e
P T
LT T
| oo ats
=Thoa,n 1 3 P B T
L L R | r LY
T} . e
Voa T e e T or o
a W etaT el
LRI

L

T e

......

a
4
-

i perle azienag ael settore

Borsa Internazionaie del Turismo) 2005 emergono | nuovi strument! di bus

tunstico:

. Management e Yield Management.
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di Gianni Martineglii

al 12 al 15 febbraio
%, 2005 s1¢tenuta a Mi-
larto la BIT (Borsa In-
| ternazionale dei Turi-
" smo), la pid grande
esposizione al mondo
del prodotto turistico
italiano e rassegna completa detla migliore
offerta internazionale. Una delle aree espo-
sitive che ha destato maggiore successo ed
e stata anche molto potenziata rispetto agli
anmni passati, € ia sezione Bit Virtual. S1 trat-
ta di un’arez espositiva dedicata all’inno-
vazione teenologica per 1l turismo, nella
quale vengono approfonditi : servizi per il
turismo m internet: dalie agenzie virtuali
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all’e-commerce, Tino alle mfrastrutture e
alle nuove tecnologie.

L’offerta presentata dai numerosi esposito-
ri che hanno riempio Varea Bit Virtual ¢
stata un’offerta a 360 gradi. Sono stau in-
fatti coperti e rappresentati tuttt i diverst
operator1 che fanno parte del mercato del
turismo: dalle agenzie di viaggl, alle strut-
ture alberghiere ¢ ristoratricy, fino all’utente
finale, target di diverse proposte persona-
lizzate. Prima di descrivere nel dettaglio al-
cune delie offerte commerciali presentate
1n fiera, faremo una breve panoramica i
alcuni dei nid important: striment: ¢ marke-
ting del turisino, emerst dall’analisi delle
diverse presentaziont aziendali.

Sono tre gl strument: chiave di cut dob-
biamo parlare: Property Management Sy-
stem (PMS), Customer Relationship Ma-
nagement (CRM) e Yieid Management
{YM). Cerchiamo mnnanzitutto di darne una
definizione per capire la ioro applicazione
in questo settore. I PMS sono programmi
pestionali per ia compieia organizzazione
di una struttura turistica alberghiera o di
qualsias: altro tipo. Supportano ittt gh
operatori impegnati nella gestione della
struttura ricettiva, dall’ utticio prenotazio-
ni al front office e consentono, tra le altre
cose, la gestione delle prenotaziom, 12 -
sta degli arnvi e deile parienze, i assegna-
zione delle risorse m fase di prenctazions
¢ ia verifica della disponibilita delie ca-
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stituito dal gia citato Yield Management e
dall’Uniform System (US). Analizzando le
prenotazioni per segmento di mercato, per
anzianta € tipo di cliente, st possono otte-
nere indicazioni precise per una corretta
politica tariffaria, con I'obiettivo di massi-
mizzare 1 ricavi. Attraveso I’US, che ag-
grega tutti 1 diversi dati in tabelie standard,
s1 potra anche calcolare ’incidenza dei co-
st1 sui ricavi € confrontarli con t budget e i
consuntivi degli anni precedent.

Altri concorrenti sul mercato di software
come quell sopra descritti, sono Hop 2000,
Hotel Manager di ¢ Nuconga di Ze-
tel. Hop 2000 e Hotel Manager si1 diffe-
renziano i pase alle caratteristiche della
struttura aiberghiera che deve essere ge-
stita. Il primo programma st rivolge alle
strutture caratterizzate da agilita ¢ snellez-
za; tutte le operazioni sono automatiche e
gi1 operatori di front desk devono inserire
manualmente pochissirni dati. St tratta quin-
di di un sottware rivoito ai professionisti
dell’ospralita ¢ non a quelli dell’informa-
tica. Hotel Manager é invece volutamenic
un programma piu cornplesso, rivolto a
strutture che necessitano di una gestione
articolata. E perfettamente intcgrabile an-
che con 1 sistemi di controllo e di automa-
zione guali centraling, pay tv, smart card €
npianty di riscaldamento, in modo da ren-
dere agevole ed efficace ogni operazione
voita alla soddistazione dei clientl.
Nucoriga di Zetel € un nuovo sistema inte-
grato progettato per 1a gestione di ogni strut-
tura ricettiva. E costituito da oltre 60 mo-
dult, pima di 550 maschere, oltre 400 tabel-
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le e integra 1n un’unica soluzione la ge-
stione interna, la struttura ricettiva e la sua
promozone sul mercato. Una delle sue in-
novazioni principali € quella di consentire
una completa gestione delle prenotazioni
via Internet. Qualsiasi utente puo richic-
dere mtormazioni sulla disponibilita delle
camere € dei servizi ofterti dalle diverse
strutture, ma solo utenti abilitati, quals agen-
zie di viaggio e clienti consolidati posso-
no, utilizzando un proprio username € una
propria password 1dentificativa, impegna-
re 1a risorsa ail’atto della prenotazione.
Visto che abbtamo citato le agenzie di viag-
g0, tniztamo adesso a descrivere breve-
mente alcuni programmi il cul target non &
puu fa struttura ricettiva alberghiera, ma pro-
pric ’agenzia.

Uno di questt € Aives di Datagest, che &
incentrato su un programma di booking
che gestisce tutte le pratiche di viaggio (di
intermediazione € organizzazione, gruppi
aperti e chiusi, biglietteria, congressi, al-
iotment) e stampa 1 documenti per il clien-
te Tinale (estratti conto, contratti di viag-
210, voucher}. Le operazioni non ancora
eftettuate su una certa pratica vengono ag-
giornate 1 tempo reale, in modo che Po-
peratore abbia sempre il controllo com-
pleto della situazione. Alves consente an-
che di avere delie statistiche complete per
singolo cliente, compagnia ¢ pertodo di
emissione, diveniando cosi anche un oiti-
mo strumento ¢ marketing per agenzie
tour operator.

Un softwarc simile € eAgency di Zucchet-
ti, una nuova piattaforma applicativa che

permctte di accrescere efficienza e la ra-
pidiid operativa degli addetti alla vendita
di servizi turistict. Quest’uinmi hanno la
possibilita di trattare prodotti e servizi di
tuthh gh operator: ne1 confronti det quali
{’agenzia opera da infcrimediario, di seguire
il flusse logico der documenti {contratto,
fattura, voucher, estratio conto) e avere
mformazioni sul ciclo contabile passivo des
fornitori. Anche questo software si pre-
senta, inoltre, come un versatile strumen-
10 d1 supporto alle decisioni, alimentando
un datawarchouse predisposto per analiz-
zare e aggregare Pinsieme di dati disponi-
bili nel databasc dell’applicativo. I risulta-
t1 detl’elaborazione sono immediatamente
disponibili in report automaticamente for-
mattati, che possono essere visualizzati sot-
to forma di i1stogrammu, torte o diagram-
mi l1neart,

[obiettivo di tutt: 1 programmi presentati
e sempre quelio di accrescere Ia soddisfa-
zione del cliente finale, fornendo sempre
piti der servizi a valore aggiunto. Lunico
problema ¢ che "utente ¢ sempre piu con-
fuso da una quantita incredibile di propo-
ste e informaziony, spesso simil e di dif-
ficile selezione.

La riccrca ondine del prodotto ad hoc di-
venta quindi estrermnamentc strategica € spes-
so € 1l primo strumento con il quale 1 clien-
it 81 mettono In contatto con i fornitori. Se-
condo I'Osservatorio Infocommerce Anee
2404, 11 63,1% deglt italiani s1 collega per
oftenere mmformazioni, consultando moto-
ri di ricerca € portali per trovare 1 prezzi piu
vantaggiosi in vista di un acquisto.

A qucsto proposito, Francesco Barbarani,
execunive director di Overture, osserva co-
me, ormai, 1a ricerca online stia diventan-
do semipre pru un’attivita strategica e pro-
prio per questo € nata nel 1998 {a societd
Overture, che ha creato un nuovo strumten-
to di advertising, posizionando dclle 1nser-
ziont a pagamento all’interno delle pagine
dci nisultati dei motort di ricerca. Overture,
alla BIT 20035, ha presentato delle soluzio-
nt per permetiere alle aziende d1 fars: ‘tro-
vare’ quando un possibile cliente ¢ alla n-
cerea di gualche servizio o prodotio. Preci-
sion Match di Overturc permette proprio d
visualizzare il sito dell’inserzionista tra i
primi risultati propost: dai motori di ricer-
ca piu visitati del web, al fine di entrare in
coniatto con clientt qualificati ¢
niati ati’acqguisto. Content Maich € mvece a
soluzionc per visuahzzare le inserzioni del
citente nelie aree tematiche del portal: 1ta-
hant verticalt leader di settore. R

» mtenzio-




