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PREMESSA

L’esigenza di redigere gli standard di qualita per le attivita ricettive extra-alberghiere,
in questo caso particolare per le Country House, nasce dalla consapevolezza della necessita e
dall’urgenza di attivare dei percorsi di costruzione della qualita, capaci di affrontare le nuove
problematiche del turismo. Tutti gli esperti del settore infatti, ritengono che la qualita nel
turismo sia divenuta ormai una scelta obbligata a causa dei mutati atteggiamenti del turista,
sempre piu informato, attento ed esigente, ma anche e soprattutto per la concorrenza
moltiplicatasi in maniera vertiginosa in questi ultimi anni.

La qualita rappresenta senz’altro un valore aggiunto del proprio prodotto rispetto a
quelli della concorrenza, capace di veicolare dei vantaggi non solo immediatamente
riconoscibili ed apprezzabili dal cliente, ma anche, a medio termine, dall’operatore stesso. |
vantaggi della qualita infatti possono essere sono molti: prima di tutto essa puo rappresentare
un importante strumento di marketing e promozione della propria immagine, proprio perché
capace di fidelizzare la clientela ed attivare un circolo virtuoso di passaparola con la
conseguente riduzione dei costi della promozione; in secondo luogo competitivita e
miglioramento della propria posizione sul mercato innescano una migliore redditivita degli
investimenti, tanto piu se per qualita si intende anche 1’ottimizzazione dei costi di produzione
e di erogazione dei servizi.'

Secondo la definizione dell’Organizzazione Mondiale per il Turismo (World Tourism
Organization), qualita nel turismo significa “soddisfare tutte le legittime attese e richieste del
cliente ad un prezzo accettabile, assicurando la corrispondenza delle diverse componenti che
fanno riferimento alla qualita, quali la sicurezza, I’igiene, ’accessibilita ai servizi turistici,
I’armonia con 1’ambiente umano e natura.” Questa definizione, che appare a prima vista
indiscutibile e generalmente applicata, risulta essere tanto piu scottante ed attuale di quanto
possiamo immaginare se viene messa a confronto con i risultati di una ricerca svolta dall’
Istituto Nazionale di Economia Agraria (INEA) che individuano i principali problemi
sollevati degli utenti del settore agrituristico, rilevabili anche nell’attivita di Country House:

» Scarsa chiarezza negli accordi di prenotazione, infedelta delle descrizioni, mutamento
dell'alloggio concordato, mancanza di servizi promessi.

+ Cattivo stato di manutenzione delle strutture, soprattutto all'interno, scarsa cura degli spazi
esterni, cattive condizioni degli arredi, letti scomodi.

* Insufficienza degli spazi, dell'illuminazione ed areazione dei locali, disposizione non
funzionale degli arredi, carenze di mobilio, stoviglie, ecc.

* Rumori eccessivi, fumi e cattivi odori, insufficienza del riscaldamento, scarsa tempestivita
nelle riparazioni dei guasti.

* Servizi igienici poco efficienti, carenza nelle disponibilita idriche.

 Scarsa rilevanza dell'attivita agricola, poco contatto con I'agricoltore ospitante, complessiva
deficienza di caratterizzazione dell'ospitalita, indisponibilita di prodotti agricoli aziendali,
ristorazione non ispirata alla tradizione enogastronomica locale.’

Molti sono i fattori che causano il perdurare di queste situazioni € che non sono, nella
maggior parte dei casi, attribuibili alla cattiva volonta del gestore. Piuttosto si devono, in
primo luogo, al mancato riconoscimento, da parte della proprieta, delle aspettative dei clienti;
in secondo luogo, qualora queste aspettative siano state individuate e la proprieta abbia la
volonta di soddisfarle, ad una incapacita di stabilire dei sistemi e delle procedure che orientino

' Vigano, Giovanni — Cristina Mottironi. “La Qualita d’area nel turismo. Appunti per un approccio
metodologico”. Milano, Scuola di Direzione Aziendale dell’Universita Bocconi, 2003, p. 16.

INEA. “Turismo rurale, agriturismo e prodotti agroalimentari”. Quaderno Informativo n. 4, 1997. Online
http://www.inea.it/reteleader/pubblica/quaderni/quaderno.4/quaderno4.html, luglio 2003.
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il servizio verso una reale qualita, oppure alla mancata attivazione di un adeguato sistema di
controllo della qualita stessa.” Certo ¢ che il giudizio sulla qualita viene dal cliente stesso, per
cui i vari livelli di qualita vengono stabiliti dalle sue aspettative e dai suoi livelli di attesa: la
corrispondenza con 1 servizi attesi genera soddisfazione; la qualita non attesa genera “delizia”
(una piacevole sorpresa) mentre la sovraqualita (o qualita inutile) genera perplessita.*

Come abbiamo visto, i comportamenti conformi alla legge sono necessari ma non
sufficienti a poter collocare una attivita a livelli alti della scala qualitativa di settore, per cui il
percorso di qualita deve partire dalla qualita obbligatoria (definita cio¢ per legge), per passare
ad una qualita conforme alle aspettative minime del cliente, ed arrivare infine alla costruzione
dei pregi, delle peculiarita, delle tipicita dell’offerta a livello territoriale.’

In questa ottica gli standard di qualita suggeriti con la presente iniziativa si pongono
come riferimenti di base per coloro che volessero attivare un processo di qualita volontaria,
come referenze di qualificazione e miglioramento degli elementi strutturali, cio¢ tutto quanto
di materiale interviene nel processo di “produzione” di un determinato servizio (locali, arredi,
accessori, attrezzature tecnologiche, ecc.), sia di quelli immateriali, e cio¢ i comportamenti
degli operatori che producono e forniscono il servizio agli ospiti.

La qualita che proponiamo ¢ una qualita che riflette la qualita del territorio, dei suoi
paesaggi, dei suoi sapori, della sua gente e della sua cultura. Una qualita che ricalca la qualita
della vita che si vive ancora nel nostro territorio, fatta di cose semplici, genuine, fatta di
amicizie e solidarieta. Questa qualita non puo essere simile a quella delle cattedrali nel
deserto, dei “divertimentifici” che spesso si trovano nei cataloghi degli agenti di viaggio e che
non hanno caratteristiche distintive neanche passando da una nazione all’altra, da un
continente all’altro.

Ancorata fortemente al territorio e alle sue tradizioni, la nostra qualita vuole proporre
un modo di vivere ancora a misura d’uomo, vuole favorire 1’osservazione della natura e dei
suoi ritmi millenari, vuole coinvolgere il visitatore nel nostro tessuto sociale: quello fatto da
famiglie che si conoscono da generazioni, da uomini e donne che si salutano per strada, da
gente che conserva gelosamente la propria cultura ed ¢ orgogliosa di farla conoscere al
mondo.

Giovanna Salvucci
Luglio 2003

3 Weiermair, Klaus. “On the Concept and Definition of Quality in Tourism”. Quality Management in Tourism
Reports, 47th Congress, Cha-Am Thailandia, 1997, p. 47.

* Vigano, Giovanni — Cristina Mottironi. “La Qualita d’area nel turismo. Appunti per un approccio
metodologico”. Milano, Scuola di Direzione Aziendale dell’Universita Bocconi, 2003, p. 13.

> Di Napoli, Raffaella - Carlo Hausmann. La costruzione di percorsi di qualita per 1’agriturismo. Quaderno
Informativo n. 12. Roma: INEA, 2001, p. 32.
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NOTE METODOLOGICHE

La redazione degli standard di qualita per 1’ospitalita e I’accoglienza nelle Country
House nasce da un lavoro di ricerca piuttosto ampio ed articolato.

La base sulla quale si ¢ iniziato a costruire un percorso di qualita ¢ stata quella dei
requisiti minimi previsti dalla legislazione regionale delle Marche.

Un primo confronto con le leggi in materia delle altre regioni italiane e soprattutto dei
regolamenti regionali, ha suggerito una serie di aggiunte in direzione di una maggiore
qualificazione delle strutture e dei servizi.

Un ulteriore confronto con i regolamenti di molti consorzi d’impresa e delle
associazioni di operatori presenti in varie zone turistiche sia in Italia che in Europa, hanno
fornito spunti interessanti per 1’adeguamento degli standard a quelli delle localita turistiche
piu rinomate e con un maggiore afflusso di visitatori.

Una notevole importanza hanno avuto 1’analisi della letteratura di settore, nonché degli
studi prodotti dalle associazioni di categoria in materia di qualita del turismo, dell’accoglienza
e di qualita dei servizi.

La conoscenza della cultura e delle peculiarita del nostro territorio e I’esempio fornito
da alcune strutture che gia operano con alti standard qualitativi, hanno fornito un serie di
motivi fortemente caratterizzanti e sicuramente efficaci ad esprimere I’originalita e la
differenziazione della nostra offerta turistica.

\

La redazione dello studio ¢ passata infine attraverso una fase di concertazione ed
interrogazione degli imprenditori locali, in particolare attraverso tre incontri, svoltisi nel corso
mese di luglio, presso la sede della Comunita Montana di Camerino, di San Severino e di San
Ginesio.

Il presente documento, elaborato con 1’ausilio di un gruppo di lavoro composto da
diverse professionalita del settore, si divide in sei capitoli che trattano 1 vari aspetti
dell’accoglienza, dell’ospitalita e della promozione turistica.

I capitoli 1, 2 e 4, dedicati al ricevimento, alla segnaletica e alle attivita sono stati
curati in particolare da Michela Rossi (Specializzazione professionale in Comunicazione e
immagine turistica, Promoter del territorio, laureanda in Marketing presso la Facolta di
Scienze Politiche dell’Universita di Macerata). Il capitolo 3, relativo alla struttura e 1 suoi
ambienti, ¢ stato curato in particolare da Monica Valentini (Dottore in Scienze Naturali,
Operatore dei prodotti tipici e tradizioni rurali, Esperto in pianificazione e gestione dei beni
ambientali e dei sistemi informativi territoriali) e da Monia Barchetta (Operatore dei prodotti
tipici e tradizioni rurali, Operatore per servizi multimediali, Master in Comunicazione e
Marketing, Promoter del territorio). Il capitolo 5, relativo alla promozione e comunicazione, ¢
stato curato in particolare da Gabriela Bordi (Direttore tecnico di agenzia di viaggi e turismo,
Operatore prodotti tipici e tradizioni rurali, Specializzazione di II livello in “Comunicazione
ed immagine turistica”).

Il capitolo 6 riassume gli argomenti trattati con una serie di tabelle che riportano, nella
colonna di sinistra, i requisiti minimi di legge corredati dall’indicazione dei riferimenti
normativi e, nella colonna di destra, le dotazioni supplementari.
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INTRODUZIONE

Letteralmente traducibile con “Casa di Campagna”,® per Country House si intende un
tipo di ospitalita turistica che puod svolgersi in fabbricati, siti in campagna o nei borghi rurali,
trasformati in strutture ricettive dotate di camere o di appartamenti con servizio autonomo di
cucina ed eventualmente dotati di servizio di ristorazione e di attrezzature sportive e
ricreative.’

Caratteristiche principali sono I’ospitalita in ambiente rurale, la valorizzazione delle
eccellenze del territorio, della sua identita, della sua unicita e del carattere schietto della gente
che vi abita; il coinvolgimento nell’atmosfera agreste ricca di suoni, profumi e sapori.

Oltre al relax e al “bel paesaggio” che 1’ospite potra trovare nella country house, il
valore aggiunto sara fornito dall’insieme delle attivita culturali, ricreative, di conoscenza del
territorio e delle sue peculiarita che completeranno e qualificheranno I’offerta, insieme alla
scoperta di tutte quelle tipicita che caratterizzano il territorio e che spesso vengono prodotte o
lavorate dall’azienda stessa. L.’organizzazione di attivita culturali e ricreative sta incontrando
infatti un ampio favore, perché realizza un piu stretto rapporto con I’ambiente e la tradizione
del luogo, offrendo occasioni concrete per rilanciare attivita artigianali per lo piu destinate a
scomparire € in generale per realizzare una rivitalizzazione complessiva nel tessuto sociale
delle comunita rurali. Tali attivita sono particolarmente importanti per le aziende poste in
localita rurali turisticamente sconosciute (e con conseguente scarsa dotazione di servizi
ricreativi collettivi), dove riescono ad attrarre flussi di presenze altrimenti non raggiungibili
con la sola organizzazione di alloggio e ristorazione.

Da questo tipo di struttura ricettiva gli ospiti si attendono:

* accoglienza e qualita di rapporto, strutture calde, familiari, assolutamente diverse da quelle
che caratterizzano il tradizionale comparto alberghiero.

* cibi genuini e piatti tipici che lo liberino, sia pure temporaneamente, dalla omologazione e
dalla standardizzazione dei sapori dei cibi industriali e plastificati.

* pace e relax che lo sollevino dallo stress della vita urbana.

* rapporto con una natura salvaguardata o incontaminata, anche attraverso 1’esperienza e il
contatto personale con il mondo rurale e i ritmi di vita di un’azienda.

* esplorazione e conoscenza di territori poco conosciuti € meno turistici, di cui ricostruire
un’identita attraverso la partecipazione a momenti culturali e collettivi di quell’area.

Al fine di soddisfare tali aspettative, bisognera curare ogni aspetto dell’ospitalita,
ponendo I’attenzione a tutti quei dettagli che possano dare piena soddisfazione ai nostri
clienti, suscitando in loro un positivo ricordo che sia alla base di un proficuo passaparola.’

% Gabor Bonifazi (Ville gentilizie del Maceratese, pag. 130) fornisce la seguente definizione del termine “Casa di
campagna”: edificio che sorge in zona agricola ma che non é colonica, non é cioe destinata agli addetti
all’agricoltura. Egli distingue inoltre, nella tradizione maceratese, la Casa colonica (edificio destinato
all’abitazione degli addetti all’agricoltura) e la Casa padronale (edificio destinato all’abitazione del padrone di
un fondo agricolo, quando questi trovasi in campagna).

7 Legge Regionale 12/08/1994 n. 31 art. 2 Country-houses.

¥ Per I’approfondimento del tema vedi: Barchetta, Monia. Agriturismo La dimora del Sole. Business Plan
realizzato per il corso “ Fai del turismo il tuo business” organizzato dalla CCIAA di Macerata, Luglio 2002.

? 11 passaparola rappresenta uno degli strumenti di marketing pit efficaci in quanto la testimonianza di un

ege N -
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1. IL RICEVIMENTO (O RECEPTION)"

Il Ricevimento ¢ un reparto di fondamentale importanza e criticita per una country
house, cosi come per qualsiasi altro tipo di attivita ricettiva. Esso infatti rappresenta per il
cliente il principale punto di riferimento durante tutto il suo soggiorno, prima, durante e dopo,
e per I’esattezza

1. il primo contatto che il cliente ha senza il tramite di nessuno con la struttura, nella
delicata fase in cui sta scegliendo dove soggiornare per la propria vacanza;

2. il punto di arrivo del cliente nella struttura, nel momento in cui cerca le prime
rassicurazioni circa la scelta effettuata e cerca di entrare in sintonia con un nuovo
ambiente, nuove persone, nuovi ritmi, nuove opportunita;

3. il punto di riferimento durante il soggiorno per soddisfare qualsiasi sopraggiunta
necessita o curiosita, nonché per scambiare semplicemente due parole;

4. Tlultimo contatto diretto che il cliente ha quando parte e si porta dietro 1’ultima
sensazione circa I’ospitalita ricevuta e 1’esperienza vissuta.

Ciascuno di questi momenti gioca un ruolo determinante nella percezione da parte del
cliente della qualita della struttura ospitante, ed in particolare: il primo nel trasmettere anche a
distanza la sensazione di qualita e di affidabilita; il secondo e il terzo nel rassicurare il cliente
e metterlo a suo agio e nelle condizioni di vivere al meglio la sua vacanza; il quarto, infine,
nel rendere agevole, trasparente e sicuro il pagamento, nel fissare positivamente il ricordo
dell’esperienza e nel raccogliere il giudizio del cliente ai fini dell’autocontrollo e del
miglioramento della qualita.

Pertanto, per ogni buon oste che miri ad eccellere nella qualita (ossia nella capacita di
soddisfare e di superare le aspettative della propria clientela), cortesia e disponibilita,
trasparenza e professionalitd, calore e personalizzazione'' devono essere principi

' Per I’approfondimento del tema vedi: Rossi, Michela. L ‘ospitalita nella Provincia di Macerata. Il raffronto
finale tra qualita attesa e qualita percepita, tesi di laurea, Universita di Macerata, Facolta di Scienze Politiche,
Novembre 2003.

"' A. Parasuraman, V.A. Zeithaml e L.L. Berry in Servire Qualita, La qualita del servizio dal punto di vista dei
clienti (Milano: McGraw-Hill Italia, 1991, p.22-42) hanno individuato in particolare dieci fattori determinanti
nella percezione della qualita dei servizi da parte della clientela:

1. accessibilita e facilita di contatto: agevole reperibilita della struttura sia sul territorio sia attraverso i
mezzi di contatto a distanza (disponibilita di piu canali, brevi tempi di attesa...);

2. comprensione/conoscenza del cliente: impegno nel conoscere le sue caratteristiche e esigenze al fine di
soddisfarlo al meglio e anticipare le sue richieste, nonché capacita di riconoscere nel tempo i clienti
abituali;

3. comunicazione, empatia: premura di prestare ascolto e di tenere informati i clienti, anche in maniera
personalizzata (servizi disponibili, orari e modalita per fruirne al meglio, costi, avvisi, suggerimenti...),
con un linguaggio comprensibile;

4. disponibilita, capacita di risposta: volonta e prontezza a aiutare i clienti e ad adattare il servizio
secondo le loro necessita;

5. competenza: professionalita, possesso delle abilitd e delle competenze necessarie per prestare il
Servizio;
cortesia: gentilezza, rispetto, considerazione e cordialita;

7. credibilita: attendibilita e onesta di chi presta il servizio, sensazione che egli abbia davvero a cuore
I’interesse del cliente;

8. affidabilita: serieta, corrispondenza costante nel tempo tra servizio promesso ¢ servizio effettivamente
prestato, capacita quindi di ricambiare la fiducia accordata;

9. sicurezza: dal pericolo fisico (sicurezza delle strutture, igiene), dal dubbio (trasparenza, chiarezza,
puntualita, completezza). ..

10. aspetti tangibili: amenita delle strutture fisiche, adeguatezza e funzionalita delle attrezzature, confort...
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imprescindibili da cui far discendere una serie di azioni e di dotazioni strutturali (attrezzature,
materiale informativo, personale, ambiente fisico...) capaci di rendere tangibile
I’intangibile."?

1.1. La gestione dei contatti prima del soggiorno

Occorre innanzitutto considerare che I’ospitalita turistica non ¢ semplicemente offrire
I’alloggio fisico per le vacanze, ma ¢ anche e soprattutto un bene immateriale e intangibile,
fatto di prestazioni, relazioni umane ed esperienze che si possono valutare solo vivendole. E a
differenza di altri prodotti (per esempio una camicia, per la quale si pud entrare in un negozio,
guardarla, toccarla, provarla e poi eventualmente comprarla o meno), una country house non
si puo “provare”. Pertanto la scelta della struttura normalmente viene fatta anticipatamente, in
un tempo anteriore a quando si puo effettivamente vedere e utilizzare, sulla base delle
impressioni suscitate dagli strumenti di promozione, dai consigli di agenti di viaggio o di

conoscenti, da articoli di riviste e giornali, da foto, immagini e messaggi, etc.

Il cliente in definitiva compra un prodotto solo percepito, compra cio che gli ¢ stato
(spera fedelmente) rappresentato. Ma attenzione, il momento definitivo dell’acquisto non ¢
quello in cui il potenziale cliente legge la pubblicita o guarda il depliant, ma quello in cui
conferma la prenotazione e conclude, cio¢, la trattativa. Ecco allora che la fase del
Ricevimento diventa assolutamente determinante e chi se ne occupa deve prima di tutto fare
in modo di rendere reperibile la country house, poi deve saper trattare con calma e gentilezza,
deve saper fornire all’interessato le informazioni integrative richieste e i suggerimenti piu
adeguati alle sue esigenze ¢ deve saper trasmettere quella sicurezza, credibilita e affidabilita
necessarie a trasformare un acquisto solo potenziale in un acquisto effettivo.

Vediamo allora pitl concretamente questi aspetti.

Assicurare la massima reperibilita significa disporre (in un angolo appositamente
adibito) di tutte le strutture e attrezzature necessarie per rendere possibile e agevole la
comunicazione a distanza (per telefono, fax, posta tradizionale, e—mail):13

» telefono dotato di segreteria telefonica, in modo da consentire al cliente di lasciare
comunque un messaggio o di essere richiamato non appena possibile; ¢ poi opportuno
fornire anche un numero di telefono alternativo per chiamate urgenti o attivare il
trasferimento di chiamata;

> fax;

» computer con casella di posta elettronica, da controllare con regolarita almeno due volte
al giorno, e proprio sito web con modello (form) predefinito per la prenotazione on-line ¢
eventuale pagamento di caparra on-line. La posta elettronica ¢ poi uno strumento molto
economico, tempestivo e agevole per rispondere al cliente e inviargli eventuali informazioni
integrative, se si dispone della sua e-mail. Uno scanner inoltre (accompagnato naturalmente
da una stampante) sara molto comodo per raccogliere in un Archivio Informazioni sul
Territorio (prodotti e produttori, ricette e tradizioni, eventi...) foto e magari anche
brochures, depliants e ogni altro materiale non disponibile gia in forma digitale che potra
essere utile sia per la predisposizione di schede informative e materiale promozionale, sia
per il direct-mailing."*

Non basta poi assicurare la reperibilita della struttura, ma occorre anche avere gran
riguardo per la forma e per i contenuti della comunicazione. L’immagine della struttura

12 Scott , G. Walter. Marketing Management. Torino: Isedi, 1993, p.656.
> GAL Stella dei Sibillini, Schede tecniche per 1’operatore B&B, del 2/3/2001, La gestione dei contatti.
' Peroni, Giovanni. Marketing Turistico, Milano: Franco Angeli Editore, 1992, p.459.



Standard di Qualita: Country House — pag. 9

ricettiva ¢ infatti fortemente influenzata dalla qualita delle informazioni e dal modo in cui
vengono fornite.

Il “centralino” (inteso come la gestione di tutti i contatti a distanza) non ¢
esclusivamente un servizio di contatto, informazione e prenotazione, ma rappresenta il
biglietto da visita della country house, capace di orientare 1’opinione di chi chiama da fuori
sul tipo di struttura con la quale sta dialogando. Quindi, ¢ assolutamente fondamentale
disporre di una buona organizzazione del servizio di gestione dei contatti.

Certamente il tono calmo, gentile e educato nella conversazione telefonica, la
chiarezza e correttezza di linguaggio sono doti intrinseche della persona, espressione
spontanea della sua stessa natura, che pud essere pit o meno incline ad un’accoglienza
simpatica, cordiale e calorosa. Vi sono comunque dei suggerimenti e degli strumenti di cui
tutti possono giovarsi. E ancora una volta a venire incontro a questa esigenza ¢ il computer e
alcuni specifici programmi informatici che aiutano nella predisposizione della
corrispondenza, anche in lingua straniera, selezionando in maniera personalizzata e
componenclig) opportunamente una serie di frasi gia predisposte e gia tradotte nella lingua
desiderata.

Ecco qui di seguito riportato, ad esempio, un modello di messaggio di conferma (si
veda la tavola 1) che potreste mandare attraverso la posta tradizionale o, piu tempestivamente
e economicamente, via fax o e-mail. Altri modelli predefiniti potranno riguardare schede
informative, nonché lettere di ringraziamento, di saluti, di auguri e cosi via per il
mantenimento del rapporto di fiducia nel tempo, anche dopo la partenza. Il vantaggio di questi
programmi informatici sta inoltre nel fatto di tenere organizzate con ordine le informazioni e
di permetterne una tempestiva e comoda ricerca anche mentre si sta parlando a telefono col
cliente.

Per quanto riguarda poi le prenotazioni in particolare, ecco alcuni utili accorgimenti
che saranno sicuramente molto apprezzati:

» E auspicabile non solo che, a fine di certezza, 1’oste invii conferma per iscritto (come
comunemente avviene), ma anche che nel messaggio di conferma ripeti in maniera sintetica e
chiara le condizioni contrattuali'® e che soprattutto invii tale conferma con tempestivita, entro
massimo I’arco di un giorno. Vi sono infatti dei turisti, specie gli inglesi, che sono molto
precisi e rigorosi da questo punto di vista: mai permettere che per lentezza della risposta ti
inviino una seconda richiesta di prenotazione!

» E importante controllare se la richiesta di prenotazione perviene da un cliente gia presente
nel proprio archivio clienti. Per gli ospiti “fedeli”’, che hanno premiato 1’ospitalita
precedentemente ricevuta con il ritorno, occorre un riconoscimento particolare; fa sempre
molto piacere, infatti, essere riconosciuti e ricordati con affetto e ricambiati nella fiducia.
Altrettanta gentilezza non deve mancare verso chi per la prima volta accede alla vostra
struttura.

15 Certamente la traduzione in lingua straniera di tutto materiale promozionale e informativo sull’azienda e i suoi
servizi, compreso il sito web, nonché dei modelli per la corrispondenza e degli stessi messaggi di conferma ¢
assolutamente utile e doverosa per superare I’ostacolo alla comunicazione rappresentato dalla lingua. Ma, come
riconosciuto nel “Decalogo della Qualita” adottato dalle aziende ricettive turistiche rurali del Trasimeno e
Orvietano “¢ ormai di fondamentale importanza per qualsiasi impresa turistica o agrituristica poter accogliere
I’ospite nella sua lingua, o per lo meno in una lingua straniera di uso comune (inglese o francese). La conoscenza
di almeno una lingua straniera ¢ quindi un requisito obbligatorio, elemento imprescindibile su cui impostare
qualsiasi filiera di qualita”.

'® GAL Stella dei Sibillini, Schede tecniche per I’operatore B&B, del 2/3/2001, Le prenotazioni.
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tavola 1: Messaggio di conferma Mm

[DIGITARE QUI L'INDIRIZZO DEL MITTENTE]

NOME DELLA COUNTRY HOUSE

MAPPA DEL PERCORSO PER RAGGIUNGERE LA STRUTTURA

A: DA:
[Digitare qui il nome] [Digitare qui il nome]
SOCIETA: DATA:
[Digitate qui il nome della societd] 26/07/2003
FAX: PAGINE INCLUSA LA COPERTINA:
[Digitare qui il numero di fax] [Digitare quiil numero di pagine]
TELEFONO: RIF MITTENTE:
[Digitare qui il numero di telefono] [Digitare qui il numero di riferimento
0GG.: RIF. DESTINATARIO:
conferma richiesta di prenotazione [Digitare quii numero di iferimento
O Urgente O Da approvare O Vs. commenti ORSVP O Da inoltrare

Gentile Sig... .,
(per clienti che tornano)
siamo lieti che Lei abbia apprezzato la nostra struttura e che abbia gradito tornare a visitarci.
E’ soprattutto nostro il piacere di lasciare un bel ricordo della nostra terra e della nostra cultura e di poter mantenere vivo
nel tempo il rapporto con gli ospiti.
(oppure, per clienti nuovi)
Grazie di aver scelto ........ per trascorrere le Sue vacanze.
E con piacere che accoglieremo Lei e i Suoi cari tra il verde e i profumi della nostra terra e che vi accompagneremo alla
scoperta delle tracce preziose della nostra cultura, delle nostre piu gelose tradizioni, dei valori e dei saperi che 'uomo
imprime nel territorio in cui vive.

Le mando un saluto da tutta la famiglia ......... e le ripeto le condizioni del soggiorno come da Lei scelte:

Periodo di disponibilita dell’alloggio: ........
ora di disponibilita dell’alloggio: ...........
n° di posti prenotati: ......

servizi compresi: ...........

servizi aggiuntivi richiesti: .......

Prezzo: ..........

modalita di pagamento: ...........

(in caso di caparra confirmatoria)

entita della caparra: ...........

modalita di versamento: ...........

La prenotazione sara effettivamente valida solo dopo I’avvenuto pagamento e riscossione della caparra stessa.

KX ARKHKAKN NN

Per ogni osservazione o modifica la prego di darmene avviso con almeno un mese di anticipo rispetto alla data
pattuita per il soggiorno, in modo che si possa fare il possibile per venire incontro alle sue esigenze. In caso di
alcun avviso intendero valide e definitive le suddette condizioni.
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1.2. La gestione dei contatti durante il soggiorno

Saper riconoscere il cliente e ricordarne il nome, la provenienza, i gusti ¢ le esigenze ¢
di importanza fondamentale, sia nella comunicazione a distanza sia al momento dell’ingresso
nella struttura. E ¢id non solo perché “non c'¢ niente di piu accogliente e lusingante di essere
riconosciuti”’, ma anche perché “se il cliente torna o intende ritornare ¢ perché vuole ritrovare
l'emozione e l'esperienza vissuta™’ e, se sara di nuovo coerentemente soddisfatto nelle sue
aspettative e magari sorpreso con nuovi e personalizzati accorgimenti, allora egli sara
decisamente conquistato (fidelizzato), tornera ancora e/o parlera molto bene di voi. Pertanto ¢
interesse stesso di chi ospita avere memorie delle precedenti esperienze, di cio che ¢ stato piu
gradito e di cido che invece andrebbe perfezionato, eliminato o aggiunto, in generale e in
riferimento a specifiche tipologie di clienti (famiglie con bambini o anziani, ad esempio) e a
specifici clienti.

Certo, se la dimensione modesta delle country house consente una maggiore facilita di
osservazione e di ricordo dei clienti, tuttavia non sempre ¢ possibile ricordarsi di tutti i
particolari anche a distanza di tempo. Quando non ci si ricorda del nome di un cliente si puo
pur sempre indagare, con discrezione e atteggiamento amichevole. Ma 1’utilita del computer
in questo campo va ben oltre. Tenere, aggiornare e studiare bene un Archivio Storico
(database) Clienti consente infatti di assolvere a tre funzioni fondamentali per chi si pone
come obiettivo la qualita e il miglioramento continuo dell’accoglienza:

quella di memo sui profili dei clienti,
quella delle elaborazioni statistiche
quella del marketing diretto (direct marketing)'®

La memorizzazione dei profili della clientela riguarda dati come la provenienza, la
durata del soggiorno, la camera in cui aveva dormito, il numero di riferimento delle relative
ricevute/fatture per poter risalire (se opportunamente memorizzate o conservate) alle sue
preferenze e alle sue esigenze (tipo di attivita e servizi usufruiti, preferenze del menu del
ristorante). Naturalmente sta poi alla cura di chiunque interagisce col cliente integrare il
relativo archivio con ulteriori fatti, abitudini, caratteristiche, giudizi e osservazioni del cliente
(magari raccolti attraverso una breve scheda preformattata per la rilevazione della
soddisfazione della clientela — Customer Satisfaction Card — che solitamente € anonima, ma
I’oste accorto, che dialoga col proprio cliente, dovrebbe saper individuare a chi riferirla).

L’analisi statistica della clientela invece riguarda una serie di elaborazioni che sono
una base di fondamentale interesse per la direzione aziendale, per la definizione/ridefinizione
e attuazione di strategie e iniziative di marketing diretto. Tali elaborazioni concernono lo
studio dei frends (movimenti e tendenze), il controllo dei ricavi e dei risultati di specifiche
iniziative di marketing, la segmentazione della clientela in gruppi omogenei (per provenienza
geografica, fasce d’eta, esigenze, interessi, attese...) per i quali studiare e implementare
servizi specifici e mirate iniziative di comunicazione, promozione e¢ fidelizzazione,"
integrando opportunamente le informazioni dell’Archivio Clienti con quello dell’ Archivio
Territorio e dei servizi dell’azienda.

Cosi, ad esempio, ricordare qual ¢ stato il piatto o il prodotto preferito del cliente o se
questi ha bimbi o nipotini consentira di riservare all’ospite che torna un’accoglienza
personalizzata e arricchita da piccole attenzioni e sorprese che non possono non fare piacere:
far trovare appunto proprio quel prodotto preferito al banchetto di benvenuto o nel frigobar

17 Sociometrica, Come fidelizzare e incrementare la clientela — 10 piccole regole. On line, Internet
'8 Peroni, Giovanni. Marketing Turistico, Milano: Franco Angeli Editore, 1992, p.461 e ss.
% Scott , G. Walter. Marketing Management. Torino: Isedi, 1993, p.378 ss.
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della camera, all’arrivo, o sul letto come un regalino con dedica, prima della partenza e
magari sorprenderlo poi piu tardi (cosi da mantenere vivo il rapporto nel tempo) spedendogli
la ricetta con tanto di caldi saluti, premure per sapere se gli € riuscita bene, ecc. ecc.

Le applicazioni della tecnologia informatica in questo campo possono essere ancora piu
vaste e sofisticate, ma per le piccole aziende del turismo agreste queste possono ritenersi
sufficienti e adeguate, perché trattasi di semplici accorgimenti contenuti nei costi ¢ non
apportanti alcuna visibile violazione o deturpazione della tipica atmosfera rurale, raccolta e
familiare della country house. E poi la gestione e 1’analisi di tali banche dati potra essere
esercitata anche (e piu opportunamente) in forma collettiva (ad esempio attraverso
I’associazione di categoria o il consorzio di appartenenza) tramite collegamento telematico a
un database centrale, cosi da abbattere i costi di gestione e analisi, disporre una base piu vasta
di informazioni e utilizzare i risultati per improntare azioni sinergiche in maniera collettiva.

L’attenzione per il cliente e le sue richieste ed esigenze deve protrarsi con disponibilita
e flessibilita per tutto il periodo del soggiorno, fornendo puntuale, cortese e tempestivo
servizio di assistenza e d’informazione. Spesso si tratta di piccoli gentili accorgimenti non
costosi, ma proficui, poiché tanto piu il cliente si sentira assistito nelle sue esigenze, tanto piu
si affidera alla struttura, la stimera e trovera congruo il valore (prezzo) che paga.

Ad esempio: il cliente potrebbe avere necessita di medicine, allora ¢ certamente indice
di qualita e di cura per il cliente disporre di una cassetta per il primo soccorso, adeguatamente
rifornita (disinfettanti, garze, cerotti, fasce, siero antivipera, analgesici, n° tel. del pronto
soccorso, dell'ospedale e della guardia medica, ecc.) e in buono stato di conservazione,
informarlo sull’ubicazione della farmacia piu vicina e, meglio, andargli a prendere le
medicine di cui non si dispone.

Sara inoltre opportuno provvedere alla sicurezza del cliente anche disponendo di
adeguate cassette di sicurezza per gli oggetti di valore.

E inoltre gradito gesto di cortesia tenere almeno un ombrello per la pioggia a
disposizione degli ospiti.

E ancora, per facilitare I’arrivo del cliente alla country house, specie quando questi
non viene con mezzi propri, ¢ opportuno predisporre un servizio di trasporto clienti,
munendosi di apposito patentino comunale, che sara tra 1’altro necessario anche per
I’accompagnamento e 1’organizzazione di visite guidate per il territorio.

Inoltre le country house che intendono offrire ospitalita anche agli animali domestici
(accettazione animali), devono tener presente che i clienti che si portano dietro i loro cuccioli
sono gente che tiene molto ad essi. Pertanto avere attenzioni anche per loro ¢ come averle
anche per i loro padroni, oltre che ad essere coerente con lo spirito di cura per la natura e gli
animali proprio del mondo rurale. Confortevoli cuccette e un kit di giochi e accessori per il
divertimento, I’addestramento, la cura e la pulizia dei cuccioli, nonché un vero e proprio
servizio di pet-sitting saranno sicuramente molto graditi da questa tipologia di clienti.

Per quanto riguarda il servizio di informazione, la predisposizione di una bacheca
informativa (preferibilmente realizzata in legno e coerente nello stile con I’arredo rustico della
struttura) all’interno della country house sara di notevole praticita per il cliente e di utile
supporto anche per la Reception (che ovviamente dovra comunque saper dare anche a voce
informazioni e suggerimenti e trasmettere la propria esperienza e competenza). Su essa
saranno affissi avvisi e tutte le informazioni necessarie per orientarsi nella casa e sapere come
e quando poter usufruire dei servizi e delle strutture:
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- piantina dell'azienda, con I’individuazione delle varie aree e pertinenze, delle strutture
ricreativo-educativo-sportive, nonché dei cassonetti per la raccolta differenziata presenti
all’interno dell’azienda;

= giorni, orari, contenuti sintetici, prezzi, responsabile e suo recapito di tutti i vari corsi e
attivita ricreativo-educative-sportive organizzate nell'azienda, nonché dei servizi
supplementari disponibili (baby-sitting, lavanderia, stireria, pet-sitting, etc.);

= elenco delle dotazioni supplementari a disposizione per famiglie con bambini
(fasciatolo, culletta, etc.);

- indicazione di altri servizi e strutture complementari non presenti in azienda ma
disponibili nelle vicinanze (maneggio. terme, golf, negozi, ecc. a ...Km circa) e di altri
servizi utili (banca, farmacia, ufficio postale, ecc.), con 1’ausilio di una mappa del
territorio;

= orari dei trasporti e servizi pubblici, orari delle celebrazioni liturgiche;

- nome e recapito telefonico della persona cui rivolgersi per qualsiasi sopravvenuta
necessita;

= decalogo dell'accoglienza, come dichiarazione di intenti e del tipo di filosofia e cultura
dell’ospitalita che anima la casa (amiamo e rispettiamo la natura, il valore delle
tradizioni, il calore degli affetti, ['autenticita dei rapporti umani..).

Naturalmente tutte queste informazioni dovranno essere affisse in piu lingue e
potranno essere rese disponibili, tutte o in parte, anche in fogli informativi da consegnare
specificatamente all’ospite italiano o straniero al suo arrivo o da far trovare in camera, magari
affianco ad un vaso di fiori freschi ¢ ad un messaggio di benvenuto. Inoltre se si avra
I’accortezza di raccogliere i fogli informativi in un cartellina/astuccio di cartoncino riciclato,
con sul retro una bella immagine di richiamo, questo potra fungere anche da grazioso gadget
per fissare il ricordo.

Quadri informativi con testi e foto d’epoca sulla storia dell’edificio o dei fondatori
dell’azienda, allestiti negli spazi della Reception, valorizzeranno e comunicheranno all’ospite
tutto il feedback di storia e di tradizione della struttura (soprattutto quando si tratta di strutture
ricettive ricavate in edifici storici, vecchi oltre 50 anni)™ e gli trasmetteranno una sensazione
di alto valore, autenticita e affidabilita.

Inoltre, se la country house non ¢ situata in luogo del tutto isolato, sara molto utile
esporre parte di queste stesse informazioni anche negli spazi esterni di accesso alla struttura
(magari in una bacheca/casetta di legno), dove potranno fare da supporto pubblicitario e
informativo nei confronti dei passanti. La normativa regionale disciplina che sia esposta a tale
scopo una tabella riassuntiva comprendente prezzi praticati, elenco delle camere, dei servizi e
attrezzature disponibili*’. Ma al fine di rendere percepibile la qualita e la caratterizzazione
della struttura, I’atmosfera e il tipo di accoglienza che offre al suo interno, sara opportuno
indicare anche: foto degli interni e sorriso dei gestori, messaggio di benvenuto, decalogo di
qualita e della filosofia dell'accoglienza, eventuali riconoscimenti conquistati, nonché numero
dei coperti e distinzione dei prezzi di alta e bassa stagione e di offerte particolari.

Riguardo al territorio, altre informazioni piu dettagliate potranno essere messe a libera
disposizione del cliente allestendo presso la Reception un punto informativo (uno scaffale e/o
un apposito espositore per depliant), adeguatamente rifornito e ordinatamente organizzato,

2 Sociometrica, Il perfetto Oste, estratto da il “Decalogo della Qualita” adottato dalle aziende ricettive
turistiche rurali del Trasimeno e Orvietano. Ondine, Internet
*I L.R. Marche n. 3 del 3-04-2002, Norme per Iattivita agrituristica e per il turismo rurale, art. 13.
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con (oltre ad un elenco telefonico): guide e pubblicazioni tematiche sulla storia, la natura,
l'enogastronomia, D’arte e l'artigianato locali e della regione; proposte di relativi percorsi di
scoperta del territorio organizzati dall’azienda e/o da altri soggetti esterni; stradari, cartine
geografiche e topografiche del territorio e dei sentieri (tenerne sempre a disposizione una
aggiornata e di scala appropriata, 1:25.000 o 1:50.000); opuscoli e deplinat su musei, eventi e
manifestazioni ed ogni altro strumento che potra essere di supporto informativo al cliente. La
logica organizzativa del materiale cartaceo dovra essere la stessa di quella utilizzata per
organizzare le informazioni e 1 links all’Internet Point della struttura (§3.4), in modo da
facilitare la ricerca in parallelo ed evitare il caos cognitivo.

1.3. La partenza dell’ospite: modalita di pagamento e scheda di valutazione

Come gia detto, anche nel momento della partenza 1’ospite percepisce lo stile e il
grado di attenzione che l’oste ripone per lui, ad esempio nel garantirgli un pagamento
agevole, trasparente e sicuro, nell’avere premura di chiedergli come si ¢ trovato, chiedendo
scusa per eventuali mancanze, nel fissare positivamente il ricordo dell’esperienza ecc.

Se vivere un’esperienza in country house significa ritrovare un contatto con le
tradizioni, con la natura e con la quiete della campagna, cid non significa anche che per
questo si voglia rinunciare ai confort della modernita, specialmente quando offrono sicurezza
e il vantaggio di non doversi portare dietro molti contanti. Pertanto, qualita significa disporre
anche di adeguate attrezzature per il pagamento con bancomat e carta di credito. Il “Decalogo
della Qualita” adottato dalle aziende ricettive turistiche rurali del Trasimeno e Orvietano
suggerisce di adottare almeno una carta di credito. Si puo aggiungere di avere almeno
I’accortezza di disporre di una carta tra le piu diffuse anche a livello internazionale, cosi da
poter soddisfare anche la clientela straniera.

Il conto inoltre deve essere trasparente, ossia puntuale e articolato con le varie voci di spesa.

Per quanto riguarda la scheda di valutazione della soddisfazione del cliente, della sua
opportunita e utilitd si ¢ gia accennato nel paragrafo precedente. “La realizzazione di un
sistema qualitd in un'organizzazione di servizi presuppone un costante orientamento
dell'impresa alla soddisfazione delle esigenze dei consumatori ed un sistematico riesame dei
servizi forniti e delle procedure relative alla loro erogazione, basato sulle informazioni di
ritorno relative alla percezione del cliente. Le norme ISO 9004 prevedono un scomposizione
del sevizio in caratteristiche (dimensioni della qualita) che possano essere osservate e valutate
soggettivamente dai clienti”,”> cosi da poter individuare anche quelle piu rilevanti nella
percezione dei consumatori. Lo stato del lavoro svolto dovrebbe essere registrato in ciascuna
fase del processo di realizzazione del servizio e tutto il personale della country house “deve
sentirsi responsabile dell'identificazione delle eventuali aree di insoddisfazione del cliente e di

. . .. 2
eventuali non conformita del servizio”.?

Di seguito ¢ riportata a titolo di esempio la scheda adottata dalle aziende ricettive
turistiche rurali del Trasimeno e Orvietano. Se ne potrebbero realizzare altre, magari con una
veste grafica migliore che attiri 1’attenzione del cliente. I quesiti devono sempre essere posti
con sinteticita, puntualitd e non ambiguita, in modo da non confondere il cliente e trattenerlo
troppo a lungo e da ottenere risultati significativi e non generici. Ad esempio ¢ errato chiedere
nella stessa domanda un giudizio unico riguardo alla qualita del cibo e al servizio di
ristorazione, in quanto la valutazione dei due aspetti (cosa materialmente viene servito e come

22 http://www.web.sirio.regione.lazio.it, I nuovi servizi richiesti dal consumatore/turista. Le norme internazionali
in materia di qualita.
¥ Vedi nota n°10.
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viene servito) potrebbe essere discordante, con la conseguenza di ottenere un punteggio medio
non verosimile o di non ottenere affatto risposta.

La scheda valutazione certamente non deve essere uno strumento sostitutivo del
dialogo diretto con ’ospite prima della partenza. Essa semmai ¢ uno strumento integrativo
che con discrezione e riservatezza permette al cliente di esprimere la propria opinione, anche
negativa, senza dover provare imbarazzo di fronte all’oste, e a quest’ultimo permette di avere
una valutazione puntuale, analitica e precisa della propria struttura e capacita di accoglienza.

La scheda inoltre potrebbe essere utilizzata anche per scoprire nuove opportunita, ad
esempio chiedendogli quale altro tipo di servizi integrativi o confort il cliente gradirebbe
avere.
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tavola 2 — Scheda di valutazione delle aziende ricettive rurali del Trasimeno e Orvietano

Scheda di valutazione

Customer satisfaction card
Dieci domande per migliorare

AREA Orvietano

Azienda/impresa turistica (Denominazione e indirizzo della struttura ricettiva):

1. Come giudica complessivamente la sua permanenza nella nostra struttura ricettiva?
Sono soddisfatto Non sono soddisfatto

Puo gentilmente indicarci i motivi?

2. Come giudica I’accoglienza ricevuta?
ottima buona discreta
sufficiente insufficiente
3. Come giudica il comfort interno degli alloggi e dei locali comuni?
ottima buona discreta
sufficiente insufficiente
4. Come giudica i servizi e le strutture esterne e l’inserimento nell’ambiente ?
ottima sufficiente
discreta insufficiente
5. Come giudica la dotazione di materiali informativi d‘area ?
ottima sufficiente
discreta insufficiente
6. Come giudica la qualita dei cibi e il servizio di ristorazione(qualora presenti)?
ottima sufficiente
discreta insufficiente

7. Ritiene di avere ricevuto sufficienti informazioni dal titolare/gestore per scoprire i dintorni e vivere al meglio la sua
vacanza?

si no
8. Ha trovato nella struttura le caratteristiche di soggiorno che pensava al momento della prenotazione?

si no

9. Ha trovato una corrispondente informazione sui prezzi e sui servizi?
si no
10. La struttura rispetta secondo lei il Decalogo della Qualita?

si no

Se No: in quali punti non corrisponde agli standard dichiarati?

Elementi da migliorare:

Ritornero in questa azienda, la segnalero ai miei amici
si No

Data e luogo di compilazione.............................. PP
Le schede vanno compilate e restituite in modo anonimo in azienda oppure spedite a: .......
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2. SEGNALETICA E ACCESSIBILITA *

Abbiamo gia parlato dell’accessibilita come reperibilita della struttura attraverso i
mezzi di contatto a distanza (§1.1.) e come cura dell’accoglienza da parte degli ospitanti
all’arrivo (§1.2.). Questa dimensione della qualita, in verita, riguarda anche 1’accessibilita al
luogo, I’accessibilita alle strutture interne e 1’accessibilita al territorio.

Qui ci occuperemo:

1. dell’accessibilita al luogo, e piu esattamente della segnaletica di avvicinamento alla
country house e dell’insegna;

2. dell’ accessibilita alle strutture interne, ossia della segnaletica interna per mettere in
grado il cliente di orientarsi facilmente nell’area di pertinenza della country house e di
trovare le opportunita che la struttura offre.

Dell’accessibilita al territorio ci occuperemo piu approfonditamente nel paragrafo 3.4,
che riguarda la sala comune, appositamente adibita ad ospitare tutto il materiale informativo
sul territorio.

2.1. La segnaletica di avvicinamento e I’insegna

Un momento che non va assolutamente trascurato ¢ quello dell’avvicinamento alla
struttura ricettiva. Cio ¢ tanto piu vero per quelle strutture, come appunto le country house,
che di solito si trovano in aree marginali o in piccole borgate, lontano dalle principali vie di
comunicazione, non agevolmente raggiungibili.

Ricordatevi sempre che “il piacere dell’esperienza in azienda deve iniziare prima
ancora di arrivarci”,”® e che del resto tutta la vacanza in generale vuole essere un gradevole
viaggio di scoperta, non una caccia al tesoro o un’avventura nella giungla. In questa fase
infatti ¢ in gioco ’umore e 1’atteggiamento con cui I’ospite arrivera da voi e vi giudichera. E
vostro stesso interesse dunque evitare che questi, gia stressato dal viaggio, si perda tra
scomode e anguste stradine secondarie, che si debba fermare ogni minuto per chiedere
indicazioni a un qualche passante (cosa che puo essere particolarmente critica se 1’ospite ¢
uno straniero) e che, preso dal panico e dal senso di smarrimento, arrivi da voi con un pessimo
umore e un atteggiamento negativo e diffidente che causi una percezione distorta e

pregiudicata della vostra ospitalita.

Se dunque una buona segnaletica ¢ senz’altro il primo segno di buona accoglienza,
come praticamente assicurarla? Ecco alcuni accorgimenti:

| La segnaletica e la cartellonistica stradale indicanti l'azienda e ’eventuale livello di
classifica, dovranno essere in armonia grafica (dimensione, forma, colori) con una
impostazione di immagine coordinata dall’ente pubblico di riferimento;

> la segnaletica deve accompagnare I’ospite lungo tutto il percorso, a partire dal primo
punto di riferimento raggiunto o piu facilmente individuabile (uscita del casello autostradale,
stazione ferroviaria, aeroporto, vie principali, ecc.) sino all’ultimo incrocio stradale.

P ¢ opportuno aggiungere in ogni segnale (o quanto meno nel primo e negli ultimi)
I’indicazione dei metri di distanza dalla country house, in modo che I’ospite abbia sempre un

 Per I’approfondimento del tema vedi: Rossi, Michela. L ospitalita nella Provincia di Macerata. Il raffronto
finale tra qualita attesa e qualita percepita, tesi di laurea, Universita di Macerata, Facolta di Scienze Politiche,
Novembre 2003.

% Dal “decalogo della Qualita” adottato dalle aziende ricettive turistiche rurali del Trasimeno e Orvietano.
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punto di riferimento tra un segnale e un altro per capire se sta sulla strada giusta e non sia
preso da una sensazione di smarrimento.

P ¢ opportuno inoltre indicare anche un numero di telefono da attivare nel caso in cui
I’ospite si trovi in difficolta. E difficolta potrebbe essere non solo smarrimento, ma anche ad
esempio un problema all’auto; sareste voi allora ad aiutarli!

» infine, segnalare la country house con un’insegna ben visibile.

Tuttavia qualita del servizio non significa semplicemente limitare/evitare le criticita,
quali appunto la difficolta di raggiungimento della struttura, bensi arricchire il servizio di
valori aggiunti, ossia di elementi positivi che ne accrescono il valore. Quello di
limitare/evitare le criticita € solo un livello minimo di servizio, dato per scontato, al di sotto
del quale ci si attende che non si debba scendere, e che pertanto non procura soddisfazione
quanto piuttosto non insoddisfazione. La soddisfazione invece emerge e cresce nel momento
in cui le aspettative sono superate.*®

Pertanto potrebbe essere molto gradito al cliente, sempre ove l’ubicazione della
struttura e il territorio lo permettano, avere a disposizione due percorsi alternativi per
raggiungere la country house (con tanto di mappa leggibile, sufficientemente grande,
completa di indicazioni circa quello che si pud trovare lungo il percorso e che renda I’idea
della morfologia del territorio): I’uno pratico e comodo, per chi preferisce arrivare celermente
e agevolmente a destinazione, I’altro panoramico, per chi invece preferisce penetrare
gradualmente nell’atmosfera, gustare il paesaggio, iniziare a cogliere i primi odori, suoni,
colori...dell’esperienza che vivra, anche a costo di passare per stradine tortuose ¢ polverose
(di cui sara adeguatamente avvisato). L’ospite che avra scelto questo secondo percorso
arrivera da voi gia stuzzicato nell’immaginario, calato nel suo sogno; spettera a voi
concludere 1’opera, attraverso [D’attenzione all’atmosfera, ai profumi, al calore
dell’accoglienza, ecc. ecc. E n