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1. Il mercato turistico si presenta attualmente cosguee carico di elementi di criticita.
Il candidato esamini la situazione dal punto diavidelle diverse tipologie di operatori del compart
Presenti il significato e I'importanza della capacireativa dei tour operator nel proporre sempavine piu
appetibili pacchetti turistici.

Successivamente il candidato:

- illustri la politica distributiva dei tour operat@offermandosi sulle diverse tipologie di motivamio
determinanti la scelta tra le proprie filiali dindita e le agenzie di viaggio dettaglianti gia epérnel
territorio;

- prenda in esame le caratteristiche dell'offertastiza italiana con particolare riferimento ai pudi
forza e ai punti di debolezza.

2. Il candidato esponga la funzione del tour organizen evidenziazione dei principi organizzativi deiggi a
domanda e delle loro diverse tipologie.

Il candidato risolva il seguente caso aziendale.

Il sig. Giannini, residente a Napoli, intende dffate, unitamente alla moglie e ai suoi due figli
rispettivamente di 18 e di 10 anni, un viaggio a&aa e a Parigi.

Si rivolge alla propria agenzia di viaggio e chigfievenga predisposto un preventivo sulla basesdguenti
elementi:

- periodo di effettuazione del viaggio: settembre201

- mezzi di trasporto: treno AV da Napoli a Venezixrem da Venezia a Parigi e da Parigi a Napoli;

- permanenza: 5 giorni a Venezia e 5 giorni a Parigi;

- alberghi: 4 stelle con sistemazione in due cameppié con servizi in trattamento di mezza pensione;
- transfer in arrivo e in partenza da entrambe ta;cit

- visite di rito nelle due localita.

Si tenga conto delle seguenti voci di costo:

- treno Napoli-Venezia Eurostar Italia AV complessnente 400.00 euro, al lordo di provvigione 5%;

- volo Venezia-Parigi 140.00 euro per persona, aldal provvigione 4%;

- volo Parigi-Napoli 230,00 euro per persona, aldoddprovvigione 4%;

- albergo a Venezia mezza pensione 150,00 euro petogiper persona, al lordo di provvigione del 10%;
per il minorenne sconto del 20%;

- costo complessivo per i transfer per tutta la féimig00,00 euro, a tariffe confidenziali;

- costo complessivo per visite a Venezia e a Pafigi@ euro per persona, a tariffe confidenziali.

Eventuali dati mancanti sono a scelta del candidato

Dopo avere individuato una congrua e motivata peuae di mark-up, il candidato rediga il preveotii
spesa per la famiglia usando il metodo full costing
Presenti l'itinerario del viaggio con illustraziodelle visite ed escursioni scelte nelle due citta.

3. A scelta, il candidato sviluppi uno dei seguengicanenti.
3.1 Le caratteristiche dei principali mercati di nicmmel comparto turistico.
3.2 Le peculiarita della struttura organizzativa ditaar operator di piccole dimensioni.

Durata della prova 6 ore.
E consentito soltanto 'uso del Codice Civile nemenentato e di calcolatrici non programmabili.
Non e consentito lasciare I'lstituto prima che siarascorse 3 ore dalla dettatura del tema.



rﬁ analoghi di tour operator diversi, e cosi via dan

PROPOSTA DI SOLUZIONE

di Roberto Bandinelli e Riccardo Mazzoni

La traccia chiede al candidato alcune consideraimomerito alla complessita del settore Turismo
e agli elementi di criticita che lo contraddistiogw. Complessita e criticita sono fenomeni
comuni un po’ a tutti i settori economici, speaigjuesta fase dell’economia; in ogni settore pero i
vari operatori si trovano a doversi confrontare pavblematiche specifiche.

Nell’ambito del turismo complessita e criticita diglono da vari fattori, fra cui:

* un elevato grado di instabilita dei flussi, spedre conseguenza della concorrenza
internazionale, ma dovuta anche a situazioni dvatée conflittualita politica che si vanno
manifestando in maniera piu 0 meno duratura irecanee del globo;

» difficolta economico-reddituali dei consumatori dindi servizi turistici, in particolare in
guesta fase di forte crisi economico-finanziaria;

* una limitata propensione dei vari operatori, soggaivati (tour operator, tour organizer,
agenzie di viaggi, strutture ricettive, agenzie coperative di servizi di accoglienza e di
accesso ecc.) e pubblici (assessorati al turisrgmmaeli, provinciali, comunali, ed altri) a
costituire organismi di gestione integrata dei gerturistici nel’ambito di uno specifico
territorio.

Nel quadro delle varie tipologie di operatori dettsre, la traccia pone in evidenza i tour operator
e I'importanza della lor@apacita creativa Tutto sommato tale capacita caratterizza in nmanie
pit 0 meno evidente gli operatori piu attivi di dgettore economico. Capacita creativa significa
in pratica cogliere le esigenze effettive o anatle potenziali dei possibili consumatori, in modo
da proporre al mercato prodotti sempre nuovi, ¢etoai anticipare la concorrenza.

| tour operator sono dunque anch’essi alla ricaedcanete, diverse da quelle diciamo cosi
“tradizionali”, relativamente alle quali progettameovi “pacchetti di viaggio” (soggiorni o tour).
Oltre alla novita della meta si punta anche a uaggiore selezione dei target; per questo molti
operatori cercano di inserirsi in mercati di nieckiema proposto dalla traccia in uno dei punti a
scelta del candidato).

Relativamente alla politica distributiva dei toypesator, la traccia chiede di soffermarsi sulle
motivazioni della scelta fra proprie filiali di vdita e la collocazione dei prodotti turistici
attraverso agenzia di viaggi dettaglianti.

La prima formula rientra nellambito dei canali etii di distribuzione, la seconda costituisce un

canale breve, in quanto vi si riscontra lintencerdi un soggetto intermedio che, nel caso

specifico, assume anche il ruoloiiermediaria

Il confronto sulle due alternative € ampio e atatm; possiamo riassumerlo nei seguenti punti:

» proprie filiali di vendita:
= | vantaggi sono riconducibili:

- alla maggiore liberta nella traduzione in termipeaativi delle scelte di marketing relative
alle differenti tipologie di prodotti;
- all'uniformita di interazione con la clientela gatritorio in cui sono operative le filiali;
= gli svantaggi sono dovuti, essenzialmente:
- al sostenimento di costi, in gran parte fissi,|pestrutture e il personale;
- alla maggiore rigidita della struttura commerciale;

* i vantaggi e gli svantaggi del ricorso alle agendiieviaggi sono in sostanza il contrario di
guanto detto a proposito delle filiali: se da utold costo per il tour operator & di tipo
“variabile” in quanto rappresentato dalla provvigeo dunque proporzionale al volume delle
vendite di pacchetti di viaggio, dall’altro latotdur operator si trova piu esposto al contrasto
della concorrenza, in quanto l'agenzia puo presengaproporre al cliente-turista prodotti
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Anche la richiesta della traccia circa le carastedhe (punti di forza e punti di debolezza)
dell'offerta turistica italiana comporta uno sfordo sintesi dato che gli aspetti da esaminare
sarebbero numerosi e articolati.

In primo luogo occorre mettere in evidenza com#édita turistica miri a sfruttare il piu possibile

tre fattori:

» le ricchezze paesaggistico-ambientali difficilmengeontrabili in altri paesi in maniera cosi
diversificata e in un ambito territoriale tutto smato non eccessivamente esteso;

» | tesori storico-artistico-culturali di cui I'ltadi vanta un primato assoluto con un divario
enorme rispetto a ogni altro paese;

» latipicita di condizioni climatiche invidiabili.

Pur tuttavia tali punti di forza non sono semprevenque sfruttati con la necessaria serieta e

professionalitd dei vari operatori. Finiscono dumqgper costituire punti di debolezza, in

particolare:

e una scarsa considerazione del soggetto “turidtgiyale & spesso visto come colui ckento
chi lo rivede?; tale impostazione porta a scelte inadeguatearigp alla qualita dei servizi
offerti e/o all’applicazione di prezzi/tariffe e@svamente elevati;

» la prevalenza di una visione soggettiva nelle saelbelle azioni da parte di coloro che a vario
titolo e con differenti ruoli intervengono nel s@# turistico, senza rendersi conto fino in
fondo della necessita di “fare squadra”, attravéascostituzione di aggregazioni (consorzi e
simili) che affrontino con una visione sistemateca’insieme la complesse problematiche di
un settore cosi delicato e strategico per I'ecoadntale e nazionale.

Parte obbligatoria

Il quadro operativo verso il quale la traccia imgdia il candidato a sviluppare 'analisi € quello
dell'attivita di uno degli operatori tipici del gete turismo: il tour organizer.

Si tratta di una figura professionale che operaeitd contatto con il cliente finale o, per lo neen

a diretto contatto con le sue esigenze specifickerdizi turistici.

Formulare risposte adeguate e pienamente soddusifacechieste di viaggi a domanda implica,
in primo luogo, la capacita delloperatore di p@ice le caratteristiche del soggetto (o dei
soggetti) che avanza la richiesta, comprendernendof le esigenze manifestate in maniera
esplicita ma coglierne anche le esigenze lateungllg cioe che il cliente spesso non intende o non
e in grado di esprimere e descrivere a parole.

Tale capacita € molto utile per tradurre la rictaescevuta in termini di proposte: di mezzi di
trasporto, di strutture ricettive, di caratteribic dell’esperienza turistica (tour piuttosto che
soggiorno), di visite ed escursioni.

La parte applicativa proposta dalla traccia vauesia direzione.

A un tour organizer si € rivolto un cliente cheeimde effettuare con la famiglia un viaggio con
soggiorno in due diverse localita turistiche: Vaaez Parigi.

| vari aspetti del viaggio sono specificati dallactia stessa, che simula cosi le richieste avanzat
dal cliente. Quest’ultimo chiede inoltre all'opeyed un preventivo.



Sulla base dei dati e dei valori forniti dalla ti il preventivo puo essere cosi impostato:

. S importi
tariffe al netto riduzioni P

Costi diretti: tariffalorda  prowvigione "'t esconti  BE/M pax cofr:rzli;eis:vi

treno Napoli - Venezia Eurostar AV 400,00 5% 380,95
volo Venezia - Parigi per pax 140,00 4% 134,62 4 538,46
volo Parigi - Napoli 230,00 4% 221,15 4 884,62
albergo a Venezia HB 150,00 9% 137,61 4 4 2.201,83
albergo Venezia riduzione minore 150,00 9% 137,61 15% 4 1 - 82,57
albergo a Parigi HB 165,00 10% 150,00 4 4 2.400,00
albergo Parigi riduzione minore 165,00 10% 150,00 20% 4 1 - 120,00
transfer 600,00
visite a Venezia e Parigi 800,00 4 3.200,00
COSTO PRIMO 10.003,30
mark-up 20% 2.000,66
Costo dell'intero viaggio 12.003,95

Note alla impostazione del preventivo:

» la traccia impone il ricorso al metodo del full tong, con applicazione di una percentuale di
mark-up; sulla base di cio varie tariffe indicateme “lorde” devono essere depurate della
provvigione, che rappresenta il compenso (un ricdwoque) riconosciuto al tour organizer
direttamente dal prestatore del servizio turispeo I'intervento di intermediazione; il calcolo
della tariffa netta viene effettuato con il procadnto di scorporo, cosi ad esempio, per la
tariffa del treno Napoli-Venezia 400,00 euro pertéra famiglia, al lordo di una provvigione
del 5%, la tariffa netta si calcola cosi: 400,00%1,

» per i due soggiorni negli alberghi occorre una prpnecisazione: la traccia specifica la durata
pari a 5 giorni in entrambi i casi; quando vienedficata la tariffa, questa & indicata “per
giorno”; tuttavia cio e intendersi, come normalngeavviene nella pratica, “per notte”, dunque
ciascuno dei due soggiorni hanno una durata doBge 4 notti;

* sempre relativamente al pernottamento degli albergtorre prestare attenzione che solo uno

dei due figli, il minore, ha diritto allo scontadtzione;

appare un po’ elevato I'importo delle tariffe dellssite, che la traccia dichiara trattarsi di

“tariffe confidenziali”: pari a 800,00 euro per pena;

* la percentuale di mark-up, scelta pari al 20%, ep@aleguata, tenendo anche conto degli
ulteriori ricavi rappresentati dalla varie provwigi di cui si & detto in precedenza.

La proposta di itinerario richiesta dalla tracdi@andidato, lascia la fantasia di quest’ultimeelid
nell'immaginare quali soluzioni turistiche possamsultare gradite al cliente e agli altri
componenti la sua famiglia.

Venezia e Parigi sono, con caratteristiche assarsi, due “templi” del turismo internazionale,
dunque il candidato aveva la possibilita di formellproposte assai diversificate.

Per quanto riguarda le escursioni, ad esempioypnteessere ipotizzate:

» per Venezia, le isole di Murano, con visita allblfache del vetro soffiato, e di Burano, con
visita alle aziende artigiane dei merletti;

per Parigi, 'immancabile escursione a Versailles visti alla Reggia, e poi... perché no,
data la presenza fra i componenti della famigliauliragazzo di 10 anni, una giornata nel
parco di EuroDisney.
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Primo punto facoltativo

Per questo primo punto a scelta la traccia chiadesaminare le caratteristiche dei mercati di
nicchia del comparto turistico.

Si tratta di quei mercati che riguardano esigenz®résmo, dunque target, molto specifici e nel
complesso circoscritti, ne sono esempi: il turistegli sport estremi o di alcuni sport particolari
(come il golf), il turismo equo e solidale, il tsmo religioso, il turismo dei festival letterari e
culturali o dei festival musicali, il turism@®n the roado mototurismo, il turismo del folklore e
degli eventi legati alle tradizioni popolari, e te®.

Il candidato avrebbe potuto esaminare le caratitehes di tali mercati anche facendo riferimento

proprio a uno dei mercati a cui sopra si € accenmag¢ttendo in evidenza:

» dal lato della domanda, quali sono le esigenzenchevono determinati soggetti a chiedere
servizi turistici di un certo tipo;

» dal lato dell'offerta, come possano gli operatispondere in maniera efficiente ed efficace,
dunque pienamente soddisfacente per la loro clegrdeichieste cosi specifiche.

Secondo punto facoltativo
La struttura di un tour operator di piccole dimensijpuo essere cosi impostata:

Proprieta
(imprenditore individuale o soci)

v

Direttore generale

v ‘ v

Produzione Marketing e Amministrazione
commerciale

Proposte Italia

Proposte Europa

E naturale che da parte del candidato la strufitmposta (analoga a quella qui ipotizzata, o altra)
doveva essere, anche se in forma sintetica, opportante commentata.



