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1.1 Informazioni sulla raccolta dei dati 

La ricerca  ha registrato l’importante testimonianza di 501 Agenzie di 
viaggio sul territorio nazionale (selezionate fra le principali città del 
nord, centro e sud Italia) e di altre 301 all’estero, in rappresentanza di 
14 nazioni europee, asiatiche e dell’America Settentrionale (in detta-
glio: Austria, Azerbaigian, Canada, Cina, Corea del Sud, danimarca, 
Germania, Giappone, olanda, Polonia, regno unito, russia, Svezia, 
uSA). 
In considerazione dell’obiettivo della ricerca, le interviste hanno coin-
volto le principali Agenzie italiane ed estere. 
La condizione imprescindibile per l’effettuazione di tali interviste ha ri-
guardato la commercializzazione attraverso internet dei viaggi, orien-
tandosi quindi verso operatori predisposti verso l’e-commerce e le 
vetrine “online” ed escludendo a tale proposito gli operatori che non 
riuscivano a soddisfare tale requisito. 
La metodologia utilizzata è stata prevalentemente di tipo CAtI (Com-
puter Assisted Telephone Interviewing). 
La somministrazione dei questionari ha avuto luogo nel periodo com-
preso dal 20 Febbraio al 15 Marzo 2017. 

1.2 obiettivo della ricerca e Conclusioni

La ricerca  si è basata sulla possibilità per le agenzie di utilizzare i 
canali “online” per offrire e vendere i viaggi. tale condizione era neces-
saria e sufficiente per l’effettuazione dell’intervista, in quanto l’utilizzo 
di internet per la commercializzazione dei propri prodotti è fondamen-
tale nel processo economico di globalizzazione. Gli operatori turistici 
intervistati hanno confermato il sempre maggior utilizzo dei portali per 
effettuare le prenotazioni dei viaggi (e tra i portali maggiormente diffusi, 
“Booking.com” ha evidenziato una certa leadership). 
La sempre maggiore diffusione di internet, della tecnologia delle comu-
nicazioni (smartphone, tablet, etc) unitamente alla crescente capacità 
di utilizzo di tali nuovi sistemi avevano fatto pronosticare tempi difficili 
per le tradizionali Agenzie di Viaggi. Dopo alcuni anni di difficoltà (ma 
anche di assestamento, crescita e selezione), le AdV hanno indub-
biamente saputo reagire, definendo delle nuove strategie di business, 
investendo e comprendendo la strategicità delle nuove possibilità of-
ferte dalla tecnologia digitale. Anche avere un proprio sito web oggi 
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è molto più economico e accessibile rispetto a quanto non lo fosse 
solo qualche anno ed anche la diffusione dei social network (per fini 
commerciali) ha offerto ulteriori possibilità. Infatti, alla domanda A03, 
quasi tutti gli operatori turistici intervistati (italiani ed esteri) hanno con-
fermato la tendenza delle AdV ad acquisire sempre maggiori fette di 
mercato. Inoltre, una recente ricerca del Politecnico di Milano, attra-
verso l’osservatorio Innovazione digitale nel turismo ha evidenziato 
che “Il 21 per cento di chi utilizza internet per organizzare il proprio 
viaggio va ancora in AdV, soprattutto per le competenze e l’assistenza 
che può garantire l’agente. e questo dato cresce al 27% nella fascia 
tra i 18 e 35 anni”. Abbiamo quindi analizzato la percentuale di ven-
dita “online” dei prodotti commercializzati dalle AdV, comparando le 
varie realtà nazionali e realizzando una tabella della media pondera-
ta la quale evidenzia percentuali di vendita “online” molto differenti, 
che vanno dal 65% della danimarca al 18% circa dell’Italia. Abbiamo 
quindi analizzato le classi (o range) di vendita “online”, osservando le 
percentuali di quanti riescono (grazie ad internet) a commercializzare 
“Almeno il 50%” dei propri prodotti. Attraverso la domanda A06 abbia-
mo quindi voluto evidenziare la struttura dell’AdV organizzata per la 
diffusione delle offerte “online”, scoprendo che nella maggior parte dei 
casi, viene utilizzato “Solo il proprio sito internet”, delineando così una 
certa autonomia decisionale da parte delle AdV, pur annoverando fra 
tali siti anche le possibilità offerte oggi dai social network. Attraverso 
l’attuazione di questa e di altre strategie, le AdV hanno saputo adattarsi 
e reagire molto bene alle “novità tecnologiche” apportate da internet e 
dalla Società dell’Informazione. Sicuramente, il progresso tecnologi-
co offre oggi molte possibilità, come avere siti internet anche dedicati 
all’e-commerce a prezzi molto contenuti. Inoltre, la cultura informatica 
è sempre più diffusa e, unitamente alla nascita di figure sempre più 
specializzate e all’esperienza crescente hanno fatto comprendere alle 
AdV più dinamiche come muoversi in questi nuovi mercati “globali”, 
consentendo loro di accrescere negli ultimi tre anni le  vendite “online” 
per le proprie realtà aziendali. oltre all’adattamento alle nuove tecnolo-
gie, le AdV hanno saputo mantenere i propri punti di forza, così come 
gli stessi sono stati evidenziati anche dalla ricerca del Politecnico di 
Milano, che li individua così come vengono percepiti dagli intervistati: il 
servizio che la AdV rende al cliente resta inappagabile, creando il reale 
valore aggiunto al prodotto, assolutamente non erogabile attraverso 
internet: l’assistenza, la consulenza e l’esperienza nell’organizzazione 
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di viaggi, specialmente se complessi, rappresentano ancora una ga-
ranzia per il cliente o consumer finale. Anche per il Turismo, un’altra 
strategia vincente contro la massificazione del web è rappresentata 
dalla specializzazione, in questo caso dalla predisposizione di viaggi 
personalizzati (o tailor made).  Anche la fiducia e il rapporto umano 
che si instaurano, il tempo dedicato al cliente, l’esperienza e la dedi-
zione nell’organizzazione di viaggi complessi rappresentano un plus 
che viene aggiunto al prodotto. da non sottovalutare anche l’aspetto 
finanziario legato al pagamento della prestazione: recarsi in agenzia 
e pagare attraverso contanti o assegni daranno al consumatore finale 
un senso di sicurezza percepita sicuramente superiore rispetto ad una 
transazione “online”. Probabilmente, proprio per questo motivo, molte 
tra le AdV intervistate non prevedono ancora la possibilità del paga-
mento completo “online” del viaggio ma solo un primo contatto per 
poi perfezionare in seguito le altre fasi che compongono il processo di 
acquisto. Le AdV dimostrano ormai di aver predisposto dei cataloghi 
“online” molto specializzati, riuscendo a commercializzare pressoché 
tutti i prodotti turistici e dimostrando anche in questo modo il proprio 
dinamismo.
Indubbiamente, la risorsa internet,  al suo avvento, ha creato delle dif-
ficoltà notevoli al settore, già sofferente per la crisi economica ma il 
dinamismo, la preparazione e l’esperienza unitamente all’adattamento 
“selezionato” a tale risorsa, hanno permesso alle AdV di resistere (ini-
zialmente) e di ritornare ad essere protagoniste nell’intermediazione tu-
ristica, garantendo sempre alti livelli di servizio aggiunto (e percepito).
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EBNT ISTITUISCE IL PORTALE PER
 

L’INCONTRO DOMANDA OFFERTA DI LAVORO NEL TURISMO

JOBMATCH AIUTA I CANDIDATI A CERCARE LAVORO, 
UNA NUOVA OCCASIONE PROFESSIONALE O 

A REALIZZARE AL MEGLIO LE PROPRIE ASPIRAZIONI; 
CONTEMPORANEAMENTE SUPPORTA LE AZIENDE 

A TROVARE IN MODO RAPIDO ED EFFICIENTE 
I MIGLIORI TALENTI DISPONIBILI, 

GRAZIE A UNA VASTA BANCA DATI 
CAPACE DI SOSTENERE L’INTERO PROCESSO DI SELEZIONE

E DI VALUTARE IL COLLOCAMENTO GEOGRAFICO.

ebnt.it ebntjobmatch.it
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4. Analisi per mercato/paese
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Buongiorno, stiamo conducendo un’indagine sul turismo internazionale per FISASCAt (Federazione Italia-
na Sindacati Addetti Servizi Commerciali Affini Turismo della CISL) e vorremmo rivolgere qualche domanda 
al responsabile Viaggi sulle vendite del prodotto turistico da parte della sua agenzia. L’intervista dura circa 
5 minuti: le sue risposte saranno trattate in forma strettamente riservata e non saranno rese note a terzi 
associate alla sua identità. Le informazioni raccolte, solo in forma aggregata, saranno utilizzate esclusiva-
mente per finalità di tipo statistico.

a02 – secondo lei, qual è il portale “on line” (sul web) più diffuso/utilizzato? (possibili al max 2 risposte)
 exPedIA ❑ BooKInG.CoM ❑ trIVAGo ❑
 AIrBnB ❑	 KAYAK ❑	 trIPAdVISor ❑

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a03 - le ultime ricerche evidenziano che le agenzie di viaggio starebbero acquisendo sempre più nuove fette di 
mercato. lei conferma questa tendenza?

 SI ❑ no ❑	

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a04 – utilizzate i canali “on line” (web) per offrire / vendere i vostri prodotti?

 SI ❑ no ❑	(non proseguire - intervista terminata)	

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a05 - se “sì”, con quale percentuale i vs. prodotti vengono venduti “on line” (via web)?

 fino al 5% ❑ dal 6 al 20% ❑	 dal 21 al 40% ❑
 dal 41 al 60% ❑ dal 61 all’80% ❑ più dell’80% ❑

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a06 – la vendita “on line” (via web) avviene solo attraverso il vs. sito internet o anche tramite altri portali/siti?
 Solo attraverso il proprio sito web ❑ Anche tramite altri siti - portali ❑	

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a07 - Negli ultimi 3 anni, le vendite “on line” (via web) per la vs. azienda sono risultate:

 AuMentAte ❑ StABILI ❑ dIMInuIte ❑	

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a08 - le vs. offerte “on line” prevedono la vendita completa del viaggio (pagamento incluso) o sono legate alla ricerca 
di nuovi contatti con la clientela (per poi perfezionare la vendita in contatti successivi anche telefonici o per e-mail)?

 Vendita completa ❑ Primo contatto e vendita successiva ❑

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a09 - la vs. offerta di viaggi “on line” è rivolta soprattutto a quali prodotti turistici ? (max 3 risposte - con ordine di 
importanza)

Gruppi ❑  Honeymoon ❑ Special Interest tour ❑	 Anniversari ❑ Week end ❑
          eventi (Fiere, Musica, Sport) ❑	 Viaggi enogastronomici ❑ destinazioni Speciali ❑	

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

QuEstIONaRIO PER t.O. - aGENZIE “GlOBalIZZaZIONE” 2017
Comitel & Partners 2017

La ringraziamo per la sua collaborazione e le auguriamo buona giornata.

a01 – secondo lei, le persone che effettuano le prenotazioni di viaggi direttamente “on line” (via web) tramite i 
principali portali di prenotazione (Expedia, Booking.com, trivago, airbnb, Kayak, tripadvisor, Prontohotel, Google 
Hotel Finder etc) sono:

 In AuMento ❑ StABILI ❑ In dIMInuzIone ❑	
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Good morning, we are performing a survey about International tourism for FISASCAt (Italian Federation of 
Commerce, Services and tourism industry workers) and we would like to ask a few questions to the person 
in charge of sales of tourism products in your company. the survey takes about 5 minutes: your answers 
will be treated as confidential and won’t be released to third parties.
Information gathered will be used only for statistical monitoring purposes.

a02 – In your opinion, what’s the most used/popular “online” booking portal? ( Max 2 answers)
 exPedIA ❑ BooKInG.CoM ❑ trIVAGo ❑
 AIrBnB ❑	 KAYAK ❑	 trIPAdVISor ❑

other: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

A03 - Last survey shows that travel agencies are acquiring more market segments, do you confirm this trend?
 YeS ❑ no ❑	

other: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a04 – In your opinion, people using “online” booking systems through the main booking portals (Expedia, Booking.
Com, trivago, airbnb, Kayak, tripadvisor, Prontohotel , Google Hotel Finder etc) are:

 InCreASInG ❑	 StABLe ❑ deCreASInG ❑	

other: ………………………………………………………………………………………………………………………………………

a05 - If “yes”, which percentage of your products are sold “online”?

 up to 5% ❑ from 6 to 20% ❑	 from 21 to 40% ❑
 from 41 to 60% ❑ from 61 to 80% ❑  more than 80% ❑

other: ………………………………………………………………………………………………………………………………………

a06 – Your “online” sales occur only through your website or also through other portals/websites?

only through our web site ❑	 Also through other portals/websites ❑

other: ………………………………………………………………………………………………………………………………………

a07 - In the last three years, your sales “on line” have:

 InCreASed ❑ StABLe ❑ deCreASed ❑	

other:…………………………………………………………………………………………………………………………………………

a08 - your online offers include the whole sale of the trip (payment included) or they are connected to research of new 
contacts with clients (in order to complete the sale through following phone or e-mail contacts?)

 WHoLe SALe ❑ FIrSt ContACt And FoLLoWInG SALe ❑

Altro: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

a09 - In your web offer, your products which products are mainly addressed to (max 3 answers – in order of impor-
tance)

Groups ❑ Honeymoons ❑ Special Interest tour ❑	 Anniversaries ❑ Week ends ❑
          events (Fairs, Music, Sport) ❑		 Food and wine tours ❑ Special destination ❑	

other: …………………………………………………………………………………………………………………………………………

QuEstIONNaIRE FOR t.O. - aGENCIEs “GlOBalIZatION” 2017
Comitel & Partners 2017

We thank you for your cooperation and we wish you a lovely day.

a01 –  Do you use “on line” Booking systems to offer/sell your products?

 YeS ❑ no ❑ (do not continue – the survey is over)	
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Guten tag, wir führen eine umfrage über online-Verkauf von touristische Produkte für FISASCAt durch 
(Italienische Gewerkschaft für tourismus und Handel). Wir möchten dem Verantwortlichen für den Verkauf 
von touristische Produkte ein paar Fragen stellen. das Interview dauert etwa 5 Minuten und Ihre Antworten 
werden streng vertraulich behalten und nicht weitergegeben. diese Informationen werden nur für statisti-
sche zwecken verwendet.

a02 – Welches ist ihrer meinung nach das meistgenutzte internetportal? (max 2 antworte)
 exPedIA ❑ BooKInG.CoM ❑ trIVAGo ❑
 AIrBnB ❑	 KAYAK ❑	 trIPAdVISor ❑

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

a03 - Die neuesten forschungen zeigen, dass die reisebüros immer mehr marktanteil haben. bestätigen sie  diese 
tendenz?

 JA ❑ nIen ❑	

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

a04 – Nutzen sie das internetportal für den verkauf ihrer produkte?

 JA ❑ nIen ❑	(InterVIeW Beendet)	

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

a05 -Wenn “ja” mit welchem prozentsatz werden ihre produkte “online” verkauft?
        up to 5% ❑ Von 6 BIS 20% ❑	 Von 21 BIS 40% ❑
 Von 41 BIS 60% ❑ Von 61 BIS 80% ❑  MeHr ALS 80% ❑

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

a06 – Verkaufen sie ihre produkte nur auf ihrem internetportal, oder benutzen sie auch andere “online” webseiten?
 nur unSere WeB SeIte ❑	 AuCH Andere InternetPortALen ❑

Anderes: …………………………………………………………………………………………………………………………………

a07 - In den letzten 3 jahren ist der “online” verkauft:

 GeStIeGe ❑ StABL ❑ zurÜCKGeGAnGen ❑	

Anderes: …………………………………………………………………………………………………………………………………

a08 - Ihre “online” produkte sind schon fertiggestellt (auch mit der bezahlung) oder benutzen sie internet nur für neue 
kontakte?
 FertIGGeSteLLte ProduKte ❑ FÜr dIe SuCHe neuer KontAKte ❑

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

a09 - Ihre “online” reiseprodukte betreffen hauptsächlich welche touristischen produkte?
Gruppen ❑ Honeymoon ❑ Special Interest tour ❑	 Jubiläum reisen ❑ Week ends ❑
    Veranstaltungen (Messe, Musik, Sport) ❑	 Food and wine ❑ Besondere ziele ❑	

Anderes: ……………………………………………………………………………………………………………………………………

QuEstIONNaIRE FOR t.O. - aGENCIEs “GlOBalIZatION” 2017
Comitel & Partners 2017

Vielen Dank für ihre Zusammenarbeit

a01 –  Was denken sie, dass die jenigen die direkt “online” buchen auf den bekanntesten internetportalen wie z.b 
(Expedia, Booking.com, trivago, airbnb, kayak, tripadvisor, Prontohotel, Google Hotel Finder etc) sind:

 AnStIeG ❑	 StABIL ❑ ABnAHMe ❑
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