4. L’OSPITE DEI BED &
BREAKFAST DEL TRENTINO

Domanda ‘

4.1 Modalita operative dell'indagine

Ultimo argomento trattato nel presente

rapporto  riguarda  l'indagine  condotta
dall'Osservatorio Provinciale per il Turismo
sugli ospiti di Bed & Breakfast aderenti
all'’Associazione Bed & Breakfsat di Qualita in
Trentino. La scelta di considerare
congiuntamente i risultati dell'indagine dei
B&B e degli agriturismi & dipesa dalla
considerazione di fondo che queste due
tipologie ricettive, nonostante le differenze
normative esistenti, si caratterizzano per
presentare entrambe il binomio ruralita e
familiarita.

Cio vuol dire che sia B&B che agriturismi
rientrano, come gia ribadito nel primo capitolo
del presente rapporto di ricerca, a far parte del
pill ampio movimento del turismo rurale che si
caratterizza non solo per la collocazione in un
ambiente di tipo rurale ma anche per garantire
all'ospite un contatto e una condivisione con
persone del luogo e con la cultura e le
tradizioni della destinazione. Inoltre, altro
elemento discriminante per questa proposta, é
il forte collegamento esistente fra ospite e
gestore, e in via pil ampia, con la famiglia (si
parla a tal proposito di ricettivita in famiglia)
che deve essere adeguatamente valorizzato e
promozionato, onde evitare di innescare forme
di concorrenza con altre tipologie ricettive
basate solamente sul dumping di prezzo.

La metodologia di analisi utilizzata per questa
ricerca, si discosta leggermente rispetto alle

altre analisi portate avanti dall’Osservatorio

Provinciale per il Turismo. In particolare
questa indagine ha riguardato solamente il lato
della domanda, ossia era tesa ad investigare il
profilo dell'ospite del B&B, tralasciando
completamente ogni considerazione inerente
I'offerta, visto che I'Osservatorio Provinciale
per il Turismo e stato dal 2003 fino al 2005
organo di gestione del Sistema di Qualita dei
B&B in Trentino, successivamente trasformato
nell'aprile del 2005 in Associazione fra i
gestori. Tuttora I'Osservatorio continua a
fornire supporto tecnico e organizzativo alle
attivita realizzate dalla neonata Associazione e
ad occuparsi di analisi del grado di
soddisfazione dell'ospite o di indagini ad hoc
riferite ai B&B in Trentino.

Per avere maggiori informazioni sulle
caratteristiche gestionali e strutturali dei B&B
del Trentino si rimanda al Report 2 Guida per i
gestori di B&B curato dell’Osservatorio
Provinciale per il Turismo, che fa il punto sulle
caratteristiche di una simile proposta ricettiva
e sintetizza il percorso formativo posto in
essere per i gestori aderenti al Sistema di
Qualita.

Per quanto riguarda il B&B si fara riferimento
non solo allindagine realizzata nel corso
dell'estate ma anche a quella proposta in via
sperimentale durante la stagione invernale
2004-05. Il numero di questionari raccolti nella
stagione invernale e stato tuttavia esiguo e cio
impone molta cautela nella lettura e non
permette né la comparazione con altre
indagini condotte nello stesso periodo
dall'Osservatorio Provinciale per il Turismo né
la generalizzazione dei risultati all'universo.

| questionari raccolti nella stagione estiva sono

stati 303 e rappresentano un campione
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robusto, capace di supportare considerazioni
pit affidabili e precise sul profilo del cliente del
B&B.

La scelta di riportare entrambe le rilevazioni,
nonostante la non piena attendibilita di quella
invernale per la limitatezza del campione, &
dipesa dalla constatazione che gli scostamenti
fra dato invernale ed estivo sono minimi o
comungue facilmente interpretabili sulla base
della conoscenza della realta turistica trentina.
Il questionario estivo e invernale sull’ospite di
B&B rispetto a quello predisposto per gli
agriturismi si caratterizza per essere molto piu
semplice e presentare un numero molto piu
contenuto di domande.

Per completare il quadro si fara riferimento alle
informazioni contenute nella Scheda di
Soddisfazione, strumento di feed back con il
cliente che e stato introdotto per verificare la
coerenza tra quanto offerto e quanto invece
richiesto e atteso. La scheda di valutazione é
formulata in maniera molto semplice ed
intuitiva al fine di investigare il grado di
soddisfazione del turista per i servizi offerti,
non toccando volontariamente altri elementi
interessanti per future politiche di marketing,
che snaturerebbero il ruolo e il valore di
guesto fondamentale strumento di customer
satisfaction.

Le schede di soddisfazione dell'ospite
permettono comunque di investigare alcuni
aspetti del comportamento dell'ospite di B&B,
che, in fase di progettazione della ricerca
estiva ed invernale, non sono stati introdotti
per non duplicare il dato ed alleggerire il
guestionario stesso. Le due indagini, pur
partendo da esigenze conoscitive diverse ed
avendo finalita parzialmente differenti, si
possono considerare per molti aspetti
complementari per il presente rapporto di

ricerca teso a capire meglio il profilo dell'ospite

dei B&B di qualita del Trentino.

L'indagine estiva e stata condotta nel periodo
luglio-settembre 2005 ed ha coinvolto tutti i
B&B aderenti all'Associazione Bed &
Breakfast di Qualita in Trentino al mese di
giugno 2005. In totale sono state coinvolte 44
strutture sparse su quasi tutto il territorio.

Ogni B&B e stato invitato ad effettuare almeno
10 interviste ai propri ospiti. In fase di
definizione del campione si pensava di
raggiungere un totale di questionari compilati
pari a 440, un numero sicuramente piu che
sufficiente per un’analisi del fenomeno turistico
in simili strutture ricettive.

La scelta e stata di intervistare un solo
componente per nucleo familiare, in modo da
non moltiplicare i dati raccolti, e di
somministrare il questionario dopo qualche
giorno di permanenza o prima della partenza,
in modo che [l'ospite potesse avere una
precisa idea dell'offerta del B&B e non
valutasse solamente a livello teorico o in base
all'esperienza pregressa.

Dato il basso numero di camere di ogni B&B
(massimo tre per legge) e le permanenze non
brevissime nel periodo scelto, la
somministrazione ha riguardato tutti o quasi gli
ospiti presenti senza  necessita di
campionamento. In ogni caso €& stato
raccomandato ai gestori che il questionario
non fosse proposto solo ai “fedeli” che sono
ritornati nel B&B o ai piu sensibili e
collaborativi, ma a tutti quelli presenti nella
struttura ricettiva nel periodo oggetto di analisi.
A fine settembre 2005 il numero di questionari
compilati & risultato pari a 303, numero
inferiore rispetto a quello preventivato in sede
di pianificazione della rilevazione. Il numero di
gestori che hanno partecipato attivamente alla
somministrazione dei questionari sono stati

una trentina, con una media di una decina di
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guestionari compilati (9,7) per struttura ed una
varianza pari a 26,6. La varianza €& un
indicatore di dispersione in quanto e nulla solo
nei casi in cui tutti i valori sono uguali tra di
loro (e quindi alla media) e cresce con il
crescere delle differenze reciproche dei valori.
In questo caso l'elevato valore dellindice di
varianza indica in maniera chiara come
allinterno del campione siano presenti
situazioni molto distanti fra loro. Infatti se
analizziamo meglio il dato emerge come |l
valore medio sia solo indicativo poiché ci sono
strutture che hanno compilato 19 questionari
ed altre solamente uno.

La differenza del numero di questionari pud
essere ragionevolmente imputata sia alla
differente localizzazione delle strutture, che
comporta diversi flussi turistici intercettati, sia
al diverso modo del gestore di proporre, o non
proporre, per non essere troppo invadenti nei
confronti  dell'ospite, il questionario da
compilare. Le strutture infatti che presentano il
maggior numero di questionari compilati sono
guelle in cui i gestori non si limitano solamente
a mettere a disposizione dell'ospite |l
guestionario ma ne spiegano [l'utilita e
l'importanza per la crescita e il miglioramento
del servizio offerto.

Come distribuzione territoriale del questionario

estivo si nota un certo squilibrio con la
Vallagarina che copre oltre il 31% di
questionari compilati, anche se bisogna tener
presente che in quest’area sono presenti ben
10 strutture aderenti all’Associazione, delle
quali ben 9 hanno partecipato attivamente
all'indagine. Segue con un 11% l'area delle
Giudicarie centrali ed esteriori (Terme di
Comano), considerata assieme per la
presente rilevazione. Tutte le altre aree
presentano valori pit contenuti e al di sotto del
10%.

Come per lindagine sugli agriturismi il dato
della distribuzione territoriale dei questionari
non si pud generalizzare al peso delle diverse
aree turistiche del Trentino nell'intercettare i
flussi turistici in B&B. Questo dipende dal fatto
che la somministrazione era lasciata alla
sensibilita e all'attenzione del gestore e degli
ospiti ed inoltre i B&B dell’Associazione sono
solamente una parte di tutti quelli attivi ed
operanti in Trentino.

Nella stagione invernale 2004/2005 il numero
di questionari somministrati € stato pari
solamente a 59 in 14 strutture.

Mediamente sono stati compilati quattro
questionari per struttura, con una varianza di
10,6, molto contenuta rispetto all'indagine

estiva visto che il range di variazione delle

Grafico 27: Distribuzione territoriale questionari estivi nei B&B
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fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo
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interviste somministrate per B&B va da un
minimo di 1 ad un massimo di 12.

Di seguito analizzeremo la consistenza e la
distribuzione delle Schede di soddisfazione,
introdotte nella presente ricerca per integrare i
dati ottenuti dall'analisi del questionario,
specificatamente predisposto per conoscere
meglio il profilo dell’ospite B&B.

Le Schede di soddisfazione compilate dagli
ospiti nel periodo estivo (giugno - settembre
2005) sono state 272 mentre nella stagione
invernale 2004/05 sono state 129.

Per quanto riguarda la stagione invernale si &
optato per estrapolare dal database I'insieme
di tutte le schede di soddisfazione compilate
nel periodo oggetto di analisi e non solamente
delle 14 strutture che hanno collaborato per la
realizzazione, in via sperimentale,
dell'indagine invernale sul profilo dell'ospite di
B&B.

Nella stagione invernale sono arrivate Schede
di soddisfazione da 25 strutture su 42 aderenti
a fine novembre 2004, mentre nella stagione
estiva da 30 su 44 associati a giugno 2005. Il
peso percentuale del numero di strutture che
hanno inviato Schede di soddisfazione,
indipendentemente  dalla numerosita, &
passato dal 59,5% invernale al 68,2% estivo.
Questa differenza fra le due rilevazioni, come
quella inerente al numero totale di questionari
compilat, €& da imputare alla diversa
localizzazione dei B&B, molti dei quali si
trovano in destinazioni a prevalente, e in
alcuni casi unica, vocazione estiva, senza una
reale ed appetibile proposta invernale.
Nonostante 'aumento generale del numero di
schede raccolte si rileva ancora una forte
concentrazione delle stesse in poche strutture,
guelle maggiormente sensibili al problema o
maggiormente capaci di coinvolgere I'ospite

nella compilazione. Per aumentare [I'utilizzo

delle Schede é indispensabile, oltre a formare
i gestori, anche sensibilizzare gli ospiti.

Se analizziamo il dato medio delle schede
compilate dalle singole strutture, si presenta
un valore nel periodo invernale di 5 questionari
e di 9 in estate. La deviazione standard, che
misura lo scostamento dei singoli dati dalla
media, presenta un valore maggiore in estate
(33,6) rispetto all'inverno (21,1), segno questo
di una maggior distanza dei valori delle singole
strutture nella stagione estiva. In estate infatti
il range di oscillazione dei questionari
compilati va da 1 a 23 mentre in inverno da 1
al7v.

Se analizziamo la distribuzione dei questionari
per struttura si  rileva una maggior
concentrazione nella stagione invernale in cui
le prime sei strutture da sole coprono il 58,1%
del totale mentre in estate solamente il 37,9%.
Questo indica come nella stagione estiva le
schede compilate, oltre a provenire da un
maggior numero di strutture, presentano
anche una minor concentrazione in poche
strutture.

Se analizziamo la distribuzione territoriale
delle Schede di soddisfazione pervenute
all'Osservatorio Provinciale per il Turismo nei
due periodi oggetto di analisi (inverno 2004/
05 ed estate 2005) si nota una diversa
composizione del campione.

Il primo dato che salta agli occhi & la drastica
contrazione dell’ambito di Trento che nella
distribuzione delle Schede di soddisfazione
copre il 21% nella stagione invernale e il 6,3%
in estate; anche la Valle di Fiemme presenta
una contrazione del suo peso relativo nella
distribuzione territoriale dei  questionari
compilati.

Parallelamente si assiste ad una crescita del
peso della Vallagarina che, se nella stagione

invernale copriva solamente il 19,4%

| 96 | REPORT | aprile 2006



Grafico 28: Distribuzione schede di soddisfazione
inverno 2004/05 nei B&B

Grafico 29: Distribuzione schede di soddisfazione
estate 2005 nei B&B
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fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

dei questionari compilati, in estate passa al
30,5%.

Domanda ‘

4.2 Indagine sull’o spite di B&B

In questo paragrafo si fara riferimento ai dati
emersi dall'indagine condotta nella stagione
invernale ed estiva per capire e conoscere il
profilo degli ospiti dei B&B. Come gia ricordato
nel paragrafo precedente la scelta di riportare
entrambe le rilevazioni, nonostante la non
piena attendibilita di quella invernale per la
limitatezza del campione, €& dipesa dalla
constatazione che gli scostamenti fra dato
invernale ed estivo sono minimi o comunque
facilmente interpretabili sulla base della
conoscenza pregressa della realta turistica
trentina.

4.2.1 L'ospite dei B&B di Qualita del
Trentino

Il primo dato che emerge & che I'ospite estivo
di un B&B si caratterizza per un quota
relativamente piu elevata di “primini”, rispetto a
guanto riscontrato tra gli agrituristi e
soprattutto tra gli ospiti presenti in Trentino
con altre motivazioni di vacanza. Otre il 34,5%
degli intervistati ha infatti dichiarato di essere

alla loro prima esperienza di vacanza in

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

Trentino. L'indagine estiva mostra
chiaramente un dato completamente opposto
rispetto alla versione invernale, in cui i primini
rappresentano solamente il 12,3% del
campione intervistato, anche se la limitatezza
del campione deve portare ad una lettura
molto attenta dei dati stessi. La differenza dei
due dati puo dipendere sia dalla non piena
attendibilita del campione invernale sia dalla
presenza di due target diversi, con un maggior
numero di ospiti nuovi nella stagione estiva, e
di un turismo oramai fidelizzato nella stagione
bianca. Questo dato puo far pensare come |l
Trentino della neve detenga oramai una certa
posizione di rendita sul mercato turistico
italiano, disponendo di una clientela fidelizzata
e di un’offerta in linea con le esigenze e le
aspettative dei turisti.

Rispetto alle altre motivazioni di vacanza
prese in esame per la stesura del presente
rapporto, emerge come il B&B estivo presenti
la piu elevata percentuale di turisti primini,
ovvero alla loro prima esperienza di Trentino.
Questa minor fedeltd & gia stata riscontrata
anche fra gli ospiti degli agriturismi e si &
spiegata con la maggior appetibilita che
prodotti innovativi, come B&B ed agriturismi,
possono avere nell'intercettare nuovi segmenti
di mercato per il Trentino. Si pud dunque

ipotizzare come B&B e agritur possano essere
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in qualche modo le porte di accesso
privilegiate attraverso cui far giungere in
Trentino nuovi turisti nella stagione estiva e un
prodotto in grado di rivitalizzare I'offerta estiva
che si caratterizza per una perdita di appeal
rispetto ad altre proposte, in primis la vacanza
balneare.

La stagione estiva, come dimostra la
letteratura di settore, presenta infatti maggiori
difficolta di tenuta in montagna dovute da un
lato alla mancanza di un prodotto forte e
distintivo, come pud essere lo sci in inverno,
dall'altro ad un’immagine appannata e priva di
grosso richiamo sul mercato.

Come soluzione per rilanciare turisticamente
l'estate nelle destinazioni montane, molti
studiosi propongono di puntare sugli elementi
peculiari e distintivi del luogo e far emergere la
cultura e le tradizioni locali. Questa teoria,
esplicitata a livello teorico, sembra trovare
riscontro nei B&B, che riescono ad intercettare
un’elevata percentuale di turisti nuovi per il
Trentino grazie forse alla loro capacita di
garantire all'ospite un approccio piu autentico
e meno formalizzato non solo con la comunita
locale ma anche con le sue tradizioni e la sua
cultura. B&B e agriturismo rappresentano un
biglietto da visita molto importante ed
appetibile sul mercato turistico non solo per le
singole strutture ma piu in generale per l'intero
Trentino turistico. | gestori di simili strutture
ricettive devono dunque riuscire a diventare

agriturismi
primini  (prima esperienza di 29,9% 34,5%
vacanza in Trentino)
turista fedele (ha gia soggiornato 53,0% 51,0%
in Trentino qualche volta)
turista molto fedele (soggiorna 17,1%
abitualmente in trentino o piu
volte I'anno in Trentino)
fedeli e molto fedeli 70,1% 65,5%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

B&B estate

“ambasciatori” del territorio trentino per farlo
conoscere ed apprezzare a questi huovi turisti
e motivare un loro ritorno.

Per fare questo risulta importante riuscire a
soddisfare le esigenze degli ospiti erogando
un servizio che sia in grado di entusiasmarli,
superando le loro esigenze e aspettative, in
modo da generare forme di passaparola
positivo e motivarne il ritorno.

E inoltre importante per i gestori riuscire a
raccontare e comunicare in maniera innovativa
il Trentino ai loro ospiti non semplicemente
allestendo un punto informativo negli spazi a
loro dedicati ma facendosi essi stessi interpreti
e promotori del territorio. Le principali
motivazioni di vacanza che hanno spinto
'ospite di B&B a soggiornare in Trentino
durante la stagione estiva sono
essenzialmente due: da un lato I'esigenza di
una vacanza a contatto con la natura (37,3%)
e dallaltro l'esigenza e il desiderio di
trascorrere qualche giorno di riposo e relax
(21,5%).

In estate rispetto alla stagione invernale si
nota subito un peso dimezzato della
motivazione vacanza attiva e nel contempo
una maggior quota di turisti interessati ad una
vacanza naturalistica o di tipo rurale, legata
cioé all’enogastronomia e alla possibilita di
conoscere le tradizioni e i modi di vivere di una
comunita locale. Il maggior peso della vacanza

naturalistica non deve certo stupire, visto che

B&B inverno visitatori PNAB areale PNAB

12,3% 15,7% 19,6%
68,4% 39,2%% 43,1%
19,3% 45,1%% 37,4%
88,7% 84,3% 80,5%
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vacanza naturalistica
vacanza attiva (praticare sport)
vacanza culturale

conoscere le tradizioni ed il modo di vivere di una comunita locale

scoprire le opportunita enogastronomiche
riposo e relax

vacanza benessere in centri termali

ragioni di lavoro

altro

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

guesta motivazione € solitamente piu presente
nella bella stagione quando le giornate sono
piu lunghe, il clima piu mite e la natura si
mostra in tutta la sua bellezza e i suoi colori,
senza nulla togliere ovviamente alla montagna
bianca.

Per quanto riguarda le motivazioni che
abbiamo definito di tipo rurale, il dato sembra
confermare l'ipotesi secondo la quale i B&B
rappresentano un prodotto ricettivo in grado di
awvicinare nedfiti al Trentino grazie alla loro
capacita di rendere piu attrattiva la montagna
estiva, valorizzando gli aspetti relazionali e le
peculiarita locali.

La vacanza culturale in senso stretto,
allinsegna cioé dellarte e della cultura,
presenta valori pressoché identici nelle due
stagioni mentre in estate si registra un minor
peso della motivazione benessere e relax e
guella dei viaggi di lavoro.

Rispetto all’agriturista, I'ospite di B&B presenta
un peso percentuale piu contenuto per quanto
riguarda la motivazione di tipo rurale e
naturalistico, visto che [I'agritur nellimma-
ginario collettivo rappresenta per antonomasia
la vacanza a contatto con il mondo contadino
e con un ambiente integro. L'ospite del B&B
presenta invece una maggior motivazione di

tipo culturale e sportivo, la prima dovuta in

B&B estate B&B inverno  agriturismi
37,3% 26,0% 44,3%
10,1% 19,0% 4,9%
8,0% 8,0% 5,5%
4,8% 0,0% 6,0%
4,4% 2,0% 7.2%
21,5% 27,0% 27,7%
0,4% 0,0% 0,7%
3,2% 8,0% 1,3%
10,3% 10,0% 2,3%
Ha gia soggiornato in BB B&B B&B
estate inverno
no, € la prima esperienza in 34,9% 37,3%
un B&B
s, ho gia soggiornato in 65,1% 62,7%

passato in altri B&B
100,0% 100,0%

Se si, dove?
in Trentino 22,7% 24,1%
in Italia 41,4% 40,7%
all'estero 35,9% 35,2%

100,0% 100,0%
fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

parte anche al maggior livello di studio
posseduto.

Per quanto concerne la conoscenza specifica
del prodotto B&B possiamo vedere come
l'ospite, sia estivo che invernale, ha in due
terzi dei casi esaminati gia sperimentato una
simile proposta ricettiva, prevalentemente in
Italia o all'estero.

Abbastanza rilevante risulta anche la quota di
ospiti che ha gia frequentato un B&B in
Trentino, segno questo della presenza di una
fidelizzazione dei turisti alla proposta di
ricettivita familiare trentina, che riesce dunque
a soddisfarne le esigenze ed essere all'altezza
delle aspettative nutrite dagli ospiti.

Questa presenza nel campione di una elevata
guota di ospiti fedeli al prodotto B&B italiano e
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per non aver trovato altra sistemazione
per una ragione di prezzo

per condividere esperienza con persone del luogo

per la maggior informalita e flessibilita

per provare una soluzione ricettiva diversa/nuova

altro
fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

molto positiva visto che le leggi di riferimento,
di competenza delle Regioni e delle Province
Autonome di Trento e di Bolzano, sono di
recente emanazione. Questo dato cosi
elevato, specie per I'esperienza in Italia, puo
derivare da forme di confusione da parte
dell'ospite visto che in molte parti d’ltalia, ma
anche in Trentino, il termine Bed & Breakfast
viene associato anche ad altre tipologie, che
nulla hanno a che vedere con l'ospitalita in
famiglia.

Molto piu credibile & invece il valore
dell'esperienza dei B&B all’estero, dove
guesto prodotto turistico & consolidato e ben
sviluppato, specie nei Paesi anglofoni, patria
di questa formula ricettiva.

Le ragioni prevalenti della scelta di un B&B per
il soggiorno sono due: da un lato per una
ragione di convenienza economica (32,1% in
estate e 33,0% in inverno) e dall'altro per la
maggiore informalitd garantita da un’ospitalita
familiare (33,8% in estate e 34,0% in inverno).
Se alla motivazione di scelta legata alla
maggiore informalitd garantita da un’ospitalita
familiare si aggiungono pero anche altre due
motivazioni (“per condividere un’esperienza
con persone del luogo” - 17,1% in estate e
17,0% in inverno - e “per provare una nuova
forma ricettiva” - 7,5% in estate e 8,5% in
inverno), si evidenzia come la scelta di una
ricettivita in famiglia - in grado di garantire al

tempo stesso maggiore informalita, ma anche

B&B estate  B&Binverno agriturismi

4,2% 1,9% 0,6%
32,1% 33,0% 17,6%
17,1% 17,0% 26,3%
33,8% 34,0% 25,8%
7,5% 8,5% 21,0%
5,3% 5,7% 8,8%

un rapporto diretto e immediato con i gestori e
con il territorio che essi abitano e conoscono
in quanto residenti - sia la ragione prevalente
che ha motivato un soggiorno in un B&B, con
un peso prossimo al 60% del campione
intervistato. Rispetto all'indagine invernale non
si rilevano grosse differenze, ad eccezione del
maggior peso della scelta del B&B come
soluzione di ripiego e al contempo una
percentuale piu contenuta rilevata per il
desiderio di sperimentare una nuova formula
ricettiva. Questa scelta di ripiego &
maggiormente sentita nel periodo invernale, in
cui l'ospite deve rinunciare alla sua scelta
ottimale  (first best) a causa del
congestionamento  delle  destinazioni in
concomitanza delle festivitia e della
prenotazione last minute, oggi sempre piu
presente nel comportamento di acquisto.
Rispetto agli agriturismi la scelta del B&B
sembra motivata prevalentemente dal maggior
desiderio di liberta e informalita dell’'ospite e
anche da ragioni di tipo economico. Molto piu
accentuato risulta invece nella scelta
dell'agritur il desiderio da parte dell’'ospite di
provare un’esperienza di condivisione con
persone del luogo.

Molto interessante € anche notare come |l
desiderio di provare una soluzione diversa
presenti nellagriturismo una percentuale
maggiore rispetto al B&B, che oggi

rappresenta una soluzione maggiormente di
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moda e con piu appeal sul mercato turistico.
La permanenza media nei B&B risulta molto
breve e si attesta sui 3,2 giorni nella stagione
invernale (con valori minimi di una sola notte e
massimi di 10 giorni) e di 4,7 in quella estiva;
si tratta di una permanenza che risulta
inferiore a quella che si registra in Trentino
nelle altre strutture e, nella stagione estiva,
molto piu contenuta rispetto agli agriturismi,
che presentano un valore pari a 7,6 giornate.
Anche nel questionario dei B&B, come nelle
altre indagini condotte dall’Osservatorio
Provinciale per il Turismo, si € introdotta una
domanda finalizzata a capire qual €& la spesa
media pro capite giornaliera, per avere
un’idea, seppur parziale e non generalizzabile,
dell'impatto economico delle diverse tipologie
di turista investigate.

Per quanto riguarda la domanda sulla spesa
media giornaliera pro capite nella versione
invernale del questionario si chiedeva di
indicare, come si vede dalla Tabella 48, non
tanto il totale ma la suddivisione per singole
voci. Nella versione estiva del questionario si &
preferito, anche a seguito dei feed-back avuti
dai gestori, richiedere il totale della spesa
media pro capite giornaliera, poiché ci si € resi
conto quanto sia oneroso per il turista
guantificare le singole voci indicate.

Questa difficolta & testimoniata anche dal
tasso di non risposta alla domanda che nella
stagione estiva si attesta sul 21,8% mentre in
inverno sul 67,8%.

Per arrivare a quantificare la spesa media pro
capite giornaliera si & dovuto fare un lavoro di
pulizia dei dati, necessario per togliere tutte
guelle voci che sono state ritenute in fase di
analisi eccessivamente sbilanciate o verso
I'alto o verso il basso.

A tal proposito si € calcolato innanzitutto il

prezzo medio del pernottamento nei B&B

rientranti nel campione che si attesta sui 52 €
per camera doppia.

Visto che la richiesta di spesa media era
giornaliera e pro capite, & stato calcolato |l
costo del pernottamento a persona come meta
del costo della stanza doppia, pari a 26 €,
anche se questa operazione €& solo
parzialmente esatta.

Naturalmente allinterno del costo del
pernottamento B&B & inclusa la stanza e la
colazione mentre manca completamente la
ristorazione. Per arrivare ad un dato credibile
della spesa media giornaliera potremmo rifarci
al costo medio del trattamento degli agritur
rientranti nel campione della stagione estiva,
pari a 46 €. La differenza di 20 € fra costo del
pernottamento B&B e del trattamento in
mezza pensione degli agritur sembra
comungue sufficiente a coprire il costo almeno
della cena, visto che [l'ospite spesso si
caratterizza per fare un’abbondante colazione
alla mattina e per fare un pasto completo
solamente a sera, limitando il pranzo.

Altra limitazione che sembra utile introdurre &
quella superiore, perché alcuni intervistati
hanno inserito delle voci di spesa pro capite
giornaliere superiori ai 150 €. Questi dati
sembrano in parte contrastare rispetto alla
scelta del B&B per ragioni non solo di
carattere familiare ma anche di economicita
della proposta. E lecito supporre nella maggior
parte dei casi che le indicazioni superiori ai
150 € siano da riferire non tanto al singolo
turista intervistato ma all'insieme delle persone
che si muovono con lui.

Adottando questa limitazione per i valori
espressi dagli ospiti, si arriva a quantificare la
spesa media giornaliera pro capite nella
stagione estiva in 63,51 €; senza tali restrizioni
nel range di oscillazione dei valori indicati, la

spesa si sarebbe attestata a 61,53 €. Il valore
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INVERNO media

vitto e alloggio € 49,39
attivita ricreative e culturali € 16,09
igiene e bellezza € 1,96
trasporto e spostamenti € 14,17
shopping e souvenir** € 5,65

TOTALE € 87,25
fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

calcolato introducendo i vincoli sopra riportati
€ praticamente analogo rispetto a quello
calcolato per gli agriturismi (63,54 €).

Nella stagione invernale la spesa media
giornaliera pro capite si attesta su 87,25 €. La
maggior spesa invernale rispetto a quella
estiva non & una costante solo dei B&B ma
riguarda piu in generale lintero comparto
turistico trentino. Dai dati emersi dall'indagine
sulla spesa media pro capite, realizzata dal
Servizio Statistica della Provincia Autonoma di
Trento emerge come la spesa media estiva sia
inferiore di circa un terzo rispetto a quella
invernale, percentuale che viene rispettata
anche dai dati emersi dagli ospiti dei B&B del
Trentino.

Nell'analisi condotta dal Servizio Statistica
della Provincia Autonoma di Trento sulla
spesa dei turisti nella stagione invernale, la
voce B&B ed agritur non € considerata
separatamente ma rientra nella classe
residuale. Dall’analisi condotta dal Servizio
Statistica si quantifica la spesa giornaliera pro
capite di questa categoria residuale in 89,09 €,
valore minimo registrato fra le diverse tipologie
ricettive considerate nel lavoro e inferiore di
oltre 20 € rispetto al dato medio, pari a
109,31 £.

Il dato che emerge dall’analisi del Servizio
Statistica non si discosta in modo significativo
rispetto a quello individuato nell'indagine

condotta dall’Osservatorio Provinciale per il

Turismo, pari a 87,25 €.

Possiamo dunque affermare, anche se il dato
dovrebbe essere confermato dai dati
dellindagine che il Servizio Statistica sta
attualmente realizzando sulla spesa turistica
nella stagione estiva 2005, come l'ospite di
B&B e agritur si caratterizzi per avere un minor
impatto economico sulla destinazione nel suo
complesso.

Questo sembra testimoniare un
comportamento piu attento e oculato di questa
tipologia di ospite durante la sua vacanza,
dovuto anche alla ricerca di una qualita che
non segue i canoni classici della ricettivita

tradizionale.

422 Il profilo socio demografico
dell’'o spite di B&B

L’ospite del B&B del Trentino si caratterizza da
un punto di vista demograﬁco29 per collocarsi
in una fascia d'etd centrale con un valore
medio pari a 39,7 anni, segno questo di un
prodotto ancora appannaggio della parte
relativamente piu giovane della popolazione,
che ha gia sperimentato e conosciuto, magari
all'estero, una simile proposta ricettiva o si
caratterizza per un maggior desiderio di
sperimentare proposte innovative.

L'ospite di B&B presenta comunque un’eta
media inferiore rispetto all’agriturista.

Le persone con piu di 46 anni coprono
solamente un 29% del campione intervistato,
forse motivato dalla non conoscenza da parte
di costoro di una simile proposta, a causa
anche dell'utilizzo di una denominazione
inglese.

Le classi centrali della popolazione coprono

invece il 66% del campione: in particolare la

» Per i dati sull’eta non & possibile confrontare indagine
estiva ed invernale per l'utilizzo di due diverse scale di
graduazione della domanda.
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Grafico 30: Distribuzione ospite B&B per classe di eta nei B&B

2,4%

8,6%

17,6%

29,7%
@18-25anni

036 - 45 anni
m 56 - 65 anni

m26-35anni
046 - 55 anni

o oltre 66 anni

36,2%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

fascia dai 26 ai 35 anni il 36,2%, mentre quella
dai 36 ai 45 anni il 29,7%. Molto contenuto ¢ il
peso della componente piu giovane della
popolazione (18-25 anni) che spiega
solamente il 5,5% degli intervistati nei B&B.
Un valore cosi contenuto non deve certo
stupire visto che un simile segmento di
mercato si caratterizza per una spesa per il
ricettivo molto contenuta e la soluzione B&B,
specie di qualita, pud non sempre risultare la
soluzione pil economica esistente sul
mercato; inoltre I'offerta B&B se da un lato si
caratterizza per garantire agli ospiti maggiori
informalita rispetto alla ricettivita tradizionale,
dall’altro pud essere percepita dagli ospiti,
specie piu giovani, come un limite alla loro
liberta e alla loro possibilita di divertirsi durante
le vacanze, vista la costante presenza del
gestore e in alcuni casi la piena condivisione
degli spazi.

Per quanto concerne le modalita di fruizione
delle vacanze, non si rilevano grosse
differenze fra estate ed inverno: la modalita
prevalente e rappresentata dalla coppia, che
copre la meta delle risposte.

Segue poi, anche se con un valore dimezzato
rispetto al precedente, la famiglia con figli che
spiega un 27%; valore prossimo al 10% anche
per il gruppo organizzato di amici e l'ospite

che viaggia da solo.

Molto contenuto, come € lecito aspettarsi, € la
presenza di turisti che si avvalgono
dell'intermediato, che rappresentano
solamente I'1,3% nella stagione estiva.

Questo & coerente anche con [lattuale
organizzazione dei tour operator che si
appoggiano prevalentemente a strutture
alberghiere gestite imprenditorialmente e con
elevata capacita ricettiva piu che a piccole
strutture di carattere familiare.

Solo ultimamente alcuni tour operator di
nicchia hanno iniziato a specializzarsi nella
proposta rurale e a trattare gli agriturismi e i
B&B come soluzione ricettiva da inserire nei
loro cataloghi.

Il dato che maggiormente differenzia I'ospite di
B&B rispetto ad altri segmenti di turisti
intervistati in occasione di approfondimenti

condotti su diverse motivazioni di vacanza ¢ il

livello culturale posseduto (dove il livello
B&B B&B

inverno estate
da solo 8,5% 9,0%
in coppia 50,8% 49,2%
famiglia con figli 28,8% 26,8%
con amici 10,2% 13,0%
gruppo organizzato 1,3%
altro (specificare) 1,7% 0,7%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo
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B&B B&B
inverno estate

scuola dell'obbligo 6,8% 7,8%
qualifica o diploma professionale 6,8% 11,3%
diploma di scuola superiore 18,6% 32,4%
laurea o diploma di laurea 67,8% 46,8%
altro 1,7%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

culturale € misurato, forse in maniera troppo
semplicistica sul titolo di studio).

Fra le due rilevazione sul profilo dell'ospite si
notano comungque sostanziali differenze, con
un dato molto piu sbilanciato verso un elevato
livello culturale (laurea) da parte dell'ospite
presente nella stagione invernale. Per dare
maggior fondamento di analisi a questo dato si
preferisce analizzare solamente la situazione
estiva ritenuta piu credibile grazie al maggior
numero di casi investigati e alla possibilita
anche di confrontarli con altre analisi condotte
dall'Osservatorio Provinciale per il Turismo
nello stesso periodo. La stessa scelta verra
adottata anche per l'analisi della professione
dell'ospite di B&B, che mostra valori molto
distanti fra loro nelle due rilevazioni oggetto di
analisi.

Nella stagione estiva quasi la meta degli
intervistati (46,8%) € laureata e un terzo
(32,4%) possiede un diploma di scuola media
superiore. Per avere un qualche termine di
paragone e citare alcuni dati raccolti in
occasione di specifiche indagini, basti dire che
i laureati tra i frequentatori di hotel dotati di
centro benessere in Trentino (prevalente
motivazione di vacanza benessere)
rappresentano il 42%; tra i visitatori del Parco
Naturale Adamello Brenta (quindi turisti con
motivazione di vacanza natura) i laureati
rappresentano il 23% (con un 44% di
diplomati); tra i visitatori dei principali Musei

della provincia (quindi prevalente motivazione

B&B B&B

inverno estate
operaio 11,9% 7,7%
impiegato, insegnate 61,0% 41,9%
dirigente 6,8% 5,7%
libero professionista, 10,2% 26,2%
imprenditore, lavoratore
autonomo
studente 5,1% 4,0%
pensionato 3,4% 4,7%
casalinga 0,0% 1,3%
altro 1,7% 8,4%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

vacanza cultura) i laureati oscillano tra un 51%
registrati tra i visitatori del Mart di Rovereto e il
38% rilevati al Museo Diocesano di Trento.

Il titolo di studio spiega buona parte della
professione indicata dagli intervistati, con il
42% che si dichiara insegnante o impiegato e
un 26% dirigente o libero professionista. | dati
della stagione invernale mostrano una
maggior consistenza degli insegnati e degli
impiegati (61,0%) e degli operai (12,0%,
contro il 7,7%) e una minor presenza di liberi
professionisti (10,2%).

Questo “alto” profilo dellospite di B&B,
misurato semplicemente tramite il titolo di
studio posseduto, spiega meglio anche alcune
esigenze poste dagli ospiti di una maggiore
conoscenza del territorio, di essere piu
“viaggiatori” e meno turisti.

Al tempo stesso il dato evidenzia I'esigenza
per i gestori di essere in grado di soddisfare
gueste esigenze e questi bisogni (in primo
luogo di maggiore conoscenza e di relazione),
che raramente possono essere ricondotti ad
un letto e ad una colazione.

Il turista che sceglie il B&B proviene
principalmente dall'ltalia, che rappresenta piu
in generale il principale mercato di riferimento
per il Trentino turistico.

Dall'analisi dei dati estivi si nota come il 76,2%

dei rispondenti all'indagine dichiari di essere
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arrivi presenze
stranieri 32,1% 27,8%
italiani 67,9% 72,2%

fonte: Servizio Statistica PAT

italiano mentre gli stranieri rappresentano il
21,8%. Il movimento intraregionale copre una
percentuale molto contenuta e pari al 2%.

Se confrontiamo il dato del questionario con i
dati  statistici sul movimento turistico
intercettato da tutti i B&B del Trentino®® nel
periodo di somministrazione dell'indagine, si
rileva un dato sottodimensionato per gli
stranieri a causa, molto probabilmente, di
fenomeni di autoselezione del campione
dovuti alla difficolta dei gestori e degli ospiti ad
esprimersi  in  lingua, nonostante la
predisposizione del questionario in tedesco e
in inglese.

I B&B presenta una maggior presenza di
ospiti stranieri rispetto agli agriturismi (8,9%),
dovuto molto probabilmente alla maggior
diffusione e conoscenza all’estero di una
simile proposta ricettiva.

A conclusione di queste riflessioni emerse
dalle indagine condotte nella stagione
invernale ed estiva, grazie alla collaborazione
dei gestori aderenti all’Associazione Bed &
Breakfast di Qualita in Trentino, pare quindi di
poter affermare che la tipologia prevalente di
ospiti che frequentano un B&B in Trentino é
composta da soggetti interessati ad una
particolare sistemazione in famiglia, attenti a
forme nuove di ricettivita (piu informale,
garanzia di migliori rapporti umani), ricchi di
bagaglio culturale e viaggiatori curiosi, disposti
a spendere, che conoscono gia il prodotto

B&B. Accanto a costoro esiste una minoranza

% || dato si riferisce all'intero movimento turistico in tutti i
B&B del Trentino, indipendentemente dall'appartenenza
all’Associazione Bed & Breakfast di Qualita in Trentino.

(seppure consistente) piu attenta al risparmio,
che non frequenta il B&B solo per ragioni di
vacanza ma anche per lavoro, e che ne
convenienza

apprezza  soprattutto  la

economica.

4.3 Schede di soddisfazione dei B&B

Come ultimo dato degno di nota prendiamo in
considerazione le Schede di Soddisfazione, il
cui scopo non é solo quello di tutelare I'ospite
nel caso subisca disservizi, ma soprattutto
quello di costituire un canale privilegiato di
comunicazione fra ospiti e gestore e un valido
strumento di feed-back per raccogliere
suggerimenti e consigli, indispensabili per un
miglioramento costante dell’'offerta. La Carta
dell'ospitalita familiare, disciplinare
dell’Associazione, prevede infatti che il gestore
metta a disposizione del turista la Scheda di
Soddisfazione e la busta preaffrancata e
preindirizzata all'Osservatorio Provinciale per il
Turismo, soggetto super partes e garante per i
turisti della qualita dell'offerta. L'Osservatorio
Provinciale per il Turismo si impegna
semestralmente a ritornare ai singoli gestori di
B&B le schede ricevute, in modo da renderli
consapevoli sul grado di soddisfazione dei
propri ospiti e sugli eventuali suggerimenti o
reclami espressi.

L'analisi di queste Schede e stata introdotta
nel presente rapporto di ricerca per capire il
livello di customer satisfaction degli ospiti di
B&B, anche se limpostazione molto semplice
ed elementare del questionario non permette
dei confronti con altre indagini poste in essere
dall'Osservatorio Provinciale per il Turismo.
Inoltre le Schede di Soddisfazione dell’ospite
permettono di investigare alcuni aspetti del

comportamento dell’ospite di B&B, che in fase
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di progettazione della ricerca estiva ed
invernale non sono stati introdotti per non
duplicare il dato ed alleggerire il questionario
stesso. Le due indagini dunque, pur partendo
da esigenze conoscitive diverse ed avendo
finalita parzialmente differenti, si possono
considerare per molti aspetti complementari
per il presente rapporto di ricerca teso a capire
meglio il profilo dell'ospite dei B&B di qualita
del Trentino.

Il primo dato interessante che emerge dalle
Schede di Soddisfazione & quello relativo al
canale informativo utilizzato dall’ospite nella
scelta del particolare B&B.

L'ospite di B&B si caratterizza per un
massiccio utilizzo delle nuove tecnologie, che
vengono indicate nelle due rilevazioni da quasi
la meta del campione, valore molto piu elevato
rispetto a quello individuato per gli agriturismi.
L'utilizzo di Internet come mezzo di
reperimento di informazioni & sicuramente
collegato al profilo culturale alto e alla relativa
giovinezza dell’'ospite di B&B, ma anche al
desiderio di vedere prima della partenza le
caratteristiche  della  struttura  ricettiva
prescelta.

In questo caso Internet rappresenta uno
strumento molto piu potente ed efficace
rispetto al materiale cartaceo in quanto
permette di inserire foto o visite guidate alla
struttura che hanno il vantaggio di far

conoscere all'ospite il luogo in cui soggiornera

passaparola da amici e conoscenti
brochure depliant

Internet

suggerimento di altri gestori B&B
segnaletica stradale

riviste di settore

altro

durante le sue vacanze. Questo desiderio di
vedere in anteprima la struttura deriva in parte
anche dal fatto che i B&B non sono strutture
costruite appositamente per gli ospiti, ma sono
case di residenza che vengono utilizzate in via
sussidiaria per accogliere turisti.

Questo fa si che l'ospite, per la sua scarsa
conoscenza del prodotto e la sua limitata
expertise a simili soluzioni ricettive in Italia,
voglia rendersi personalmente conto della
struttura e delle sue caratteristiche, visto che
vengono meno gli standard e le sicurezze
della ricettivita tradizionale.

Molto importante, seppure in second’ordine
rispetto ad Internet, risulta il passaparola da
amici e conoscenti, ossia da un soggetto terzo
rispetto al gestore, che ha gia sperimentato
concretamente la soluzione ricettiva. Se
analizziamo i dati delle due indagini, si nota
una consistente divergenza anche se questa
fonte informativa rimane sempre la seconda in
ordine di importanza.

Meno efficaci risultano il materiale cartaceo
(brochure/ depliant) e la promozione interna al
club fatta dagli stessi gestori. Il materiale
cartaceo promozionale mostra oggi sempre
maggiori segnali di difficolta non solo per i
B&B, in quanto, rispetto alle moderne
tecnologie informatiche, si caratterizza per
essere maggiormente rigido e statico. Internet
permette infatti di personalizzare e aggiornare

in tempi molto limitati i contenuti ed inoltre

B&B estate B&B inverno  agriturismi
20,4% 36,2% 29,5%
10,6% 6,9% 11,4%
47,4% 46,9% 32,4%
4,7% 3,8% n.d.

n.d. n.d. 3,1%
n.d. n.d. 18,1%
16,8% 6,2% 5,6%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo
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assicura all'ospite la possibilita di accedere ad
un maggior numero e varieta di informazioni,
grazie anche ai link verso altri portali o siti.
Importante notare anche come all'interno
dell’Associazione si stiano sviluppando delle
timide forme di cooperazione fra i gestori che
suggeriscono all'ospite altre strutture o in
localita diverse, non solo nel caso di non
disponibilita di posti letto.

Questa forma di promozione fatta direttamente
dai gestori rappresenta un indice della bonta
del lavoro finora fatto per il club di qualita dei
B&B, che ha sviluppato al suo interno forme di
relazione e cooperazione fra gli associati e
non si & invece semplicemente limitato a
creare un marchio ed a predisporre del
materiale promozionale. Un simile
comportamento dei gestori, seppure ancora di
tipo embrionale, testimonia inoltre il passaggio
da una logica interna alla struttura ad una di
sistema, che si concretizza con l'adozione di
comportamenti collaborativi e non solo
competitivi da parte dei gestori.

Passando ad analizzare il grado di customer
satisfaction per il servizio prestato, si nota
come l'ospite si possa considerare molto
soddisfatto della proposta: la quasi totalita
(94,6% in inverno e il 91,9% in estate) di
coloro che hanno risposto al questionario
hanno infatti dichiarato [Iintenzione di
consigliare la struttura a parenti ed amici.
Solamente nella stagione estiva si rileva uno

0,4% del campione investigato che dichiara di

B&B estate

Si, senz'altro 92,9%
Credo di si 6,3%
Penso di no

No, assolutamente 0,4%
Non sa non risponde 0,4%

non voler assolutamente suggerire la struttura.
Nella stagione estiva inoltre, rispetto al periodo
invernale, si rileva una maggior quota di turisti
che potremmo definire indifferenti rispetto al
servizio reso, in quanto non manifestano in
maniera palese e diretta il loro desiderio di
consigliare la struttura ricettiva a parenti ed
amici, ma semplicemente si dichiarano
possibilisti. | dati si rilevano comunque in linea
rispetto a quanto emerso per gli agriturismi
trentini.

Nel complesso si pud dunque affermare come
la proposta dei B&B dell’Associazione sia in
linea con le attese e le aspettative nutrite dalla
clientela.

Questo risultato non si pud in ogni caso
considerare un traguardo, semmai una
partenza verso un ulteriore miglioramento
della qualita proposta, cercando sempre di
essere in linea con le esigenze e le aspettative
del mercato, oggi sempre pit mutevoli.
Occorre ricordare, per limare leggermente i
risultati  positivi emersi dalla presente
domanda, come il turista abbia ancora una
limitata expertise ad una simile proposta
ricettiva e quindi il suo giudizio non si possa
considerare sufficientemente critico nella
valutazione. Inoltre il turista insoddisfatto
solamente in pochi casi (si stima una
probabilita del 4%) esterna le proprie
lamentele al gestore, mentre nei rimanenti casi
preferisce andarsene in silenzio, non utilizzare

mai piu quel servizio e dar vita a forme di

B&B inverno  agriturismi

96,8% 93,8%
3,2% 5,6%
0,6%

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo
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B&B estate

camera da letto

bagno

colazione

edificio

accoglienza e rapporto con |'ospite
rapporto qualita prezzo

B&B inverno

camera da letto

bagno

colazione

edificio

accoglienza e rapporto con |'ospite
rapporto qualita prezzo

fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo

passaparola negative (effetto moltiplicatore),
molto dannose non solo per la struttura ma per
l'intero sistema turistico trentino.

Per quanto riguarda la valutazione dell’offerta,
si rileva un giudizio complessivo che & molto
positivo. Particolarmente apprezzati risultano
l'accoglienza e il rapporto con [I'ospite,
elemento di primaria importanza in una
proposta  ricettiva  che punta  sulla
valorizzazione delle peculiarita locali e su
aspetti di tipo immateriale e non solo di tipo
materiale-strutturale. In particolare si nota
come in entrambe le rilevazioni (estate ed
inverno), ben il 90% degli ospiti intervistati
abbia valutato ottimo I'aspetto dell’accoglienza
e del rapporto ospite gestore.

Molto buona risulta la valutazione, oltre che
degli aspetti intangibili dell’offerta, anche degli
elementi concreti della camera da letto, del
bagno e della colazione, anche se si rilevano
valori costantemente piu elevati per tutti e tre
gli item nella stagione invernale rispetto a
guella estiva.

Piu apprezzati risultano nella stagione estiva

rispetto all'inverno, invece, gli aspetti estetici

insufficiente sufficiente buono ottimo

1,8% 21,7% 76,5%
1,5% 19,9% 78,7%
0,7% 15,2% 84,1%
2,9% 24,3% 72,8%
0,4% 9,7% 90,0%
1,5% 26,6% 71,8%

insufficiente sufficiente buono ottimo

17,8% 82,2%

1,6% 17,1% 81,4%
1,6% 8,6% 89,8%
1,6% 30,5% 68,0%

9,6% 90,4%
0,8% 38,2% 61,0%

ed architettonici dell’'edificio del B&B e il
rapporto qualitad prezzo.

Anche nella Scheda di Soddisfazione proposta
agli ospiti & inserita una domanda che cerca di
investigare il grado di conoscenza e di
expertise alla proposta ricettivita in B&B
posseduto dal turista.

Se analizziamo la domanda in questione,
vediamo che la percentuale di ospiti che ha
gia soggiornato in B&B nella stagione estiva
coincide esattamente con quanto emerso dal
questionario, sempre estivo, sull'ospite del
B&B; per quanto riguarda invece la stagione
invernale vediamo che i dati sono leggermente
differenti, segno questo della non piena
attendibilita del campione intercettato, a causa
soprattutto della sua limitatezza.

Un dato utile per analizzare la soddisfazione
del turista per i servizi fruiti nei B&B & quello
riguardante la fidelizzazione all'offerta, ovvero
il ritorno dell'ospite presso la stessa struttura.
I 13,8% in inverno e il 9,1% in estate degli
intervistati dichiarano di aver gia frequentato
altre volte lo specifico B&B, segno questo di

un lento processo di fidelizzazione della

| 108 | REPORT | aprile 2006



domanda, vista la relativa giovinezza del
prodotto.

La differenza fra i due dati pud essere
ragionevolmente imputata alla  maggior
presenza nella stagione estiva di turisti neofiti
al Trentino.

Dalle Schede di Soddisfazione sia estive che
invernali emerge una limitata conoscenza
dell’'esistenza di un Club di Qualita dei B&B.
Solamente il 16% dei turisti, valore pressoché
identico fra rilevazione estiva ed invernale, ha
infatti dichiarato di essere a conoscenza
dell'esistenza di un Sistema di Qualita dei B&B
del Trentino.

E lecito ipotizzare che i turisti vengano a
conoscenza dell’esistenza del Sistema di
Qualita solamente nel momento in cui
soggiornano presso le strutture, grazie sia alla
particolare offerta sia alle spiegazioni fornite
dal gestore. Risulta comungque necessario
promuovere maggiormente il club di prodotto
sia a livello centrale ma anche delle singole
strutture ricettive, considerato che puntare sul
singolo B&B non risulta conveniente e
rischierebbe di non emergere agli occhi del
turista.

Occorre ricordare I'esistenza sul mercato
turistico del problema della prolifera-
zione/esplosione di marchi che possono
generare confusione nel turista e disperdere le

energie e le risorse utilizzabili. E opportuna

Ha gia soggiornato in B&B?
si
no

Se si, dove?
si, ho gia soggiornato in questo B&B

una riflessione a livello generale che individui
le modalita piu efficaci nella creazione ed
utilizzo di marchi di prodotto e come sia
possibile coordinarli con il marchio territoriale
del Trentino, che potrebbe essere utilizzato in
maniera piu selettiva per valorizzare proposte
di qualita.

Questa scarsa conoscenza dell’esistenza del
Club di qualita dei B&B é testimoniata anche
dal fatto che un 20% in estate e un 30,4% in
inverno dichiara di aver gia soggiornato in un
B&B del Trentino (un 20% rispetto al totale del
campione) ma di non sapere se fosse
aderente 0 meno al circuito della Qualita.
Questo impone maggiori sforzi promozionali
sia da parte delle enti istituzionali deputati alla
promozione per far emergere questa sfida
della qualita intrapresa da alcune strutture sia
da parte degli stessi gestori, che devono
cercare, grazie al loro rapporto privilegiato con
gli ospiti, di informare dell'esistenza del Club e
sulle sue caratteristiche. Dato degno di nota e
come quasi la meta di coloro che hanno gia
soggiornato in B&B del Trentino siano stati in
strutture aderenti all’Associazione, segno
questo della volonta dell’'ospite di conoscere
diverse realta del Trentino utilizzando sempre
il B&B come formula ricettiva. Pud essere
interessante non solo riuscire a creare dei
percorsi di scoperta del Trentino in B&B ma

anche riuscire a potenziare le forme,

B&B inverno B&B estate

si, ho gia soggiornato in altri B&B del Trentino
si, ho gia soggiornato in altri B&B in Italia

si, ho gia soggiornato in altri B&B all'estero
fonte: Osservatorio Provinciale per il Turismo
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28,7% 35,7%
71,3% 64,3%
13,8% 9,1%
20,3% 20,6%
35,8% 38,7%
30,1% 31,7%
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Tabella 57: Per chi ha gia soggiornato in altri
B&B del Trentino: erano aderenti al Club di
qualita?

B&B inverno B&B estate
47,8% 46,0%
21,7% 34,0%
30,4% 20,0%

attualmente  embrionali, di  promozione

allinterno della stessa rete fra operatori.
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