emerse 31 7,7 18,6 

Altro 1 0,2 0,6 

Nessuno 4 1,0 2,4 

Non indica/non sa 7 1,7 4,2 

Totale 167 41,4 100,0 

Non utilizza 236 58,6 - 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 
Tabella 33 – Modalità di utilizzo dei servizi di valutazione on line della struttura per tipologia di impresa  

Valori percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri 
servizi 
turistici 

Totale 

Leggendoli abitualmente 50,0 60,0 40,0 52,1 

Risolvendo le problematiche emerse 23,9 18,2 25,0 22,2 

Verificando le problematiche emerse 20,7 12,7 25,0 18,6 

Altro -  1,8 -  0,6 

Nessuno -  3,6 10,0 2,4 

Non indica/non sa 5,4 3,6 -  4,2 

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

I commenti on line lasciati dai clienti risultano uno strumento idoneo per la 

valutazione della struttura con il 94,6% del campione che vi si riconosce (il 14,4% 

“molto” e l’80,2% “abbastanza”) e solo il 5,4% “poco” (4,8%) o “per niente” 

(0,6%). Una piena assonanza tra autopercezione della struttura e feedback della 

clientela si riscontra tra gli operatori delle strutture complementari, che si 

riconoscono pienamente nei giudizi on line riportati dai turisti (il 18,2% “molto” e 

l’81,8% “abbastanza”); seguono, con valori leggermente inferiori, le strutture 

complementari (93,4%), mentre qualche elemento di distanza emerge al riguardo 

tra gli operatori degli “altri servizi turistici” che nel 15% dei casi considerano “poco” 

o “per niente” rispondenti al proprio profilo i giudizi dei turisti/clienti serviti. 

 
Tabella 34 – Misura in cui l’intervistato si riconosce nei commenti on line lasciati dai turisti-clienti 

Valori assoluti e percentuali 
  

 V.A. % 

Molto 24 14,4 

Abbastanza 134 80,2 

Poco 8 4,8 

Per niente 1 0,6 

Totale 167 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
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Tabella 35 – Misura in cui l’intervistato si riconosce nei commenti on line lasciati dai turisti-clienti per 

tipologia di impresa - Valori assoluti e percentuali 

  

 
Strutture 

alberghiere 
Strutture 

complementari 
Altri servizi 

turistici 
Totale 

Molto 13,0 18,2 10,0 14,4 

Abbastanza 80,4 81,8 75,0 80,2 

Poco 6,5  - 10,0 4,8 

Per niente  -  - 5,0 0,6 

Totale 100,0 100,0 100,0 100 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 

3.4 L’andamento del fatturato aziendale  

 

L’ultimo aspetto analizzato ha riguardato l’andamento del fatturato aziendale 

negli ultimi tre anni, anche in considerazione delle dinamiche di crisi che, come 

visto in precedenza, hanno colpito il settore turistico regionale, nazionale ed 

internazionale. 

In base ai risultati raccolti, la tendenza indicata dalle imprese intervistate 

sembra confermare la fase di rallentamento dei flussi turistici, rilevando negli ultimi 

tre ani nel 42,4% dei casi un andamento del fatturato aziendale sostanzialmente 

stabile e nel 36% decrescente (a fronte del 15,6% in crescita). 

Sono le strutture ricettive (alberghiere e complementari) ad essere più investite 

da dinamiche negative, con rispettivamente il 39,4% e il 41,4% che indica un calo 

del fatturato aziendale e il 38,7% e il 42% che ne rileva un andamento stabile negli 

ultimi tre anni. Indicazioni più ottimistiche emergono da parte delle imprese di altri 

servizi turistici che nel 23,9% dei casi registrano una crescita del fatturato (rispetto 

al 14% delle strutture complementari e al 10,9% di quelle alberghiere). 

 
Tabella 36 – Andamento del fatturato aziendale negli ultimi 3 anni 

Valori assoluti e percentuali 

  

 V.A. % 

Crescente 63 15,6 

Decrescente 145 36,0 

Sostanzialmente stabile 171 42,4 

Non sa 24 5,9 

Totale 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 
 

Tabella 37 – Andamento del fatturato aziendale negli ultimi 3 anni per tipologia di impresa  

Valori assoluti e percentuali 

  

 

Strutture 
alberghiere 

Strutture 
complementari 

Altri servizi 
turistici 

Totale 

V.A. % V.A. % V.A. % V.A. % 

Crescente 15 10,9 22 14,0 26 23,9 63 15,6 

Decrescente 54 39,4 65 41,4 26 23,9 145 36,0 

Sostanzialmente stabile 53 38,7 66 42,0 52 47,7 171 42,4 

Non sa 15 10,9 4 2,5 5 4,6 24 5,9 

Totale 137 100,0 157 100,0 109 100,0 403 100,0 
Fonte: Eures Ricerche Economiche e Sociali 2010 

 




