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Il settore resiste alla crisi e continua ad assumere. Ma cambiano le fi gure professionali

Il rilancio dell’industria turistica
punta sulla formazione di qualità

Pagine a cura
DI BENEDETTA PACELLI

L’industria turistica ita-
liana cerca il proprio 
riscatto e rilancio nel-
la formazione e nell’oc-

cupazione di qualità. Dal reve-
nue manager al guest relation, 
dall’esperto in web marketing a 
quello in web comunication fi no 
ai tradizionali profili di front 
office manager, addetto alle 
vendite o assistenti turistici, le 
caselle da riempire sono molte e 
i profi li i più variegati. Peccato, 
come spiegano i rappresentan-
ti nazionali di Confindustria 
Aica, l’Associazione italiana 
delle compagnie alberghiere, o 
di Assotravel, «che il settore non 
rappresenti per le giovani leve 
un auspicabile futuro professio-
nale e il turismo, specie il com-
parto della ricettività, lamenti 
la mancanza di risorse che scel-
gono questo settore per passione 
e per soddisfare delle ambizioni 
professionali». Quello che serve, 
spiega quindi Ugo Picarelli, di-
rettore di FareTurismo, l’inizia-
tiva che ogni anno cerca di colle-
gare domanda e offerta, è quella 
di «sfruttare tutte le opportuni-
tà esistenti con professionalità e 
capacità di esaltare il rapporto 
costi-benefi ci. Non ci si può più 
improvvisare operatori turistici 
ma è necessaria una formazione 
approfondita. Da decenni si dice 
che il turismo sia il fi ore all’oc-
chiello dell’economia italiana, 
ma questo non traduce in oc-
cupazione tutto il grosso poten-
ziale, con la complicità di una 
stagionalità ridotta e di un costo 
del lavoro elevato che non fa es-
sere competitive le tariffe». Del 
resto sarà pure vero che l’econo-
mia italiana abbia in parte at-
tutito il colpo della crisi anche 
grazie all’industria del turismo, 
però prima di trovare 
l’Italia nelle classifi-
che mondiali secondo 
il World travel tourism 
council (Wttc), si deve 
scendere fi no alla 38 
esima colonna e un 
albergo al 124 esimo 
posto tanto sono cari. 
E quindi l’Italia, come 
spiega, invece, Raffael-
lo Zanini numero uno 
di Planethotel.net, 
«nonostante la cresci-
ta dei fl ussi internazionali degli 
ultimi due anni, ha un sistema 
turistico complesso che perde in 
termini di competitività e non 
riesce a superare problemati-
che strutturali rischiando ogni 
anno di scivolare in posizioni 
più basse nei ranking mondia-
li. Eppure i dati complessivi 
appena presentati da Impresa 
Turismo sono tutti di segno po-
sitivo, soprattutto considerando 
il contesto generale di crisi.

Alcuni numeri. La dimen-
sione del mercato mondiale del 
turismo negli ultimi dieci anni 

è quasi raddoppiata. Secondo 
l’Unione europea il turismo è il 
comparto con più occasioni di 
lavoro: da oggi al 2010 creerà 
nella Ue tra i 2,2 e i 3,3 milioni 
di posti di lavoro, in aggiunta 
ai 9 attuali, con una crescita 

annuale dell’1-1,5%. Comples-
sivamente a livello mondiale, 
sempre secondo il Wttc, il setto-
re dovrebbe crescere in termini 
reali del 4,4% annuo tra il 2010 
e il 2020, occupando oltre 300 
milioni di persone entro il 2020, 
pari al 9,2% di tutti i posti di 
lavoro e al 9,6% del pil. L’Italia 
in questo contesto, però, è uno 
dei paesi protagonisti, il 5° al 
mondo per presenze di turisti 
stranieri. Negli ultimi 10 anni 
questo segmento è cresciuto di 
circa il 20%, fi no a raggiungere 
nel 2010 oltre 160 milioni di 
pernottamenti, per un valore di 

circa 30 miliardi di Euro (esclu-
so l’indotto). In Italia il turismo 
in senso stretto impatta sul pil 
in misura pari al 3,1% e la per-
centuale si alza all’8,4% se si 
tiene conto dell’intero indotto.

Le caratteristiche del-
le assunzioni. E il settore 
continua a cercare profes-
sionisti. Per i primi mesi 
del 2012, infatti, secondo 
quanto emerge dalla ormai 
tradizionale rilevazione tri-
mestrale Excelsior a cura di 
Unioncamere e in collabo-
razione con il Ministero del 
lavoro condotta su circa 60 
mila imprese, delle oltre 150 
mila assunzioni previste 
nel periodo preso in consi-

derazione, almeno 20 mila sono 
legate al turismo, di cui 8.200 a 
carattere stagionale. In valore 
assoluto, dice Unioncamere, le 
professioni più richieste sono 
quelle di cuochi, camerieri e al-
tre attività tipiche dei servizi 
turistici (commessi, personale 
di segreteria e amministrativi), 
per le quali cresce la tendenza 
ad assumere giovani (34,4% fi no 
a 29 anni) e personale femmini-
le (24,4%). Ma quali sono stati 
negli anni le caratteristiche di 
queste assunzioni? L’indagine 
Impresa Turismo prodotta sem-
pre da Unioncamere e presenta-

ta il 28 marzo a Roma dice che 
nel 2011 oltre l’80% delle circa 
50 mila assunzioni non stagio-
nali (su un totale di 166.800 
assunzioni programmate, di cui 
116.840 a carattere stagionale) 
erano orientate verso profi li di 
livello intermedio: personale 
addetto alla preparazione di 
cibi, camerieri, ma anche per-
sonale dedicato alla reception 
nelle strutture ricettive. Le 
assunzioni di profi li più qua-
lifi cati, invece, sono solo meno 
del 3% del totale. Si tratterà so-
prattutto di fi gure professionali 
di tipo tecnico, sia specifi che del 
settore, come tecnici di agenzie 
di viaggio e operatori turistici 
sia di carattere trasversale 
come gli addetti alla contabili-
tà. Ma qui arriva il paradosso: 
la percentuale dei nuovi assun-
ti per cui si ritiene necessaria 
una ulteriore formazione cresce 
man mano che aumenta il loro 
livello di istruzione. In sostanza 
se per circa il 60% di diplomati 
occorre una formazione aggiun-
tiva per i laureati questo dato 
sale all’82%.

Perché non laureati. Quasi 
la metà dei problemi di repe-
rimento segnalati dalle impre-
se del turismo deriva da una 

Otto imprese del turi-

smo su dieci sono presen-

ti sul web, circa il 48% 

permette la prenotazio-

ne attraverso i sistemi 

di booking online e ben 

il 33,3% è presente sui 

social network, quota in 

notevole aumento rispet-

to al 19,8% dello scorso 

anno con punte del 37,3% 

per gli hotel. Il risultato? 

Secondo Unioncamere, 

queste forme di promozio-

ne hanno consentito all’in-

dustria della vacanza nel 

suo complesso di reggere 

la crisi (-0,2% il bilancio 

annuale delle camere ven-

dute) e agli operatori più 

innovativi, cioè quelli che 

consentono anche il bo-

oking online (47,9%), di 

ottenere costantemente 

una media di occupazio-

ne delle proprie strutture 

superiore di 10 punti per-

centuali rispetto alla me-

dia. D’altro canto, sembra 

questa la strada da conti-

nuare a percorrere visto 

che 4 turisti su 10 ormai 

utilizzano solo le nuove 

tecnologie per organiz-

zare i propri viaggi. Sono 

cresciuti del 224% i turisti 

che utilizzano le applica-

zioni sugli smartphone e 

per questo motivo Isnart, 

l’Istituto nazionale di ri-

cerche turistiche, ha crea-

to una nuova applicazione 

per le strutture turistiche 

certifi cate. «Per sfruttare 

appieno le potenzialità 

del territorio, attraverso 

un turismo moderno e so-

stenibile, dobbiamo avere 

il coraggio di ragionare sui 

nostri punti deboli», ha 

sottolineato il presidente 

di Unioncamere, Ferruccio 

Dardanello, «e tra questi 

c’è proprio il sostegno al 

ricorso alle nuove tecno-

logie». E parallelamente 

allo sviluppo del web c’è 

poi la richiesta di profi li a 

esso collegati. C’è l’esper-

to in web marketing turi-

stico e web comunication 

una fi gura professionale, 

cioè, che si occupa di de-

fi nire, gestire e verifi ca-

re, coerentemente con il 

business e il marketing 

aziendale la presenza in 

rete dell’impresa turisti-

co-alberghiera. C’è, poi, il 

web marketing manager, 

una professionalità che si 

occupa di creare e gestire  

le campagne di marketing 

online e lo sviluppo di 

nuove iniziative ma anche 

di curare la gestione dei 

contenuti del sito web.

Le risorse
del web

Il settore in cifre

Numero dipendenti 794 mila i dipendenti nel settore, il 6,8% del totale nelle imprese

Attività di impiego 230 mila lavorano negli alberghi e servizi turistici; 565 mila nella 
ristorazione e nei pubblici esercizi

Previsione primo 
trimestre 2012

21 mila (sul totale di 152 mila) le assunzioni stagionali e non pre-
viste nel turismo; negli ultimi anni la media delle assunzioni pro-
grammate è stata di circa 160 mila

Caratteristiche 
delle assunzioni

In media ogni anno circa il 70% delle assunzioni ha carattere 
stagionale e il 30% non stagionale 

Profi li richiesti
In media l’80% delle assunzioni non stagionali ha riguardato profi li 
intermedi: camerieri, baristi, personale dedicato alla reception; il 
3% profi li elevati

Titolo e formazione Per l’82% dei laureati e il 62% dei diplomati è richiesta un’ulteriore 
formazione 

Modalità contrattuali
Il 42,1% delle assunzioni non stagionali è a tempo indeterminato; 
la restante parte sono contratti di apprendistato, inserimento o 
sostituzione

Diffi coltà 
di reperimento

Nel 2011 le assunzioni diffi cili da reperire sono state pari al 26% 
del totale

Perché 
non si trovano

Nel 46% dei casi sono in pochi a esercitare la professione; la 
percentuale restante non ha preparazione adeguata e esperienza 
necessaria 

Azioni previste per 
trovare gli introvabili

Il 43,1% delle imprese assume fi gure con competenze simili da 
formare poi in azienda; il 24,9% ricerca la fi gura in altri territori; il 
12,2% propone una retribuzione superiori alla media o con altri 
incentivi

Utilizzo del web Oltre il 75% degli operatori utilizza internet per commercializzare 
le proprie offerte

I consumi turistici La stima dei consumi nel 2011 nelle destinazioni italiane è pari a 
69,3 miliardi di euro

continua a pag. 53
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L’università si adatta all’impresa
Laureati e magari pure 

specializzati, ma senza 
le competenze necessa-
rie richieste dal mercato 

del turismo. Che a sua volta, 
però, per la sua stessa natura, 
essendo composto per lo più da 
microimprese o da imprese a 
carattere familiare, è poco 
orientato all’utilizzo dei laure-
ati appena sfornati. Ma qual-
cosa si sta muovendo. E se da 
una parte le organizzazioni di 
categoria stanno cominciando 
piano piano a maturare l’esi-
genza di avere laureati multi-
competenti e con una visione 
d’insieme dell’intera filiera, 
dall’altra l’università cerca di 
raddrizzare il tiro della forma-
zione, non per forza inseguen-
do un mercato del lavoro le cui 
reali necessità sono state, fi no 
ad ora, diffi cili da calcolare ma 
sicuramente collegandola alle 
reali esigenze del settore. 

«I corsi di laurea», spiega Ni-
cola Boccella, presidente della 
Sistur, la Società italiana di 
scienze del turismo, e del corso 
di laurea in scienze turistiche 
dell’università La Sapienza 
di Roma, «devono rispondere 
alla domanda di competenze 
che proviene dall’industria, 
una domanda che è in conti-
nua evoluzione. Dal canto loro 
le amministrazioni provincia-
li, comunali e, ancora di più, 
le regioni che hanno piena 
competenza in materia, devo-
no lavorare in sinergia con le 
strutture private. Ma per fare 
questo devono avere figure 

professionali competenti. In-
somma se per Boccella l’of-
ferta formativa è stata fino 
a ora lontana dalle esigenze 
del mercato, «la dimensione 
delle strutture, la loro gestio-
ne familiare, la limitata pre-
senza di forti gruppi o catene 
alberghiere ha portato a uno 
scarso orientamento verso un 
effettivo loro utilizzo». I futuri 
corsi, invece, dovranno rispon-
dere alle nuove esigenze sia 
per favorire le nuove tipologie 
emergenti di domanda sia per 
consentire alle imprese della 
fi liera sviluppo e competitività 
soprattutto rispetto ai merca-
ti internazionali. Certo una 

qualche responsa-
bilità ce l’ha pure 
il sistema accade-
mico, troppo fram-
mentato e poco 
orientato al saper 
fare ma troppo gio-
vane per essere il 
solo capro espiatorio visto che 
«i nostri corsi di laurea non 
hanno neppure dieci anni di 
vita». I corsi di laurea in scien-
ze turistiche sono stati creati 
in seguito all’entrata in vigore 
del 3+2 (dm 509/99). Tutti svi-
luppati interfacoltà, cioè tra 
due o più facoltà universitarie 
o prevalentemente all’interno 
di quelle di lettere e fi losofi a di 

economia o di lingue, hanno da 
subito attratto un consisten-

te numero di iscritti, 
circa 30 mila a 

oggi, pari 
c i o è 

all ’1,7% 
del totale 
degli iscrit-
ti negli ate- n e i 
italiani. Pec- cato che di 
questi solo il 3% sono stati poi 
intercettati dalle imprese. 

Cosa fare quindi? «Iniziati-
ve concrete che favoriscano gli 
incontri tra il mondo accade-

mico e quello imprenditoriale 
facendo capire che dal mercato 
del turismo ormai viene una 
certa domanda di competenze 
e soprattutto che l’università 
sta cer- cando ora di 

rispondere a 
queste com-
p e t e n z e » . 
P u n t a r e 
sui giovani 
s i g n i f i c a 
anche ri-
durre le 
distanze 
che tut-

tora  es i -
stono tra 
mondo ac-
cademico 
e mercato 
del lavoro, 

d e f i n e n d o 
i  percors i 

f o r m a t i v i 
più adeguati 

alle effettive 
esigenze del-

le aziende. E 
quindi uno degli 
obiettivi dei ri-
disegnati cor-
si di laurea è 

quello di affi ancare 
all’indispensabile for-

mazione sul lavoro una for-
mazione di base per il lavoro. 
Rientra in questo quadro l’at-
tività di stage ma soprattutto 
l’insegnamento di discipline 
come l’economia del turismo, 
il marketing, la sociologia e la 
legislazione del settore.

© Riproduzione riservata

«Se alcuni aspetti del business stanno 
mutando è inevitabile che alcune fi gu-
re perdono d’importanza e altre ne ac-
quistano». Per Emilio De Risi, direttore 
marketing e iniziative editoriali di Job 
in Tourism, «sono il patrimonio umano 
e la valorizzazione della sua funzione a 
rappresentare la prima area d’innovazio-
ne per ogni impresa turistica». E come 
ogni innovazione che si rispetti anche in 
questo settore si punta su nuovi 
profi li. 

Uno di questi è il revenue 
manager, una figura sempre 
più strategica nel settore al-
berghiero, responsabile della 
gestione delle tariffe e orientato 
a massimizzare i ricavi che pro-
vengono dall’occupazione delle 
camere. La sfi da maggiore che 
deve vincere questo professioni-
sta è proprio quella di gestire le 
tariffe in modo che siano compe-
titive e nello stesso tempo possa-
no garantire l’ottimizzazione del 
profi tto. In realtà il revenue manager non 
è un profi lo appena nato, ma se è già è 
presente nelle compagnie aeree, sta ora 
facendo il suo debutto nel comparto alber-
ghiero italiano, dove ha un ruolo chiave 
nell’affi ancare il direttore commerciale e 
del marketing nella defi nizione del pia-
no strategico, di quello operativo e nella 
stesura del budget dei ricavi. 

C’è poi il guest relation manager. A 
seconda delle dimensioni della struttura 
che si parli di hotel, di resort o di villaggio 
turistico alcune aziende, infatti, nomina-
no qualcuno che sappia gestire al meglio 

le guest relation, cioè le relazioni con i 
clienti. Si tratta di una fi gura professio-
nale dal compito delicato che rappresenta 
l’azienda e il suo management, ne è il re-
ferente per ogni richiesta o necessità de-
gli ospiti che vi alloggiano, puntando alla 
garanzia di un servizio di eccellenza nella 
cura e nell’assistenza dei clienti. Questa 
fi gura è impiegata, inoltre, sulle navi da 
crociera, nelle compagnie aeree ma anche 

nei tour operator 
per gestire tutte 
le problematiche 
con clienti. 

C ’ è  p o i  i l 
consulente di 
viaggio  una 
delle altre figu-
re innovative 
del panorama. 
Il consulente ha 
un profi lo stret-
tamente connes-
so al web e alle 
nuove tecnolo-

gie, ma soprattutto a un nuovo modo di 
concepire la relazione con il cliente e di 
fare impresa, o meglio di fare l’agente di 
viaggi. Tutti gli agenti di viaggio dovreb-
bero già essere dei consulenti, ma que-
sta fi gura è un professionista nuovo, più 
versatile, che grazie alla sua esperienza 
dovrebbe essere in grado di rispondere a 
tutti i limiti presenti dagli esistenti ca-
nali di vendita. È una fi gura che ha il 
compito principale di supportare il clien-
te nell’articolato mondo delle vacanze. 
Contrattualmente si confi gura come un 
agente di commercio e chiude contratti di 

vendita di prodotti e servizi turistici per 
nome e conto dell’azienda o del network 
al quale aderisce. 

Ma il futuro chiede anche le tradizio-
nali fi gure di profi lo intermedio. Secondo 
FareTurismo (la manifestazione naziona-
le che si è svolta a Roma lo scorso 28, 29 
e 30 marzo, dedicata alla formazione, al 
lavoro, alle politiche turistiche che, ogni 
anno cerca di collegare la domanda de-
gli operatori con l’offerta dei giovani) a 
mancare sono comunque sempre i profi li 
più tradizionali. Negli hotel, per esempio, 
come hanno rilevato i manager dell’indu-
stria turistica presenti all’iniziativa, si 
cercano sì vicedirettori, ma soprattutto 
responsabili bar e barman, chef, pastic-
cieri e capi-partita coloro, cioè, che si occu-
pano di predisporre le materie prime per 
la preparazione dei menù e di assistere i 
cuochi nella preparazione dei piatti. 

Le imprese presenti a Fareturismo sono 
poi a caccia di front offi ce manager e 
front offi ce operator, due fi gure che 
hanno la responsabilità del primo contat-
to con l’ospite e la risoluzione delle even-
tuali problematiche sollevate durante il 
soggiorno in hotel, di direttori marketing 
e vendite, di addetti al ricevimento e al 
desk offi ce, maitre, camerieri di sala, ad-
detti alla contabilità generale e all’uffi cio 
booking. 

Nel tour operating, invece, c’è posto 
per event operator, addetti al booking, 
responsabili commerciali, promotori, 
assistenti turistici, responsabili ammi-
nistrativi, mentre nel crocieristico per 
strategy & innovation analyst, pricing e 
e-commerce business developer.

I PROFILI PROFESSIONALI

Dalla gestione delle tariffe al front office
SEGUE DA PAG. 52

scarsa presenza sul mercato 
del lavoro locale di persone 
che esercitino la professio-
ne o che siano interessate 
ad esercitarla. Nel settore 
del turismo, poi, come rileva 
l’indagine Unioncamere, «dif-
fi coltà abbastanza rilevanti 
sono imputate anche a una 
scarsa adeguatezza dei can-
didati rispetto alle esigenze 
delle imprese». 

Questa riguarda più di 
frequente la mancanza di 
formazione adeguata (inte-
ressando quasi il 20% delle 
assunzioni diffi cili da reperi-
re), piuttosto che le caratteri-
stiche personali dei candidati 
(15%) o la mancanza di espe-
rienza (6%). Le imprese del 
turismo rispondono quindi 
modifi cando qualitativamen-
te la domanda, assumendo, 
cioè, una figura con compe-
tenze simili a quelle ritenute 
ottimali e mettendo in conto 
di completarne la formazione 
una volta inserita in azienda. 
«Ma nel futuro», spiega Emilio 
De Risi, direttore marketing 
e iniziative editoriali di Job 
in Tourism, «l’obiettivo sarà 
quello di innovare attraverso 
il miglioramento del servizio, 
e quindi investendo sulle ri-
sorse umane, perché è sempre 
l’approccio nei confronti del 
cliente a fare la differenza. È 
questa la visione vincente per 
chi vuole fare innovazione nel 
settore turistico».

Corsi di laurea e master

Laurea triennale:  
22 corsi apparte-
nenti alla classe del-
le lauree in Scienze 
del turismo e 16 ap-
partenenti a diver-
se classi di laurea 
(scienze dell’econo-
mia e della gestione 
aziendale; scienze 
economiche)

Laurea magistra- 
le: 18 corsi appar-
tenenti alla classe 
di Progettazione e 
Gestione dei sistemi 

turistici e 7 apparte-
nenti a diverse clas-
si di laurea (scienze 
dell’economia; scien-
ze economico-azien-
dali; scienze econo-
miche per l’ambiente 
e la cultura)

15 master di primo  
livello

3 master di secondo  
livello

NB. I dati si riferiscono 
all’anno accademico 
2010
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