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Soci EBNT:

L’ENTE BILATERALE NAZIONALE DEL TURISMO (EBNT), é un organismo
paritetico costituito nel 1991 dalle organizzazioni sindacali nazionali dei
datori di lavoro e dei lavoratori maggiormente rappresentative nel settore
Turismo: Federalberghi, Fipe, Fiavet, Faita, Federreti, Filcams - CGIL,
Fisascat - CISL, Uiltucs - UIL.

EBNT, ¢ un ente senza fini di lucro e costituisce uno strumento per lo
svolgimento delle attivita individuate dalle parti stipulanti il CCNL Turismo
in materia di occupazione, mercato del lavoro, formazione e qualificazione
professionali.

EBNT svolge e promuove attivita di studio e ricerca, sperimentazione,
documentazione, informazione e valutazione. Fornisce un supporto tecnico-
scientifico e alla rete degli Enti Bilaterali Territoriali sulle politiche e sui
sistemi della formazione e dell’apprendimento continuo, del mercato del
lavoro e dell’inclusione sociale, ne coordina il lavoro e ne definisce le linee
operative di indirizzo.

EBNT riveste un ruolo determinante nella creazione e consolidamento
dell’occupazione di settore e ne studia [’evoluzione, anche in relazione al tema
delle pari opportunita, promuovendo interventi mirati volti al superamento di
ogni forma di discriminazione nel luogo di lavoro.

L’impegno di EBNT, inoltre, ¢ quello di offrire risposte alle situazioni di
crisi congiunturali che si manifestano sul territorio nazionale, intervenendo
con forme di sostegno al reddito a favore dei lavoratori dipendenti,
salvaguardando I’occupazione e la professionalita degli addetti.

EBNT intende investire molto sul valore della bilateralita, ritenendo le
relazioni tra 'impresa e il sindacato come una risorsa.

Via dei Mille, 56 + 00185 Roma
Tel./Fax: 06 85357906 + E.mail: amministrazione @centrosetrviziterziario.it
www.centroserviziterziario.it
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1.1 Informazioni sulla raccolta dei dati

La ricerca ha registrato I'importante testimonianza di 501 Agenzie di
viaggio sul territorio nazionale (selezionate fra le principali citta 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 I'effettuazione di tali interviste ha ri-
guardato la commercializzazione attraverso internet dei viaggi, orien-
tandosi quindi verso operatori predisposti verso I'e-commerce e le
vetrine “online” ed escludendo a tale proposito gli operatori che non
riuscivano a soddisfare tale requisito.

La metodologia utilizzata e 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 € basata sulla possibilita per le agenzie di utilizzare i
canali “online” per offrire e vendere i viaggi. Tale condizione era neces-
saria e sufficiente per I'effettuazione dell'intervista, in quanto I'utilizzo
di internet per la commercializzazione dei propri prodotti & 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 capacita
di utilizzo di tali nuovi sistemi avevano fatto pronosticare tempi difficili
per le tradizionali Agenzie di Viaggi. Dopo alcuni anni di difficolta (ma
anche di assestamento, crescita e selezione), le AdV hanno indub-
biamente saputo reagire, definendo delle nuove strategie di business,
investendo e comprendendo la strategicita delle nuove possibilita of-
ferte dalla tecnologia digitale. Anche avere un proprio sito web oggi
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€ molto piu 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 possibilita. 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 I'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 'assistenza
che puo garantire I'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 realta 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’ltalia. 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 del’AdV organizzata per la
diffusione delle offerte “online”, scoprendo che nella maggior parte dei
casi, viene utilizzato “Solo il proprio sito internet”, delineando cosi una
certa autonomia decisionale da parte delle AdV, pur annoverando fra
tali siti anche le possibilita offerte oggi dai social network. Attraverso
I’attuazione di questa e di altre strategie, le AdV hanno saputo adattarsi
e reagire molto bene alle “novita tecnologiche” apportate da internet e
dalla Societa dell'lInformazione. Sicuramente, il progresso tecnologi-
co offre oggi molte possibilita, come avere siti internet anche dedicati
all’e-commerce a prezzi molto contenuti. Inoltre, la cultura informatica
e sempre piu diffusa e, unitamente alla nascita di figure sempre piu
specializzate e all’esperienza crescente hanno fatto comprendere alle
AdV piu dinamiche come muoversi in questi nuovi mercati “globali”,
consentendo loro di accrescere negli ultimi tre anni le vendite “online”
per le proprie realta aziendali. Oltre all’adattamento alle nuove tecnolo-
gie, le AdV hanno saputo mantenere i propri punti di forza, cosi come
gli stessi sono stati evidenziati anche dalla ricerca del Politecnico di
Milano, che li individua cosi 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: 'assistenza, la consulenza e I'esperienza nell’organizzazione

COMITEL & PARTNERS 2017

%
NAZIONALE TURISMO

2
&
%




< NAZIONALE TURISMO

S
%,

o

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 e 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, I'esperienza e la dedi-
zione nell’organizzazione di viaggi complessi rappresentano un plus
che viene aggiunto al prodotto. Da non sottovalutare anche I'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 possibilita 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
dinamismao.

Indubbiamente, la risorsa internet, al suo avvento, ha creato delle dif-
ficolta notevoli al settore, gia sofferente per la crisi economica ma il
dinamismo, la preparazione e I'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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dlt 3. Analisi generale Estero

ENTE BILATERALE / [
NAZIONALE TURISMO (301 InterVISte)




‘1661 19p suoizejouald e| alenpaye Jad 18ulsiul Ip ouobjeAAe IS 8Yd 010|092
Ip 81U82SaI0 pual] un Ipuinb ‘oAllIsod opjes un ouelzuspIAd (%) Buoiznuiwip ul, 8 (%1‘G9) ouswne u|,
Ilenjuaalad a10nb 8] ‘0seO 01senb Ul 8YydUY * BUOIZNUIWIP U], 0J8]JaJes 8SSals 9 %¢ |l Jod anusaw JjIgel1s,,
oJaqgaJaynsi uoizejouald Ije} 828AUI %96 ©J0LIBYN UN J8d " Oludwne u|, olaqgaJes Ijeuod | osianele
ajuawepalip auluo, 166eIA 19p 1uoizejouald 8] ouenpaye ayd auosiad 9| (%1‘G9) a4} ns Lojesado anp
Isenb Jad ‘(luoizeu | ul 81enidBYd BSIAIBIUI |LOE B lUBpu0odsILIoD) felSIAIBlUl LIBlueS Liojelado 116 111n) B4

Q_UCOQw_.h uou ‘es UON auolznuiwip uj liqe}s ojusawne uj
- %0
Qom”h—‘ 0, £

%0V o0l
- %02
- %0¢

%962

- %0V
- %0S

- %09

%169

%0L

:0UOS (918 Japul |810H 8|bo0oK) ‘[B10Y0oIUoId

‘Josinpedu] “eAeyl ‘quauly ‘obeal ‘wodobunoog ‘eipadx3) suoizejouaid 1p jeuod Iediouud | aywes)
(gem eiIn) ouljuo, auswenallp 166eIA Ip 1uoIzejouald 8] ouenpaye ayd suosiad 9| ‘18] 0puodas - 1OV NOA
YOH3JId V1134 ILVLINSIYH '€

OWSIHNL 3TYNOIZYN
>
By

kS Ql

COMITEL & PARTNERS 2017

o




OWSIHNL FTYNOIZYN

%08

"asseq nid sjuswewaJise ajeynsii ouos Ijeuod e 1j6ep sinbasuod Ijeniusoalad 87 *%6'91

%09

% 0¥

[ Uod auoizisod ezis) | Blsinbuod  Josiapedil], 81usw 242Gz |l Uoo eipadxg, ep olnbas ‘0lNuUBN0 %8G9
[e a1zeib ‘nezzinn o isnyip syuswiolbBew nnusil 1euod | ey oisod ownd [e euoizisod Is w02 Bunjoog,,

%02 %0

%8°G9

%691

apuodsl uou ‘es UON

aqnojaael |

|2Ae1] U0

opuowop

B joAou}sO

B woo"s|9)}0H
B yeley

B quaqay

B obeAal]
\..Om_>—omn__._.r
B eipadx3g

\Eoo.m:_xoom

(s1s0dsu g xew [e liqissod) ¢ orezzin/osnyip nid (gem |ns) ,auluo, sfepod |1 @ [enb ‘19 0pUOYSS - 20V INOA

J

COMITEL & PARTNERS 2017




"BpUBWIOP 9|B) B alapuodsu Ip opelb ul uou eIeIydIp IS %E‘9 djueisal
[I 8JjudW OLIBJIUOD |I BWIBYE 838AUI %g‘Gg 8I0ud}n un ‘oyedsaw Ip ana) anonu nid aidwes opuasinboe
oJaqga.els olbbeln 1p aizuabe o] 11188 Ul BYD OUBWIBUOD (%1‘89) 841 NS LIBIURI)S 1oyesado anp 1p nid 0004

apuodsii uou ‘es UON ON IS

%E9

%0
%01

%0¢

%0¢

%2'SC

%0Y
%08

%09

%04

%¥‘89

%08

¢ BZuspua) elsenb ewiajuoo 197 "0jeoIaW Ip 8118} 8AONU
nid aidwas opussinboe oiaqga.els oibbeIA Ip sizuabe 8] 8Yyo ouBIZUSPIAS 8Y2Jadll awnin 87 - €0V INOd

OWSIHNL 3TYNOIZYN
>
by

& [~ d

COMITEL & PARTNERS 2017

o




OWSIYNL 3TYNOIZYN
>

%, (p)
\&@ N
‘mopo.d udoid 18p auoizezzijeroiow

-woo | Jad 18uJ8lul Ip 0ZzIjINn, NS Bleseq ojuenb ul ‘eisinIBluL||Bp suoizennays,| Jad Ipuinb e elpiea e| Jad
21UBIDIJNS 8 BLIBSSB08U BIS SUOIZIPUOD 8[B) 8Yd OWRIPI0dlY ‘IBBERIA | 818pusA 8 aiuyo Jad Buljuo, Ijeued
| 8J8ZZI|IN 1P BIWIUBUN, ||B 0SSaWWE OuueRy leISIAIBIUI L8IuelS 1onsuNn] Lojesado 116 ‘epuewop eisenb vy

%0001
IS

¢mopoud LISoA | a1epusA / 1uyo Jad (qem) uljuo, lfeued | sjezziin - F0V IN0A

J

COMITEL & PARTNERS 2017




OWSIHNL 3TYNOIZYN

-wos) 9%8‘ce |e ed alessa ey nsu Blonb aje) ‘0481s9,| 8uIadu09 ojuenb Jad syo oweldoos ‘yopold udoud
18P %0G || OUBWIB BZZIBI0Jawwod ayd ajenjuadlad elonb e| 810]edIpul W09 alawnsse opud|op (.%0t
[e L2 |eq,) BUpUaA Ip Loibbew irenjuadiad ajj@p ouedipul luenb ipuinb owelinol] 946Gl |1 U0 ‘opo.d ud
-04d 18p %02 |e 9 |Beq, 12uJdlul OSISABINE 81eZZI[RIDJSUWWOD IP BUBIII %9 /| 810L8}N un ajusw ‘ auljuo,
OlNpusA dudIA 1opold 18p %G B Ould, O]0S 8D BUWIBYR %z ‘9 |l ‘LalueilsS 101s1Iny oyesado 116 mny ei4

%01 %0¢€ %02 %01 %0

apuodsu uou ‘es UoN

%6°G L %08.112p Nid

%08.l1e L9 led

%09 1€ Ly led

%0V Ie Lz led

%681
e\aw.hv %02 e 9 led
%SG le ould

%292

¢ (gam eIa) auluo, nnpua ouobuaa imopoud "sa | sienuadiad sienb uod ‘1S, 8S - SOV INOA

COMITEL & PARTNERS 2017

o



OWSIYNL 3TYNOIZYN
>

C
&
\IE «

%
%

(%L12E)

BINUBNO eIpaw e|je ayoue (000d Ip os ind) aiouadns e}nsiI w09 1S0O ‘©}eAs|d nid 9| B} BUN ‘9400‘CE |8
1ied eeynsi @ elnuapo eeiapuod eipaw e ‘ijeISIAIBuUI UBIuesS 191s1N) Lojelado 1|6 epienbu oyuenb Jad

"Jaulalu| pe 81zelb alnUBAAR OUOS 8UD B)IPUSA B||8p BWIIS IP 001181UIS 82IpUl UN OweIu

%0L %09 %0S %0V %02 Yo
| | | |

-8]10 ‘Opusde} 1S0) *, 8uljuo, onopo.d [ap elpuBA Ip Ijeniusdlad ajonb ajjep abuel 1I9p LIoLBUI Pa LIoadns
IWaJ]Se 1|6 opuBISPISUOD ‘LIO[BA 18P ISSB[O 8|jep (OIpawIalul 810[eA |1 8010) euRipaw e| Jad GOy epuewop
e|je eisodsu ul synusno llenjuasiad o) ojeoldijow owelqge ‘ljigesedwod 8 LeIyD ep 18P 848AE Ip aul) |V

oL

%LL2E

%80°vE
%9L‘EE
%0L‘vE

%E8LS

%6E‘EE

%E€S‘S9
%L1L‘8E

%LE'6E

%00°‘EE

ejelapuod eipaw
¢ (gem eIA) auluo, nnpuaA ouobusaa opoud "sA | sjenjuadiad arenb uod

Vvid3an
| vsn
[ eizensg
fm_mmsw_
| oun ouBoay
[ eluojog

[ epuejo
auoddeln
eluewI9n

[ esseuwnueqg
[ png |op e810D

| eurn
fm_umr.wo

[ ueiBrequazy
[ emsny

| oaeysg

| eney

‘IS, 8S - (q)sov Woa

J

COMITEL & PARTNERS 2017




"Jreyod
/ IS LB 8jlwel} 8Yyduy/, SUSIAABR BIPUSA 8[e] 8Yd BUWIBYR %2 0 dlurisal || aljusw ‘}aulaiul ous oudoud |i
0SJaAeI)E BlUBWEBAISN|oSS eddn|IAS IS BUljuo, BlIPUBA B| ‘(9%8‘6S) 198Ip NS Lsluel)s 1ojelado 18s BalId Jad

%865
jouidyul
o,z 0v oj)s oudoud
ijepod || 0OSi9ABI)R
/ IS uye ojos

ajiwes} ayosuy

(s / ljeyod
LI}|e 81lWwel] 8youe O }auldajul OlIS “SA || 0SIDARINE 0]0S BUBIAABR (M BIA) BUIjUO, BlIPUSA BT - 90V INOAd

OWSIHNL 3TYNOIZYN
%
&

COMITEL & PARTNERS 2017

o




OWSIYNL 3TYNOIZYN
>

%, (o))
PR
T
"166eIA 18p BuoIZzeZZI[e1d

-lawwo9 e| Jad 1aulalul Ip 0ZzI|IN,|[8U 8JUBIS8I0 OPUO) IPp BZUBPUS] BUN opuelousp ‘OAlisod sy nid eynsu
2linuiwiq, ouBJIBPISUOD 8] uenb e opadsii 81eluswNy,, BUljUO, 8JIPUSA 8] ouobusll 8Yd 010|090 Bl) 0p|es,
|| ‘oSBO 0)senb ul ayouy - 81NuIWIq, 0J/8qgaJes alpuaA Ije] ayd eielyolp Lolelado 116ap o, 9 |1 0]0S "Bl
-B1G, BLSD BUN 809AUI BULIBYE 8D %2 6E | 0JU0D ‘ 8leluswiny, 018qJaia)|nsll 8SSa)s 9| ‘LsIueils 101SLIN]
1io1esado 1168p 482G |1 Jod ‘oluusL) owin,|jdu 8Uljuo, 8)IPUSA 8|[ep O1BJIUOISI OJUBWEPUER,| OPUBRZZI[euY

apuodsii uou ‘es uop aynuiuig nqels ajejuBWINY
%0
%01
%02
%0€
%01
%2'6€
- %08
%825

%09

:8]B)NS1I 0UOS BPUBIZY "SA B| Jad (gam BIA) 8uljuo, 8lIPUBA 8| ‘luue ¢ lwnin IIBaN - 20V INOa

J

COMITEL & PARTNERS 2017




‘lioyesado
1169p %6 gy | Jod 0jos eisineid @ .B1a|dwod BlIPUSBA,, B| dJiUdW ‘I3 IUOD IAONU 18P adIjigels Ip eljiqissod

X

e|je a1ebo| siwid ul, 0uos ,auljuo, 1opoid 18p auBYO 8| ‘LsIuelS 1o1sSLIN] Lojelado 1168p %1 /G || OpU0I8S

BAISS9DONS B}PUSA @ 0}JRJUOD Owllid ejo|dwoo e)ipusp

%0

r %01

r %02

%0¢€

r %0v

%6°CY

%08

%1L‘LS

%09

¢ (lrew-s Jad o 101U0J88) BYOUE
INISS820NS 111BJU0D Ul BYIPUSBA B| ateuoizapad 10d Jad) ejajuaijo ] Uod 131Blu0d IAONU Ip B2I821 B|le a1eba|
ouos o (osnjoul ojuswebed) oibbelA [ap B1o|dwod BlPUSA B] ouopaAald ,Buljuo, ausyO "SA 97 - 80V INOA

OWSIHNL 3TYNOIZYN
%
2

COMITEL & PARTNERS 2017

o




OWSIHINL ITYNOIZYN

‘0)s0d 0z19] |e 1S02 Isopueuoizisod 9,9‘ge || ouobuano  leioadsg 1uoizeunsaq, a7 " J[enpia
-Ipuy,, 166eIA 1| Jad ajuswiediould s[eAAR BU 8S %y 8ol N un ajusw ‘(% 1‘9g) ddnig, Jad I66eIA 0Ny
-1e1dos _auljuo, aJezz||eloJawwod Ip aswwe lieisiAIaul Lialuel)s Lojelado 16ap ezuelolbbew apuelb e

%09 %Sy %0¢ %S} %0

oipns 166eIA
I[BUBUIAS 1P2Y29ed
%00} ajuaWajuaIHIPUI 0N} ‘BLIBA

einsiw ns 166eIpeZZIIRUOSIAd JOYIIRY
1919019

09Ipawy/oLe}iUBS OWSLIN]

ssauisng 166eIp

30l

1eSIaAuUY

(pods) eay ezuesep

uoow£auoy

(podg ‘eaisnyy ‘aiald) pusAg
191wouossehous 166eIA

puayasap

1no] jsauayu| [e1oadg

%E‘6}
Ile19adg [uoizeunsaq

%9°2T
I[enpiApu]

1ddnig

61'9G

(e1s0dsu € xew) ¢, 1onsun) mopoJd Ienb e opnyeldos eljoAl 8 Buljuo, 166.IA Ip BUBLO 'SA BT — 60V INOA

J

COMITEL & PARTNERS 2017




jobmatch

EBNT ISTITUISCE IL PORTALE PER

'INCONTRO DOMANDA OFFERTA DI LAYORO NEL TURISMO

JOBMATCH AIUTA | 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
| MIGLIORI TALENTI DISPONIBILI,
GRAZIE A UNA VASTA BANCA DATI
CAPACE DI SOSTENERE L'INTERO PROCESSO DI SELEZIONE
E DI VALUTARE IL COLLOCAMENTO GEOGRAFICO.

ENTE BILATERALE

NAZIONALE TURISMO jobmatch

ebnt.it ebntjobmatch. it




m 4. Analisi per mercato/paese

ENTE BILATERALE
NAZIONALE TURISMO
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dlt 5. Allegato: Questionari

ENTE BILATERALE
NAZIONALE TURISMO




e
NAZIONALE TURISMO

%,

o

QUESTIONARIO PER T.0. - AGENZIE “GLOBALIZZAZIONE” 2017
Comitel & Partners 2017

Buongiorno, stiamo conducendo un’indagine sul turismo internazionale per FISASCAT (Federazione ltalia-
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 identita. Le informazioni raccolte, solo in forma aggregata, saranno utilizzate esclusiva-
mente per finalita di tipo statistico.

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 (]

A02 - Secondo lei, qual & il portale “on line” (sul web) piu diffuso/utilizzato? (possibili al max 2 risposte)
EXPEDIA (] BOOKING.COM ] TRIVAGO (1
AIRBNB (] KAYAK (1 TRIPADVISOR [

A03 - Le ultime ricerche evidenziano che le agenzie di viaggio starebbero acquisendo sempre piu nuove fette di
mercato. Lei conferma questa tendenza?

s No

A04 - Utilizzate i canali “on line” (web) per offrire / vendere i vostri prodotti?

sig NO [ (non proseguire - intervista terminata)

Lo L T PP PP PP
AO05 - Se “Si”, con quale percentuale i vs. prodotti vengono venduti “on line” (via web)?
fino al 5% [ dal 6 al 20% [ dal 21 al 40% (4
dal 41 al 60% dal 61 all’80% pit dell’80%

AL PP UP PPN

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 (]

AO07 - Negli ultimi 3 anni, le vendite “on line” (via web) per la vs. azienda sono risultate:

AUMENTATE ] STABILI] DIMINUITE (]

AO08 - 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 (L]

e

A09 - La vs. offerta di viaggi “on line” & 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 L] Destinazioni Speciali L]

COMITEL & PARTNERS 2017 La ringraziamo per la sua collaborazione e le auguriamo buona giornata.




QUESTIONNAIRE FOR T.0. - AGENCIES “GLOBALIZATION” 2017
Comitel & Partners 2017

Good morning, we are performing a survey about International tourism for FISASCAT (ltalian 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.

A01 - Do you use “on line” Booking systems to offer/sell your products?

YES NO [ (Do not continue — the survey is over)

A02 - In your opinion, what’s the most used/popular “online” booking portal? ( Max 2 answers)
EXPEDIA (] BOOKING.COM ] TRIVAGO (1
AIRBNB (] KAYAK (1 TRIPADVISOR (]

A03 - Last survey shows that travel agencies are acquiring more market segments, do you confirm this trend?
YES NnoQ

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 ]

L (3T DY

AO05 - 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% (]

[ (3T PP PRI PUPPNY

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

(@] 31T PO P TP PPPP PP

AO07 - In the last three years, your sales “on line” have:

INCREASED ] STABLE (1 DECREASED (]

AO08 - 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 (]

o

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) L] Food and wine tours (] ~ Special Destination (L]

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

COMITEL & PARTNERS 2017
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QUESTIONNAIRE FOR T.0O. - AGENCIES “GLOBALIZATION” 2017
Comitel & Partners 2017

Guten Tag, wir flhren eine Umfrage Uber Online-Verkauf von touristische Produkte fir FISASCAT durch
(Italienische Gewerkschaft fir Tourismus und Handel). Wir méchten dem Verantwortlichen fur den Verkauf
von touristische Produkte ein paar Fragen stellen. Das Interview dauert etwa 5 Minuten und lhre Antworten
werden streng vertraulich behalten und nicht weitergegeben. Diese Informationen werden nur fur statisti-
sche Zwecken verwendet.

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 U sTABILU ABNAHME

A02 - Welches ist ihrer meinung nach das meistgenutzte internetportal? (max 2 antworte)
EXPEDIA (] BOOKING.COM ] TRIVAGO (1
AIRBNB (] KAYAK (1 TRIPADVISOR [

o= (Y

A03 - Die neuesten forschungen zeigen, dass die reisebiiros immer mehr marktanteil haben. bestétigen sie diese
tendenz?

JAQ NIEN ]

2L L=T =

A04 - Nutzen sie das internetportal fiir den verkauf ihrer produkte?

JAQ NIEN (] (INTERVIEW BEENDET)

Anderes: ...

A05 -Wenn “ja” mit welchem prozentsatz werden ihre produkte “online” verkauft?
Upto 5% VON 6 BIS 20% ] VON 21 BIS 40% (1
VON 41 BIS 60% ] VON 61 BIS 80% (1 MEHR ALS 80%

JaY L L= =T PP P PPN

A06 — Verkaufen sie ihre produkte nur auf ihrem internetportal, oder benutzen sie auch andere “online” webseiten?
NUR UNSERE WEB SEITE ] AUCH ANDERE INTERNETPORTALEN

LT =T =

AO07 - In den letzten 3 jahren ist der “online” verkauft:

GESTIEGE (1 STABL( ZURUCKGEGANGEN ]

AANABIES: .o e

A08 - Ihre “online” produkte sind schon fertiggestellt (auch mit der bezahlung) oder benutzen sie internet nur fiir neue
kontakte?

FERTIGGESTELLTE PRODUKTE (] FUR DIE SUCHE NEUER KONTAKTE (]

0= T

AO09 - Ihre “online” reiseprodukte betreffen hauptséachlich welche touristischen produkte?

Gruppen Honeymoon ] Special Interest Tour ] Jubildum Reisen ] Week Ends ]
Veranstaltungen (Messe, Musik, Sport) (] Food and wine (] Besondere ziele (]
JAY Lo L= =T PP U PPP TN

COMITEL & PARTNERS 2017 Vielen Dank fir ihre Zusammenarbeit
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