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Europa: una destinazione per il turismo di  qualitàEuropa: una destinazione per il turismo di  qualità

La diffusione di successo del Marchio di Qualità per le imprese turistiche 
in Italia e Spagna così come la recente introduzione  di un progetto simile 
in Francia conferma che la qualità è una leva competitiva di crescita per i 
territori

Il marchio di Qualità è stato accolto con favore dagli enti amministrativi 
regionali, operatori, associazioni di categoria e dei consumatori in queste 
nazioni ad alta vocazione turistica. (In Italia 3.800 imprese e in Spagna 
2.500)
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La sfida per la qualità passa attraverso:

1. L’esigenza di trovare standard per far percepire una
destinazione turistica di qualità per vincere la 
competizione turistica mondiale;

2. L’opportunità di usare servizi turistici di altà qualità come 
un fattore distintivo e competitivo (così come provato
dall’esperienza italiana)

3. La creazione di standard di qualità adottabili dalle
piccole e medie imprese;

4. La possibilità di valorizzare e promuovere le specificità e 
e le caratterizzazioni delle diverse regioni europee e dei
territori.

5. La conferma che il progetto marchio di qualità può
essere una strategia da diffondere anche su altri Paesi e 
che può apportare ricchezza alle destinazioni turistiche
europee emergenti.

La sfida:  una destinazione turistica di qualità La sfida:  una destinazione turistica di qualità 



Thank you

www.10q.it

I cambiamenti nel mercato turistico e l’evoluzione dei comportamenti 
di consumo sono sempre più diretti verso la ricerca di qualità. La 
competizione turistica nelle destinazioni europee non può competere 
sui prezzi e speso è perdente di fronte alle destinazioni turistiche 
emergenti se non offre un adeguato livello dei servizi.

L’elemento chiave è l’attenzione al cliente su tutti gli aspetti dell’impresa
turistica: dall’informazione e prenotazione al momento della partenza.
Ogni cliente, anche quello con bisogni inusuali o esigenze particolari, deve
poter essere ascoltato: la qualità del servizio significa dare ad ogni cliente la 
più grande attenzione e considerazione.

L’obiettivoL’obiettivo
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Le esperienze europeeLe esperienze europee
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La filosofia

I cambiamenti costanti della domanda turistica, l’evoluzione dei suoi gusti che sempre 
di più si indirizzano verso la ricerca della qualità, la moneta unica, e la competitività con 
le nuove destinazioni turistiche che difficilmente può essere vinta sul fattore prezzo, ha 
obbligato il settore turistico spagnolo (fin dal 1990) ad un cambio di strategia e di 
iniziativa verso il miglioramento della qualità offerta dai suoi prodotti e servizi come 
fattore competitivo e segno differenziatore tra i mercati nazionali e internazionali.

Per questo motivo che l’Amministrazione Turistica Spagnola ha deciso di creare un 
marchio di qualità e di creare appositi programmi strategici, fino ad arrivare al Piano 
Integrale della Qualità del Turismo Spagnolo (Plan Integral de Calidad del Turismo 
Español (PICTE)

Il sistema di qualità turistica spagnola ha sviluppato specifici sistemi di qualità per ogni 
subsettore turistico e sono compatibili con il sistema ISO 9000.

Il sistema di Qualità turistica spagnoloIl sistema di Qualità turistica spagnolo
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I I critericriteri di di attribuzioneattribuzione deldel marchiomarchio

Il marchio di qualità sarà attribuito alle imprese che ris petteranno
cinque criteri fondamentali: 

� rispondere agli obblighi legislativi nazionali, 
� avere un controllo di qualità esterno, 
� essere conforme alle regole di classificazione dell’attività (se esistono),
� essere conforme alle regole di igiene, di sicurezza
� assicurare la gestione dei reclami dei clienti. 

Il Piano di Qualità Francia ha l’obiettivo di raccogliere l’insieme delle
imprese di qualità nel settore del turismo intorno ad un marchio nazionale
di qualità, il cui logo è stato pubblicato il 1° dicemb re 2004 dal ministro
delegato al turismo, dopo le Assise nazionali del Turismo

I criteri nazionali sono descritti in 96 voci ripartiti in 9 categorie : 
Informazione e comunicazione; Attitudine del personale, Competenze del

personale, Atmosfera e confort dei luoghi, Pulizia e stato delle attrezzature
e dei luoghi, Tipologie di attrezzature presenti, Informazioni sulla

sicurezza, Mise en place, Valorizzazione delle risorse locali
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ItalyItaly

In Italia ci sono 103 Camere di Commercio in 20 regioni. 
Il Marchio di Qualità è nato nel 1999, il progetto si è gradualmente diffuso in 
tutto il territorio nazioanle, nel 2006 hanno partecipato all’iniziativa 70 
Camere di Commercio in 18 regioni. Oltre 4,000 delle 12,000 imprese
visitate hanno ottenuto la certificazione. 
Lo scopo del progetto è quello di promuovere il territorio attreverso le 
imprese che operano erogando servizi di qualità. 
I disciplinari sono stati sviluppati insieme alle associazioni di categorie ed 
esperti di settore, senza mai perdere di vista le esigenze espresse dal
cliente
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• Riconoscere e sviluppare la qualità del servizio e la qualità della
gestione

• Creare nuove opportunità di promozione

• Dare indicazioni oggettive ai clienti

• Fornire elementi di miglioramento agli operatori

• Incoraggiare la collaborazione tra i diversi soggetti del sistema
turistico

• Aiutare le piccole e medie imprese a crescere rispettando le loro 
peculiarità

ObiettiviObiettivi
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Q Autocandidatura degli operatori

Q Valutazione del servizio

Analisi risposta telefonica
Analisi materiale promozionale
Sopralluogo 
Valutazione (decalogo)
Valutazione di una commissione Provinciale

Il piano di lavoroIl piano di lavoro

Q Promozione Tradizionale
Telematica
Premio Ospitalità Italiana
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Il decalogoIl decalogo

Dalla collaborazione tra le Camere di Commercio e le 
Associazioni di Categoria sono stati sviluppati decaloghi e 
check-list per:

Q Alberghi
Q Ristoranti
Q Agriturismo

Q Stabilimenti balneari
Q Bed & Breakfast
Q Campeggi

Q Charter nautico
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Il decalogo HotelIl decalogo Hotel
1. L’albergo è ben segnalato, in ottime condizioni generali e corrisponde all’immagine proposta dal materiale 
promozionale

2. L’albergo è dotato di un adeguato parcheggio per i clienti

3. La reception è ben visibile e offre un servizio di accoglienza attento e professionale

4. La hall e le aree comuni hanno spazi e servizi adeguati

5. Le camere sono perfettamente pulite e ordinate, con dotazioni efficienti e i servizi essenziali compresi nel prezzo

6. I bagni nelle camere sono perfettamente puliti e ordinati, hanno un ampio set cortesia e due tipi di biancheria

7. La prima colazione è organizzata a buffet, di ottima qualità e compresa nel prezzo della camera

8. Le sale bar e ristorante sono accoglienti nell’arredamento e nel servizio

9. Le strutture dedicate alle attività congressuali o ricreative sono facilmente individuabili e ben tenute

10. La gestione dell’albergo è attenta alla tutela ambientale 
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19981998 5  Province5  Province

19991999 14 ProvinceProvince

20002000 17 ProvinceProvince

20012001 25 Province25 Province

20022002 30 Province30 Province

20032003 37 Province37 Province

2004 2004 45 Province45 Province

20052005 60 Province60 Province

20062006 70 Province 70 Province 

Copertura territorialeCopertura territoriale
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La nuova frontiera della qualità: l’attenzione La nuova frontiera della qualità: l’attenzione 

all’ambienteall’ambiente

Da alcuni anni l’attenzione all’ambiente  in Europa si è 
concretizzato nella elaborazione di criteri ecologici i in relazione 
ad un servizio . Con la creazione di un marchio ecologico europeo 
(Ecolabel) anche per il turismo.

Anche il Marchio di Qualità del sistema camerale ha considerato 
l’ecosostenibilità e piuttosto i servizi connessi come un fattore 
importante della qualità del servizio delle imprese turistiche come 
risposta alle esigenze dei mercati di domanda.
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unire una garanzia il rispetto da parte delle imprese turistiche 
dell’ambiente in cui operano (consumi di energia e risorse 
idriche, produzione dei rifiuti, utilizzo delle risorse rinnovabili, 
promozione della comunicazione ambientale, ecc.) 

al marchio di Qualità delle Camere di Commercio, che 
garantisce il consumatore su tutti gli aspetti del servizio al 
cliente, 

significa accrescere la capacità delle imprese di p raticare la 
qualità . 

La nuova frontiera della qualità: l’attenzione La nuova frontiera della qualità: l’attenzione 

all’ambienteall’ambiente
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Come creare un network tra le Camere di
Commercio per un sistema di qualità condiviso?

Per armonizzare un sistema che è già sviluppato, è auspicabile che le 
future politiche dei sistemi camerali prendano in considerazione I 
seguenti aspetti:

•Innestare processi di sensibilizzazione sulla qualità

•Organizzare convegni, seminari per sviluppare la sensibilità delle
imprese e dei territori verso la qualità

•Affernare il vantaggio reciproco di adottare un sistema di
qualità comune ma al tempo stesso valorizzare e 
promuovere le peculiarità dei sistemi di ospitalità territoriali

Verso una sinergia della rete delle camere Verso una sinergia della rete delle camere 
di commercio di commercio 
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Coinvolgere le principali associazioni di operatori

E’ importante coinvolgere le associazioni degli operatori per condividere e 
creare una Commissione centrale adriatica per mettere a punto standard e 
regole per le piccole e medie imprese del turismo.

La promozione

Una commissione adriatica delle camere di commercio dovrebbe definire le 
attività promozionali a supporto delle imprese certificate. Sarebbe 
auspicabile inserire i risultati del progetto su un sistema internet (portali 
esistenti ecc).

L’applicazione delle regole

Tutte le nazioni interessate nel promuovere la qualità nel turismo dovrebbero 
sviluppare standard nazionali con le caratterizzazioni territoriali da porre al                                            
vaglio della Commissione centrale per l’approvazione. 

Infine le suddette regole devono essere adattate alle peculiarità 

dei territori e delle imprese turistiche.

Verso una sinergia della rete delle camere di comme rcioVerso una sinergia della rete delle camere di comme rcio
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Contatti

IS.NA.R.T.
Corso d’Italia 92 – 00198 Roma

www.isnart.com
www.10q.it
isnart@isnart.com


