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Prefazione

[l presente documento d’impulso & stato realizzato in considerazione del perdurare della crisi nel settore
alberghiero di citta in Svizzera. Le tesi, le analisi, i risultati e le proposte sono stati elaborati sulla base
dello stato attuale delle conoscenze in primavera 2021. Non si sa ancora con quale rapidita e in che
modo cambiera la situazione sul versante della domanda e dell’offerta. Il documento riflette quindi lo
stato attuale degli sviluppi e dovrebbe essere inteso come fonte di impulsi in merito a possibili sviluppi
di modelli d’attivitd nel turismo business. Illustra tendenze, opportunita e rischi per il settore alber-
ghiero di cittd e pud quindi offrire anche nuove prospettive.

1 Situazione iniziale

[l settore alberghiero di cittd e il turismo business sono stati colpiti in misura molto maggiore dalla crisi
legata al coronavirus rispetto al settore dell’ospitalitd per vacanze. Il business MICE & crollato comple-
tamente e una possibile ripresa & molto lontana. Di seguito alcuni fatti.

Crollo della domanda nel 2020

— Calo dei pernottamenti nelle grandi citta tra il 65 e il 90 %, a seconda del mese.

— Ginevra e Zurigo hanno registrato un calo della domanda di oltre il 65 % nel corso dell’anno.

— Il turismo business e il settore MICE sono completamente bloccati.

— Il turismo leisure ha luogo solo durante il fine settimana o & assente (mancanza di offerte).

Sviluppo dell’offerta

— Negli ultimi anni la crescita dell’'offerta ha avuto luogo soprattutto nelle grandi citta, tra I'altro
anche a causa della domanda in costante aumento di tali destinazioni.

— Nonostante si siano gia delineate le prime tendenze alla saturazione, sono ancora in fase di
pianificazione diversi nuovi concetti alberghieri. Tra i fattori trainanti vi sono le catene alber-
ghiere e i marchi internazionali, che entrano sul mercato svizzero o che ampliano il loro portfo-
lio in nuove localita.

— Molti nuovi progetti alberghieri nelle grandi citta sono stati in parte bloccati a causa della crisi,
ma per la maggior parte verranno comunque realizzati nei prossimi anni. La capacita dell’of-
ferta continuera quindi ad aumentare.

— Evero che le prime chiusure sono gid avvenute e alcune aziende sono state riconvertite, ma la
domanda da parte delle catene alberghiere internazionali di posizioni top nelle grandi citta con-
tinua a essere molto elevata, poiché la quota di tali catene in Svizzera rispetto all’'Europa é an-
cora inferiore alla media.

Andamento dei prezzi

— Acausa dello shock della domanda, i prezzi del settore alberghiero di cittd sono finiti sotto
pressione. Finché la domanda non si avvicina di nuovo al livello pre-crisi, la situazione non cam-
bierd e la pressione sui prezzi, in particolare nel settore corporate, aumenterd ulteriormente
(eccesso di offerta).

Come associazione siamo pertanto chiamati a dare una prospettiva a questo importante segmento tra i
nostri soci e a presentare approcci di soluzione alla crisi. Come associazione, tuttavia, non possiamo
fare altro che dare impulsi, trasmettere idee e stimolare la riflessione. Rientra tuttavia nella responsa-
bilita imprenditoriale sviluppare misure adeguate sulla base di questi spunti e posizionare I'azienda in
modo ottimale e lungimirante alle mutate condizioni quadro. A livello interaziendale pud essere inoltre
utile creare alleanze adeguate nella destinazione, vale a dire a livello locale e regionale, nonché avviare
collaborazioni orizzontali o verticali.
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2 Necessita di intervento e procedura

Ay

2.1 Necessita di intervento

La necessitd di intervento era gida stata riconosciuta all’inizio della crisi. Le misure di sostegno dell’asso-
ciazione possono essere suddivise in quattro fasi:

1. Prestare aiuto immediato (da marzo a giugno 2020)

In questa fase I'attenzione era focalizzata sull’aiuto immediato che doveva garantire la liquiditda delle
aziende attraverso crediti Covid e lavoro ridotto. Per quanto riguarda le prestazioni di sostegno diretto
dell’associazione si trattava soprattutto di piani di protezione idonei alla pratica, consulenza legale,
webinar per i collaboratori per mantenere alto il morale e la motivazione, ma anche di checklist per
chiusure di attivitd e riaperture (in particolare per le aziende di citta).

2. Creare prospettive (da luglio a novembre 2020)

Per garantire la sopravvivenza delle aziende gravemente colpite dalla crisi, I'associazione ha accolto e
canalizzato le richieste del settore. Questo anche con I'obiettivo di ancorare nella politica e nell’opi-
nione pubblica le conseguenze della crisi per il settore alberghiero.

3. Ottenere aiuto emergenziale (da dicembre 2020 a marzo 2021)

Al piu tardi all’inizio della seconda ondata &€ emerso chiaramente che erano necessarie ulteriori misure
di sostegno per garantire la sopravvivenza delle aziende competitive sul mercato. Questo & stato possi-
bile grazie al proseguimento dell’indennita per lavoro ridotto e degli aiuti per i casi di rigore.

4. Avviare la ripartenza (da aprile 2021)

Grazie allo sviluppo epidemiologico positivo e alle tappe di allentamento delle misure, la situazione si
distende continuamente, ma non per tutte le regioni e le aziende procedono nella stessa misura o alla
stessa velocita. Soprattutto nelle grandi citta ci vorranno ancora alcuni anni prima di raggiungere il li-
vello pre-crisi. Inoltre, alcune aziende sono costrette a ripensare il proprio modello business e a riposi-
zionarsi.

Qui 'associazione sostiene i propri soci con diversi servizi di supporto per superare meglio questa tra-
sformazione. A tale scopo, tra I'altro con il sostegno finanziario della Nuova politica regionale (NPR)
della SECO é stato avviato un programma di coaching per il settore alberghiero. Insieme ad esperti e
consulenti della rete di consulenti di HotellerieSuisse viene valutata la necessita di intervento (ad esem-
pio nell’ambito del finanziamento, del posizionamento, della digitalizzazione o anche della regolamen-
tazione della successione) e I'attuazione viene seguita nell’'ambito di un coaching. Questo processo di
trasformazione viene inoltre accompagnato da diversi programmi di perfezionamento e strumenti di
analisi (Benchmarking, STR Global, Hotel.digital ecc.) dell’associazione.

Sul piano politico, oltre al proseguimento dei programmi di sostegno, sono all’ordine del giorno anche le
richieste di riattivazione del turismo e, in particolare, del turismo di cittda. L'associazione ha lanciato un
postulato che chiede un masterplan per il turismo MICE, con I'obiettivo di migliorare le condizioni qua-
dro per il turismo MICE in Svizzera nel contesto internazionale e di rendere piu allettante I'infrastruttura
dell’offerta. Anche il programma d‘impulso perseguito dal settore per il turismo svizzero pone un forte
accento sulla riattivazione del turismo.

Inoltre, anche all’interno del settore turistico sono in corso diverse iniziative che si occupano del futuro
del turismo dopo la crisi del coronavirus. Un esempio di questo tipo ¢ il progetto Innotour promosso
dall’Association Romande des Hoteliers (ARH), dal titolo «L'avenir des hétels d’affaires suisse en milieu
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urbain». Ci vorrd perd ancora del tempo prima che vengano attuate le richieste politiche e gli approcci
risolutivi concreti del progetto Innotour.

[l settore alberghiero di cittd necessita tuttavia anche di approcci risolutivi rapidi e pragmatici o di im-
pulsi per adeguare i propri modelli business. E necessario riconoscere e superare tempestivamente even-
tuali ostacoli (quadro normativo). Ed & proprio qui che trova applicazione il documento d’'impulso per il
turismo business.

2.2 Procedura

L'obiettivo & fornire impulsi in merito a possibili sviluppi dei modelli business nel turismo business, mo-
strare tendenze, opportunitd e rischi per il settore alberghiero di cittd, consentendo cosi anche nuove
prospettive. Tuttavia, questo documento d'impulso pud indicare anche campi d’intervento per ulteriori
richieste politiche a livello nazionale, cantonale o comunale ed eventualmente fornire nuovi spunti per il
progetto Innotour dell’ARH.

[l riorientamento dell’azienda o 'ulteriore sviluppo del modello business rientrano tuttavia sempre nella
responsabilita imprenditoriale, in quanto I'associazione pud solo fornire impulsi o fornire consulenza.

2.3 Metodo e contesto

HotellerieSuisse ha pertanto preso l'iniziativa di elaborare un documento d’impulso per il turismo busi-
ness e di cittda. A questo scopo sono stati invitati circa 30 rappresentanti dei settori alberghiero, turi-
stico e scientifico per uno scambio di opinioni. Nell’'ambito di due workshop sono stati discussi i trend e
le tesi sul futuro sviluppo del turismo di citta, da cui sono stati ricavati, discussi e convalidati suggeri-
menti d’'azione e misure concrete. In questo processo siamo stati supportati e accompagnati dal Dr.
Pietro Beritelli dell’Universita di San Gallo. Cogliamo l'occasione per ringraziare di cuore i partecipanti
per i loro preziosi impulsi e i loro commenti (elenco dei partecipanti per workshop all’allegato 1).

Le attuali conoscenze, con le seguenti domande/ipotesi e le opzioni d'intervento/iniziative proposte,
sono state analizzate da quattro prospettive diverse.

— Daunlato, i segmenti degli ospiti (tipi di ospiti) sono stati considerati dal punto di vista della
loro particolaritd, caratteristiche e importanza.

— L'adeguamento dell’offerta e di altri servizi dell’hotel (tra cui anche questioni di politica tariffa-
ria, distribuzione ecc.) é stato affrontato a livello dei modelli di business.

— Il settore alberghiero di cittd & integrato non solo nelle vicinanze della cittd, ma anche della re-
gione. Uno sguardo ai requisiti posti alle (nelle) destinazioni ha aperto la prospettiva verso
nuove strade.

— Infine, la necessita d’intervento intersettoriale a livello nazionale, che tiene conto anche di
sfide politiche (es. finanziamento, pianificazione territoriale, sviluppo urbano, diritto del la-
voro), € un compito fondamentale della nostra associazione. A questo proposito € centrale la
questione se e come il quadro normativo debba essere adeguato al fine di consentire riconver-
sioni e nuovi modelli business. Quali ostacoli sussistono e come possono essere superati? In che
misura gli strumenti della Confederazione per la promozione del turismo devono essere adattati
alle citta? Quali altre misure politiche sono necessarie per accompagnare e promuovere al me-
glio i cambiamenti delineati? E eventualmente necessario adeguare gli strumenti della Confe-
derazione per la promozione dell’economia turistica (SCA, ST, Innotour, NPR)?
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[l quadro di discussione per i workshop pud essere delineato in modo schematico nell’illustrazione sotto-
stante.

\%

globali

N2

Domande/ipotesi

1. Segmenti

2. Modelli aziendali \L

3. Requisito per le destinazioni Op2|or?| .dl.ln'.cervento/
iniziative

4. Necessita di intervento conoscenze

lllustrazione 1: Struttura e sequenza delle discussioni durante i workshop

Nel capitolo seguente vengono presentate le previsioni e le tesi che sono servite da base per la discus-
sione e i risultati dei workshop.



2! HOtel |el'ieSU iSSG Turismo business nel settore alberghiero svizzero

3 lIpotesi e opzioni d’intervento

3.1 Previsioni e prime tesi

Previsioni per i prossimi anni

[l turismo business internazionale si riprendera solo molto lentamente. | diversi sviluppi nazio-
nali della pandemia e le restrizioni ai viaggi rappresentano una grande incertezza.

La spinta verso la digitalizzazione verificatasi durante la pandemia e una certa tendenza
all’abitudine fanno si che in futuro un maggior numero di riunioni di lavoro si tengano in am-
biente digitale e che una parte dei viaggi con pernottamenti venga meno. L'entitd dei cambia-
menti € molto incerta.

La Svizzera trarrd vantaggio dal boom generale del turismo di cittd e attirerd sempre pit anche
ospiti leisure nel segmento delle «boutique destination».

Durante la crisi, gli svizzeri hanno riscoperto la Svizzera come paese di viaggio, anche per le gite
in cittd. Questa tendenza continuerd probabilmente nei prossimi anni, anche se a livelli inferiori
rispetto al 2020.

Le seguenti tesi non sono state utilizzate in modo esaustivo, ma come spunto per ulteriori discussioni,
che sono state presentate come primo impulso nell’lambito di due workshop.

Mercato interno/mercati vicini contro mercati lontani: la completa ripresa dei mercati a lunga
distanza richiederd alcuni anni.

Viaggiatori individuali e viaggi di gruppo: per il turismo di gruppo i tempi di ripresa saranno piu
lunghi.

Settore leisure rispetto a settore MICE/seminari e business: il secondo richiede tempi di ripresa
piu lunghi. Determinati segmenti vengono sostituiti/digitalizzati.

Le aziende/destinazioni con posizionamento in mercati lontani + turismo di gruppo + settore
MICE/seminari e business sono colpite dallo shock acuto da coronavirus in modo piu radicale e
duraturo (connotazione negativa).

[l contesto € cambiato in seguito all’esperienza legata al coronavirus: la digitalizzazione si &
evoluta molto, in futuro I'attivita MICE si svolgerd in parte in modalita digitale o ibrida, con
conseguente riduzione della frequentazione e dei livelli di occupazione (hotel e sale riunioni),
ma anche con nuovi investimenti nell’infrastruttura e nella tecnologia.

| megatrend sociali come la digitalizzazione e la sostenibilitd ricevono una spinta dallo shock da
coronavirus e offrono nuove opportunitd ma anche rischi per le imprese alberghiere.

Un nuovo posizionamento (FIT al posto del turismo di gruppo, leisure al posto del turismo busi-
ness) richiede in parte maggiori investimenti in hardware e software e deve essere sostenuto
anche dalla destinazione (organizzazione dell’offerta nella destinazione).

Per la riconversione degli immobili alberghieri (o parti di essi) servono condizioni quadro corri-
spondenti ed eventuali modifiche normative (es. pianificazione territoriale, legge sulle abita-
zioni secondarie ecc.).

Sulla base di queste tesi emergono diversi campi d’azione. Nell’'orientamento generale e nella concretiz-

zazione ci sono perd ancora molte domande alle quali bisogna dare una risposta al piu presto.
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3.2 Segmenti
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Nel primo workshop i partecipanti hanno confermato o ribadito una serie di osservazioni importanti sul
tema. Durante la fase della crisi in marzo 2021, questi sono stati formulati come segue.

— Si é verificato uno spostamento da business a leisure e uno spostamento dell’attivita nel fine
settimana (60 % di svizzeri, soprattutto esperienze legate alla ristorazione).

— Ora gli hotel devono rivolgersi sia agli ospiti leisure che corporate. Il settore leisure comporta
perd piu spese e rendimenti inferiori.

— Un'ulteriore sfida & rappresentata dalle prenotazioni con breve preavviso (oneri elevati per ogni
prenotazione). L'avversione al rischio aumenta. Gli ospiti e gli organizzatori di eventi desiderano
poter annullare le prenotazioni con breve preavviso e senza grandi perdite.

— |l tema della sostenibilitd acquisisce importanza.

Queste osservazioni indicano tendenze correlate a nuove necessitd di intervento:

— Trend: le fiere non torneranno pil nella stessa misura.
Necessita di intervento: commercializzare i congressi a livello internazionale ponendo I'atten-
zione sulla sicurezza, sulla pulizia e sulla sostenibilita. Offrire congressi ibridi. Collaborazione tra
organizzatori di congresso per raggiungere i grandi pitch.

— Trend: i gruppi molto numerosi (leisure e business) non torneranno piu nella stessa misura.
Necessita di intervento: rivolgersi ai nuovi segmenti. Puntare sul settore leisure per piccoli
gruppi presuppone un adeguamento dell’infrastruttura e dell’offerta.

Nel secondo workshop i partecipanti si sono posti domande concrete e hanno formulato risposte sulle
discussioni emerse nel primo workshop o preso posizione su due ipotesi.

Domande

Risposte

Il Bleisure' & un fenomeno rilevante?
La citta & attraente anche per la fami-
glia?

A medio termine non ci saranno piu clienti leisure, bensi altri
clienti business (con esigenze di tempo libero). Il Bleisure con la
famiglia al seguito non funziona, ma & possibile rispondere alle
esigenze di tempo libero degli ospiti business con offerte ade-
guate dell’hotel/della destinazione. In questo modo potrebbero
essere prenotati viaggi con soggiorni piu lunghi.

Con I'accettazione del telelavoro, il Bleisure ha acquisito in
breve tempo una nuova importanza. Se il trend si mantiene, cio
si tradurra in soggiorni piu lunghi. Non bisogna pero dimenticare
che il Bleisure & un fenomeno noto gia da tempo, soprattutto in
caso di conferenze internazionali (Baltag, 2020; Lichy & McLeay,
2018).

Un’argomentazione contro |'ulteriore rafforzamento del Bleisure
¢ il fatto che, in caso di prolungamento del soggiorno per tempo
libero, sono coinvolte nelle decisioni anche altre persone (cop-
pie, famiglie). Questo rende piu difficile la realizzazione di un

'll Bleisure unisce un viaggio di lavoro con attivita del tempo libero, che possono aver luogo prima, durante e dopo il soggiorno d’af-
fari (z.B. Lichy & McLeay, 2018). Si suppone che la persona che viaggia per lavoro coinvolga altri membri (ad esempio, la famiglia)

(Herrmann & Wetzel, 2018).
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viaggio Bleisure sul lato della domanda.

Ci sono pero anche degli esempi che dimostrano il contrario. Il
Bleisure & un tema importante in particolare a Basilea, dove ¢
stato possibile aumentare questo ambito grazie a strategie tarif-
farie e offerte di intrattenimento. Qui & soprattutto la destina-
zione a dover offrire pacchetti e commercializzare le relative of-
ferte.

Durante la crisi si & affermato modello di hotel a offerta mista,
che ha facilitato il passaggio da mero hotel business a hotel lei-
sure (Sedartis e Belvoir).

Quali modifiche si prevedono per au-
mentare il numero di ospiti leisure
(portineria, competenze linguistiche,
informazioni alla reception, app ecc.)?

Le competenze linguistiche cambieranno: a seconda del seg-
mento serviranno altre lingue oltre all’inglese. Anche il fabbiso-
gno di informazioni degli ospiti leisure & diverso rispetto a quello
degli ospiti business. Per gli ospiti (B)leisure |'onere cresce quasi
esponenzialmente, dalla prenotazione al soggiorno fino all’ela-
borazione successiva.

Le esigenze del leisure in termini di qualita, come I'accoglienza e
I'assistenza personali, sono importanti anche nel settore busi-
ness e sono state forse un po’ trascurate. Rimane importante
concentrarsi sugli incontri.

Questo cambio di passo puo essere vantaggioso. | pacchetti su
misura per leisure (Bed & Bike, Get Lucky - estrazione di upgrade
e pacchetti con diner) hanno riscosso ad esempio grande suc-
cesso a Ginevra.

Medical tourism e wellness sono temi interessanti per le citta
grazie alla collaborazione con le cliniche, le quali prenotano I'ho-
tel per lunghi periodi e affittano, ad esempio, suite per i loro pa-
zienti. Le prestazioni vanno dal check-up alla disintossicazione
fino ai trattamenti beauty.

Il Dine and Sleep vive un boom nelle citta, ma restera probabil-
mente una nicchia.

In cosa sono simili o diverse le esigenze
degli ospiti leisure rispetto agli ospiti
business/seminari?

Per gli ospiti business, le famiglie con bambini possono rappre-
sentare talvolta un deterrente o una seccatura. In questo caso
sussiste un potenziale di conflitto. Il passaggio a ospiti leisure &
piuttosto dispendioso (es. ottimizzazione dei motori di ricerca,
designazione delle camere). Gli ospiti leisure hanno bisogno di
piu spazio, igiene, pulizia e privacy (non piu ospiti esterni
nell’area wellness). Per quanto riguarda le camere, anche la per-
sonalizzazione &€ un’opzione per rivolgersi meglio agli ospiti lei-
sure (camere a tema ecc.).

Sono necessari anche cambiamenti
nella strategia dei prezzi?

Le tariffe devono essere piu pragmatiche, alle famiglie puo es-
sere offerta una camera aggiuntiva, ad esempio gratis. Molti ho-
tel sono al completo solo per pochi giorni all’anno. Con tariffe
flessibili & possibile aumentare il RevPAR. In generale é stato
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tuttavia confermato che il livello dei prezzi deve essere mante-
nuto, eventualmente aumentato.

Quali sono le nuove esigenze degli or-
ganizzatori di seminari (pit workshop
sulla creativitd, formazione del team,
formazioni online)? Possiamo definire
dei criteri che ci consentono di valu-
tare se si svolgeranno seminari in loco,
online, ibridi?

Gli hotel devono adeguare le infrastrutture. Le forme ibride di
meeting richiedono una tecnologia attuale. Tuttavia, le esigenze
di chi organizza il seminario non cambiano molto. Le persone vo-
gliono incontrarsi nuovamente di persona, ma i gruppi sono piu
piccoli e richiedono spazi pit ampi.

Inoltre, sempre pil spesso si decide a breve termine. Si osserva
un aumento delle prenotazioni dirette. Cio significa che i colla-
boratori sales devono rispondere meglio alle esigenze di informa-
zione ed essere piu informati.

Sono necessari ulteriori spazi, ad esempio per stimolare la creati-
vitd. | seminari vengono svolti sempre piu per la formazione del
team e per temi psicologici.

Nel settore dei seminari, I'idea di un’esperienza complessiva
non & ancora presente ovunque. Cido comporta anche nuovi mo-
delli di business (cfr. domande 3 e 4 per i modelli business).

La crescente digitalizzazione compor-
terd meno incontri? Potrebbe funzio-
nare una controstrategia di «Atten-
zione all’incontro e meno digitalizza-
zione»?

La digitalizzazione avanza. Non ci saranno perd meno incontri
tradizionali, perché ci saranno anche nuovi motivi per incon-
trarsi. |l telelavoro potrebbe quindi comportare la necessita che i
team si riuniscano in nuove sedi, ad esempio non piu in ufficio,
bensi negli hotel.

La digitalizzazione consente anche nuove opportunita di orga-
nizzare eventi in presenza, ad esempio con sessioni live, semi-
nari e meeting ibridi.

Vi sono anche motivi per cui si continua a viaggiare molto e si
svolgeranno molti meeting (concorrenza, confrontarsi di per-
sona).

Concentrazione sulle nicchie: gli hotel
o le citta piu piccole possono specializ-
zarsi in ambiti di nicchia?

Gli hotel hanno bisogno di un posizionamento chiaro, ma non di
monocoltura. Piu punti d’appoggio consentono di ridurre al mi-
nimo i rischi, ma ogni hotel e ogni destinazione ha bisogno del
proprio mix.

Piu sicurezza, piu igiene, niente piu turismo di massa; la Sviz-
zera é predestinata a spazi piu piccoli (anche in occasione di
eventi, quindi «eventi boutique») perché di per sé & gia piccola e
non dispone di megainfrastrutture per eventi.

| viaggi di gruppo sono meno interessanti per le aziende alber-
ghiere, ma sono importanti per la citta (industrie, commercio).
Garantiscono una buona mole di lavoro. Dal punto di vista di
citta/regioni/campagna, & positivo disporre di un ampio portfo-
lio. Questo vale anche per i singoli hotel. Dipende dal giusto mix
di ospiti.
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— Il Bleisure era e rimane rilevante. Il potenziale & presente, ma é piuttosto limitato.
— Il passaggio a (ulteriori) ospiti leisure & oneroso e richiede modifiche a livello infrastrutturale e
di servizi. Tuttavia, conviene perché si arricchisce il mix di ospiti e quindi si riduce il profilo di ri-

schio della domanda.

— Continuano ad essere necessarie strategie dinamiche di prezzo. Tuttavia, il livello dei prezzi deve
essere mantenuto o aumentato. Vale la pena investire nel sito web e nel processo di prenota-
zione per mantenere o addirittura incrementare I'attuale percentuale di prenotazioni dirette.

— Il business dei seminari cambierd a causa di una domanda in costante evoluzione (maggiore
creativitd e formazione del team e quindi piu spazio necessario). Anche I'attrezzatura tecnica

per meeting e conferenze richiede al contempo 'offerta di eventi in presenza, online e ibridi.

3.3 Modelli di business

Domande

Risposte

Come e per quali scopi possono essere
utilizzate le stanze vuote con lI'arre-
damento e I'attrezzatura esistente?

In teoria esiste gid un potenziale per una nuova domanda (gli
spazi per gli uffici si riducono, tendenza verso il telelavoro). In
caso di spazi limitati, sono sempre piu richiesti uffici condivisi.
Con un tasso di occupazione del 70 %, il 30 % delle camere ri-
mangono vuote. Queste possono essere utilizzate per altri scopi
(seminari, uffici, coworking ecc.). Vale dunque la pena valutare
modelli ibridi (miniappartamenti, ...), ma anche hotel che of-
frono servizi non solo per gli ospiti (es. cassette di sicurezza...).

La riconversione delle aree (pop-up office/pop-up store, cowor-
king) era una tendenza osservabile nelle citta gia prima della
pandemia. Il potenziale esiste, ma sembra modesto. Inoltre, gli
ostacoli amministrativi alla riconversione sono ancora troppo
grandi.

E sensato riconvertire le camere d’al-
bergo in stanze per il telelavoro du-
rante il giorno per gli «locatori di lungo
periodo»?

Sara piu comune/ovvio prenotare non per una notte, ma anche
per un soggiorno diurno. In questo modo ci si rivolge con il «day
use» agli ospiti che lavorano in telelavoro. Si puo presumere che
una volta passata la crisi, il fenomeno si ridurra, poiché questi
ospiti preferiscono la variante di telelavoro a casa propria.

Quali modifiche all’infrastruttura e
all’offerta sono sensate per il settore
leisure? Di quali possono usufruire an-
che gli ospiti business?

Vi sono esigenze specifiche da parte
degli ospiti svizzeri o locali cui gli al-
berghi possono rispondere?

Passaggio dal mangiare e dormire al noleggio, ad esempio, di
attrezzatura sportiva. Puod essere una soluzione per ospiti e gente
del posto. E possibile anche cercare nuove forme di collabora-
zione, ad esempio, con un negozio di articoli sportivi a noleggio.
Gli ospiti hanno sempre anche interessi di leisure.

Gli hotel di citta possono funzionare maggiormente come one-
stop shop, come gia accade nelle aree montane. In tale contesto
€ possibile considerare maggiormente anche lo sport e il tempo
libero. | pacchetti (per il tempo libero e la cultura, anche per fa-
miglie) arricchiscono I'offerta. L'apertura della prospettiva
verso la regione (non solo verso la cittd) conviene.

Le esperienze diventano un tema di attualita anche per gli
ospiti business (es. la piattaforma Open Data di Zurigo, disponi-
bile anche allo Schweizerhof, dove sono riportate tutte le infor-
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mazioni sulle esperienze per alleggerire il lavoro dei collabora-
tori). Il contenuto deve essere fornito dall’organizzazione turi-
stica.

La citta deve essere pubblicizzata come hub per escursioni
giornaliere nella regione («cittd +»). Questo obiettivo deve es-
sere raggiunto, da un lato, attraverso I'apertura alla gente del
posto, ad esempio per il carnevale (sfruttare la popolazione che
funge da moltiplicatore). Dall’altro, le offerte nella regione de-
vono essere supportate con una mobilita semplificata. Ad
esempio, i biglietti per la mobilita sono attualmente molto dif-
fusi, ma sono disponibili solo per le citta, mentre dovrebbero es-
sere estesi alla regione.

Un hotel & non solo un edificio con ca-
mere e locali, ma soprattutto
un’azienda di servizi. Quali servizi
possono essere forniti anche in altri
posti o localmente da terzi? (Stesso
business — nuova infrastruttura, stessa
infrastruttura - nuovo business)?

| margini sul metro quadro diventeranno in futuro un indicatore
importante. Questo costringe a nuove idee e arivitalizzare gli
spazi pubblici davanti e all’interno dell’hotel (per esempio, in-
tegrare una lavanderia, un negozio di prodotti da forno o un ne-
gozio di fiori). In questo modo & possibile smantellare anche il
concetto di «Hotel Barriere» nella gente del posto.

La Bahnhofstrasse di Zurigo mostra molto bene come sono av-
vengono i cambiamenti. Un modello commerciale puo anche es-
sere |'affitto a chi porta frequentazione (es. I'Hotel St. Got-
thard con negozi di abbigliamento). In questo modo & possibile
aumentare la visibilita e anche il ricavo creando offerte ade-
guate.

In collaborazione con I'amministrazione immobiliare si dovrebbe
tendere a una maggiore flessibilita nei contratti, per avere una
maggiore liberta nell’attuazione di nuovi modelli commerciali
senza complicazioni.

Gli hotel sono di rilevanza sistemica,
parte di un ecosistema urbano. Come
si possono mantenere o sostenere que-
ste aziende di rilevanza sistemica in
una citta? Ripartizione dei costi e dei
ricavi?

Alcuni hotel potrebbero essere chiusi per un periodo e indenniz-
zati. In questo modo si manterra la capacita complessiva. La
premessa a tal fine & un sostegno/finanziamento adeguato.

Un hotel in citta non puo essere considerato solo un edificio per
gli ospiti con una funzione in senso stretto. Gli hotel manten-
gono la diversita sociale ed economica nei quartieri. E anche
nell’interesse delle autorita cittadine considerare gli hotel come
attivita rilevanti per il sistema nello sviluppo urbano e di quar-
tiere. In questo modo, una citta/un comune puo anche fondare
una societa di sviluppo immobiliare, con la quale promuovere
non solo gli alloggi a buon mercato in centro (gid ampiamente
diffusi), ma anche gli alberghi come luoghi di ritrovo e rivitaliz-
zazione sociale ed economica.

10
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— Glispazi e le camere d’hotel possono essere utilizzati per diversi scopi e in modo integrato con

diversi partner (con i loro servizi).

— Lariconversione da camere a stanze per il telelavoro pud essere utile a livello di nicchia e come

chiaro posizionamento, ma a medio termine la domanda diminuird nuovamente e si stabilizzerd

a un livello basso.

— Gli hotel servono agli ospiti come punto d’appoggio per esperienze in cittd e nella regione. Que-
sto avviene non solo tramite I'informazione, ma anche mediante I'integrazione di prestazioni in
sede o tramite collaborazioni con partner (negozi e concetti di gastronomia in hotel che por-

tano clientela di passaggio).

— Gli hotel sono elementi centrali di un «sano ecosistema di quartiere cittadino». Bisogna preser-

varli e integrarli meglio nella vita di quartiere. Sono chiamati ad agire non solo gli albergatori e

le organizzazioni turistiche, ma anche gli stakeholder della cittd (amministrazione cittading,

associazioni comunali locali).

3.4 Requisiti per le (nelle) destinazioni

Domande

Risposte

In che modo le organizzazioni turisti-
che (OT) possono sostenere il cambia-
mento e collaborare a stretto con-
tatto con gli alberghi (dall’organizza-
zione di marketing/gestione ai forni-
tori di servizi per il settore)?

Com’é possibile sostenere il posiziona-
mento degli hotel con I'ausilio dei ca-
nali delle OT?

Sono richieste soluzioni digitali. Le organizzazioni turistiche
(OT) dovrebbero offrire e mediare soluzioni (piattaforme, mer-
cati digitali). Il lead deve essere presso le OT. Le organizzazioni
turistiche cittadine possono riunirsi qui. Attualmente ci sono
troppe offerte, troppe soluzioni e troppe specifiche (ambiente
complesso).

Oggi esistono gia diverse piattaforme locali e regionali che ser-
vono agli ospiti in loco come piattaforma di informazione e pre-
notazione. Ne & un esempio I'app Bern Welcome (informazioni su
attrazioni turistiche e manifestazioni). Get Local e Get Your
Guide (guide locali con informazioni per gli ospiti; possibilita di
prenotare direttamente biglietti dei trasporti pubblici, ingressi,
escursioni ecc. e di prenotare ristoranti).

Manca pero una piattaforma nazionale (mercato) che con-
tenga tutte le funzionalita (attrazioni turistiche, orari di aper-
tura, acquisto di biglietti e prenotazioni) e sulla quale tutti gli
operatori turistici possano registrarsi in modo semplice. Even-
tualmente puo essere d'aiuto Dicsover.ch.

Anche le citta devono offrire di piu
pacchetti. Le OT hanno gia cercato in
passato di sviluppare e vendere pac-
chetti di prestazioni/forfait. E questo il
momento giusto per un nuovo inizio
(sistematico)? Che ruolo svolge qui
Svizzera Turismo (ST)?

No, i forfait funzionano meno. Gli ospiti reagiscono senza pia-
nificazione e sul posto. Esempi che funzionano sono i pacchetti
con guide turistiche locali per esplorare quartieri particolari o per
vivere esperienze particolari.

Per questo motivo, conviene offrire agli ospiti una piattaforma
digitale in loco/nella regione nella pianificazione dettagliata del
viaggio o durante le singole giornate di permanenza.

E necessario promuovere e valorizzare
la sostenibilita (es. arrivo con i mezzi
pubblici)?

In merito alla sostenibilita, I'economia locale (circuiti regionali),
i label locali (es. birra, sapone) hanno anche un effetto incenti-

n
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vante sulla popolazione locale. In questo modo si puo sperimen-
tare il radicamento dell’hotel nella citta/regione. Questo favori-
sce anche la percezione dell’autenticita da parte degli ospiti.

La Svizzera deve essere decantata
esplicitamente come destinazione
premium? In che modo ST e le OT pos-
sono sostenere questo posiziona-
mento?

In merito al turismo di gruppo e al fenomeno «overtourism», al-
cuni abitanti del posto non vogliono tornare al periodo prece-
dente alla pandemia con «troppi ospiti» (es. Lucerna). Le piazze

Schwanenplatz a Lucerna (pianificazione territoriale e dei tra-
sporti). In questo caso sono chiamate ad agire le autorita comu-
nali insieme alle organizzazioni del turismo.

Contemporaneamente si dovrebbero ridurre le dimensioni dei
gruppi e aumentare i prezzi. Anche le OT e ST possono svolgere

di qualita da paesi lontani, coinvolgimento dei paesi vicini).

La Svizzera ha buone possibilita di posizionarsi come paese di
eventi e congressi «boutique». In quest’ambito puo distinguersi
anche per gli attributi svizzeri tipici di «sicurezza e pulizia».

grandi eventi.

centrali/i punti di ritrovo devono essere ripensati, ad esempio la

un ruolo nelle trattative con i tour operator (piu verso un turismo

Inoltre, non c’é bisogno di una nuova infrastruttura congressi per

Conclusioni

— L'organizzazione degli spazi e del traffico influisce sui visitatori e sul loro comportamento (flussi
di visitatori). Per ottenere una migliore distribuzione nel tempo e nello spazio, & necessario I'in-
tervento delle autoritd comunali e delle organizzazioni turistiche. Anche il contributo degli ho-
tel, ad esempio con |'offerta di informazioni e servizi, & importante.

— | pacchetti offerti dalle OT per portare gli ospiti in cittd hanno un ruolo secondario. Ma quando
gli ospiti sono sul posto, servono offerte per diversivi nei dintorni o anche gite giornaliere.

— Per giocare d’anticipo sul futuro servono piattaforme digitali complete per gli ospiti in loco,
nelle quali i trasporti pubblici urbani e regionali possano essere combinati con un‘ampia
gamma di informazioni e servizi per organizzare la giornata.

— La Svizzera dovrebbe perseguire una strategia di qualita premium anche per gruppi e congressi.
Questa consente una maggiore creazione di valore, ma anche una maggiore accettazione da

parte della popolazione locale.

3.5 Necessita d’intervento trasversale

Condizioni quadro

Domande

Risposte

Le assicurazioni contro le pandemia
e le epidemie non si sono dimostrate
«impermeabili».

E necessario creare nuovi modelli
d’assicurazione, anche a causa delle
nuove politiche di annullamento?

Non & compito delle associazioni o addirittura dello Stato creare

modelli assicurativi per I'economia privata. Occorre invece affinare

I'attenzione sull’assicurazione contro le epidemie/pandemia ed
eventualmente discutere le soluzioni insieme alle compagnie assi-
curative.

Le polizze di annullamento possono essere gestite tramite il pricing

(tariffe non rimborsabili).

12
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Una flessibilizzazione delle forme di
lavoro é necessaria e adeguata al
nostro tempo? Sono eventualmente
necessari adeguamenti e allenta-
menti nel CCNL e nel diritto del la-
voro?

Le esperienze derivanti dalla situazione di crisi possono e devono
confluire nei colloqui tra le parti sociali. Per i collaboratori non &
un grosso problema che la pianificazione avvenga ora piu a breve
termine e che sia necessario lavorare in modo piu flessibile. Nella
situazione attuale ne comprendono bene la necessita.

Le iniziative sul salario minimo ero-
dono i rapporti con le parti sociali. Ci
dovrebbe essere un controbilancia-
mento a livello cantonale e nel qua-
dro della collaborazione con le parti
sociali?

Le iniziative sul salario minimo sono un problema soprattutto
nelle regioni di confine. Le possibilita d’intervento a livello nazio-
nale sono limitate (eccezione: mozioni nazionali gid in corso).

Il settore ha un problema di imma-
gine tra gli apprendisti. Le associa-
zioni devono essere piu attive
nell’ambito del marketing per le
nuove leve e rendere pil interessante
il settore attraverso nuovi profili
professionali?

La crisi ha accentuato la gia esistente carenza di personale spe-
cializzato nel settore. Per il settore alberghiero e della ristorazione
é essenziale avere personale qualificato, che perd ad ogni crisi ab-
bandona/cambia/nel peggiore dei casi esce dal mercato del la-
voro. Rafforzare I'immagine e il marketing delle nuove leve & un
compito chiave dell’associazione.

Conclusioni

Le esperienze acquisite durante la crisi devono confluire nei colloqui tra le parti sociali. Occorre

discutere di una flessibilizzazione ed eventualmente anche di nuovi modelli di lavoro. Cid pud
eventualmente comportare anche allentamenti nel diritto del lavoro.

tore, in particolare per quanto riguarda la sicurezza del posto di lavoro, ha sofferto. Nei pros-
simi anni le campagne d'immagine e il marketing per le nuove leve saranno uno dei compiti

centrali dell’associazione.

Regolamentazione e promozione

La crisi ha accentuato il problema della carenza di personale specializzato. L'immagine del set-

Domande

Risposte

La pandemia ha avuto effetti diretti
sul cash flow e quindi anche sulle fu-
ture valutazioni da parte delle banche.
Anche lo Stato ha la responsabilita di
evitare un bagno di sangue (stretta
creditizia). E possibile creare un nuovo
compito e un nuovo ruolo per la SCA?

Le zone maggiormente colpite non si trovano nel perimetro di
promozione. Se si cercasse di ampliare il perimetro di promo-
zione, anche il fabbisogno di risorse dovrebbe essere adeguato. Si
tratta di una questione difficile e anche parte di un processo po-
litico. Vi sono infatti diversi ordini di grandezza per le imprese
nelle citta e anche altre controparti.

Il tema della valutazione & noto ed é dibattuto da oltre un anno.
Ma il DCF non ¢ il «killer» di un finanziamento. Il ruolo della SCA
€ quello di sensibilizzare le banche.

La SCA intende promuovere in futuro non solo gli investimenti nel
settore dell’edilizia. E stata avviata la revisione totale della SCA,
che comprende tra I'altro questo punto. Il processo politico che
ne deriva richiede un po’ di tempo.
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Al momento non si osserva alcun rischio di stretta creditizia: le
banche hanno sospeso generosamente gli ammortamenti, so-
prattutto nelle regioni con numerosi finanziamenti alberghieri.

Gli strumenti di sostegno esistenti de-
vono essere adattati alle grandi citta,
affinché anche in questo caso si pos-
sano promuovere nuovi modelli di bu-
siness e nuovi orientamenti per le de-
stinazioni. Ad esempio, la NPR puo
fungere da strumento di promozione
per il turismo di citta?

E necessaria una visione complessiva del mercato immobiliare:
nelle citta sono nati hotel anche perché gli ospiti dovevano fer-
marsi (business). Il riposizionamento da parte dell’hotel & ora ne-
cessario, ma presuppone una modifica dell’offerta. La SCA deve
investire di piu nella trasformazione e nell’'adeguamento delle of-
ferte commerciali e sostenerle, non solo negli edifici. L'amplia-
mento del perimetro di promozione di altri strumenti come la
NPR potrebbe creare nuove prospettive. | vantaggi e gli svan-
taggi di un ampliamento devono essere attentamente valutati.

Conclusioni

— Bisognerebbe valutare se le cittd debbano essere inserite nel perimetro di promozione dei vari
strumenti di sostegno al turismo (es. NPR).

— Intale contesto, nell’'ambito della revisione totale della SCA, occorre prendere in considerazione
anche un mandato ampliato o una politica di promozione della SCA estesa alle cittd.

— Tra i metodi di valutazione devono essere sviluppati modelli resistenti alla crisi per evitare una

stretta creditizia dopo una crisi.
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4 Prospettiva e riflessione

Durante la stesura finale di questo documento d’impulso, alcune recenti notizie dei media lasciano in-
tendere che diverse aziende del settore alberghiero di cittd in Svizzera stanno recuperando abbastanza
rapidamente. Abbiamo notato anche noi che nel periodo tra i due workshop non solo la situazione pan-
demica si & attenuata, ma i partecipanti hanno argomentato con maggiore esperienza e prudenza. Non
solo & emerso che la fase peggiore della crisi potrebbe essere passata, ma anche che soluzioni attuate
con rapiditd sono state molto utili a breve termine e che si & assistito sempre piu a un ritorno alla nor-
malitd precedente. All’'ottimismo di albergatori e rappresentanti delle destinazioni riguardo alla ripresa
del «<normale» turismo business si contrappongono due sondaggi di htr hotel revue e Handelszeitung
presso grandi aziende nazionali e internazionali. In effetti, queste prevedono che la ripresa rimarra limi-
tata, che a lungo termine la percentuale di viaggi di lavoro si dimezzerd, che la virtualita potrebbe di-
ventare il nuovo standard e che i viaggi potrebbero diventare un’eccezione. Questa valutazione viene
leggermente relativizzata da STR nella misura in cui cid potrebbe riguardare i viaggi di lavoro in gior-
nata, mentre in futuro le visite ai clienti e i viaggi business di piu giorni (eventualmente con integrazioni
leisure) sono destinati ad aumentare d'importanza in futuro.

Anche se questi segnali fanno sperare in un futuro piu positivo, la situazione non deve distogliere I'at-
tenzione dalla difficile situazione delle imprese alberghiere in citta. Nei prossimi anni il turismo business
internazionale si riprenderd solo lentamente e nel settore MICE si pongono grandi interrogativi soprat-
tutto per quanto riguarda la fattibilita futura delle fiere e dei grandi congressi internazionali.

Inoltre, bisogna tenere presente che le sfide che gid prima della pandemia caratterizzavano il settore
alberghiero (es. pressione sui costi, ambiente competitivo, mercato immobiliare) non si sono solo ina-
sprite, ma sono state ulteriormente accumulate, in parte a causa di cambiamenti sul lato della do-
manda (es. crollo dei viaggi di lavoro e soprattutto conferenze e grandi eventi), in parte a causa di pre-
scrizioni normative (es. igiene, sicurezza/protezione), che probabilmente dureranno anche oltre la crisi.
Rimandiamo a questo proposito anche a una pubblicazione dell’Universita di San Gallo che fornisce una
valutazione della situazione nonché valutazioni tattiche e strategiche sul futuro del turismo con e dopo
il coronavirus (Laesser, Bieger, & Beritelli, 2021).

[l presente rapporto intende fornire ai responsabili del settore alberghiero di cittd in Svizzera raccoman-
dazioni pil concrete possibili su questioni attuali o perlomeno pareri utili. Spetta ai singoli albergatori
mantenere la creativita e la flessibilitd, nonché scegliere e attuare le strategie e le misure piu adatte.
Speriamo di aver fornito con questo documento d'impulso un contributo al processo decisionale.

Berna e San Gallo, 25 giugno 2021
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Allegato

Elenco dei partecipanti workshop 1e 2

Associazione
Hauser

Arnold
Bircher

Allemann
Brdndle

Becker

Albergatori
Schwartz

Wagner
Kittel
Spahr
Probst
Lilienthal
Achstaller
von Moos

Twerenbold

Schar
Meier
Pedrazetti
Kubli
Furrer

Studer

Fontana
Perucchi

Ciardo

Hartleb

Rappresentanti
destinazione
Egloff

Sturzenegger
Perren

Trotta

Hofer
Bahnholzer
Genier
Nydegger
Albrecht

Patrick
Jorg
Urs

Thomas
Nicole

Alain

Cybert
Lars
Pascal
Elvira
Philippe
Angela
Bjorn
Martin
Daniel
Quirin
Conrad
Alessandro
Thomas
Roland

Martin

Carlo
Massimo

Vincenzo

Ralf

Daniel
Martin
Marcel
Angelo
Jurgen
Andreas
Adrien
Martin

Barbara

Hotel Schweizerhof
The Living Circle
Hotel Seepark

HotellerieSuisse
HotellerieSuisse

Association Romande des
Hételiers

Crowne Plaza

Hotel Beaurivage
Hotel Continental
Hotel Ibis

Hotel Motel One
Swissotel

Dorint Hotels

Hotel Belvoir/Sedartis

Hotel Radisson Blue

Hotel Radisson Blue
Grand Hotel Europe
Hotel Continental
Hotel Ambassador
Hotel an der Aare

Swiss Hospitality Manage-
ment AG
Hotel Lugano Dante

Hotel Meridiana

SHRF SA

Manz Privacy Hotels

Basel Tourismus
Zirich Tourismus
Luzern Tourismus
Ticino Turismo
Solothurn Tourismus
Vaud Promotion
Genéve Tourisme
Svizzera Turismo

Svizzera Turismo
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Lucerna
Zurigo
Thun

Berna
Berna

Losanna

Ginevra

Ginevra
Losanna
Friburgo
Basilea

Basilea

Basilea e Zurigo
Zurigo

Zurigo

Zurigo
Lucerna
Lucerna
Berna
Soletta

Wilen bei Wolle-
rau
Lugano

Locarno-Ascona

Le Grand Sacon-
nex
Svizzera

Destinazione

Basilea
Zurigo
Lucerna
Bellinzona
Soletta
Losanna
Ginevra
Zurigo
Zurigo

Membro del comitato esecu-

tivo

Membro del comitato esecu-

tivo

Membro del comitato esecu-

tivo
Membro della Direzione

Membro della Direzione

Direttore

Ex direttore

Direttore

Direttore

Direttrice

Direttore

Direttrice

Cluster General Manager
Direttore/CdA

GM & District Director Swi-
tzerland
Direttore

Direttore
Direttore
Direttore
Direttore

CEO e Owner

General Manager
Direttore

Direttore

Corporate Revenue Manager

Direttore
Direttore
Direttore
Direttore
Direttore
Direttore
Direttore
Direttore

Responsabile SCIB



2! HotellerieSuisse

Sfera scientifica
Beritelli

Schegg
Woltering

Gloor

Pietro
Roland
René

Peter

IMP-HSG
HES-SO Valais
EHL

SCA

Turismo business nel settore alberghiero svizzero

San Gallo
Sierre
Losanna

Zurigo

Professore
Professore
Professore

Direttore
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