
IMPARARE A FARE INCOMING
Turismo Incoming Leisure e Congressuale

LO SVILUPPO DELLE COMPETENZE INTERCULTURALI



CHI SONO
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 Formatrice, Consulente e Coach Interculturale e Esperta di Diversity & 
Multicultural Manegement

 Diploma ISPI con specializzazione in Migrazioni, Turismo Sostenibile, CSR & 
Social Innovation

 Docente di Cross-Cultural Management all’Università Cattolica di Piacenza e 
in ALTIS

 Workshop su Gender Diversity nel Turismo alla Fiera NoFrills BG

 Docente di Intercultural Approach allo IATH

 Partner di Global Mobity & Migrations Experts

 Tra gli esperti del Servizio di assistenza specialistica per le imprese del 
turismo iscritte alla CAMCOM 



OBIETTIVI

 Comprendere il concetto di «cultura» e come la cultura influenza i comportamenti 
turistici, le aspettative e le percezioni verso l’esperienza turistica, la soddisfazione 
dell’esperienza turistica complessiva

 Aumentare la consapevolezza sugli «ostacoli interculturali», o su quelle barriere che 
possono rendere problematica o non soddisfacente le relazioni o l’esperienza turistica dei 
turisti stranieri

 Sviluppare le proprie competenze interculturali al fine di adeguare la propria offerta o le 
proprie modalità relazionali ed essere efficaci nell’attrazione e nella gestione dei turisti 
stranieri

 Acquisire conoscenze e best practices da applicare, replicare o adattare ai propri contesti
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PROGRAMMA

IL TURISTA S-CONOSCIUTO

 I trend del turismo internazionale: quali 
opportunità

 Gli ostacoli delle relazioni inter-culturali: 
L’ospite sconosciuto

 Le competenze interculturali per il settore 
Tourism & Hospitality
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MAPPE, STRUMENTI,…FLESSIBILITA’

 I turisti internazionali e le diversità 
culturali: elementi verbali e non verbali 
delle culture

 Un pacchetto per il mercato cinese: 
identikit, abitudini, aspettative

 Applicazione ai propri contesti: target, 
prodotto



I TREND DEL TURISMO INTERNAZIONALE
QUALI OPPORTUNITA’



I TREND MONDIALI
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LE DESTINAZIONI PIU’ GETTONATE
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Dati ONT su UNWTO 2016

Arrivi internazionali (milioni) Introiti (miliardi di US$)
var. % moneta 

localegraduatoria 
2015

2014 2015 var. %
graduatoria 

2015
2014 2015

1 Francia 83,7 84,5 0,9 1 USA 177,2 178,3 0,6

2 USA 75,0 n.d. n.d. 2 Cina 105,4 114,1 8,3

3 Spagna 64,9 68,2 5,0 3 Spagna 65,1 56,5 4,0

4 Cina 55,6 56,9 2,3 4 Francia 57,4 45,9 -5,4

5 Italia 48,6 50,7 4,4 5 Thailandia 38,4 44,6 22,0

6 Turchia 39,8 n.d. n.d. 6 Regno Unito 46,6 42,4 -2,0

7 Germania 33,0 35,0 6,0 7 Italia 50,5 39,4 3,8

8 Regno Unito 32,6 n.d. n.d. 8 Germania 43,3 36,9 1,9

9 Messico 29,3 32,1 9,5
9 Hong Kong 
(Cina)

38,4 35,9 -6,6

10 Russia 29,8 31,3 5,0 10 Macao (Cina) 42,6 31,3 -26,5



I TREND DELL’INCOMING IN ITALIA
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ISTAT, 2016

Arrivi e presenze internazionali in Italia

Anno Arrivi Presenze
Permanenza

media
Variazione %

arrivi
Variazione %

presenze

2008 41.796.724 161.797.434 3,9 -2,5 -1,0

2009 41.124.722 159.493.866 3,9 -1,6 -1,4

2010 43.794.338 165.202.498 3,8 6,5 3,6

2011 47.460.809 176.474.062 3,7 8,4 6,8

2012 48.738.575 180.594.988 3,7 2,7 2,3

2013 50.263.236 184.793.382 3,7 3,1 2,3

2014 51.635.500 186.792.507 3,6 2,7 1,1

2015 55.033.682 192.607.930 3,5 6,6 3,1

gen-giu.2016* 23.031.721 76.017.341 3,3 -3,3 -1,3



I TREND DELL’INCOMING IN ITALIA
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ISTAT, 2016

I principali 15 mercati di provenienza (in ordine decrescente di arrivi in Italia 2015)

2015 Variazioni % 2014/2015 Quota % su totale 2015

Rank Paesi Arrivi Presenze Arrivi Presenze Arrivi Presenze

1 Germania 10.858.540 53.294967 3,1 1,4 20,4 28,1

2 Stati Uniti 4.531.141 11.657.085 -4,2 -3,1 9,2 6,4

3 Francia 4.331.623 13.010.397 11,0 9,5 7,6 6,4

4 Cina 3.338.040 5.378.298 45,3 54,5 4,4 1,9

5 Regno Unito 3.316.921 12.482.716 6,7 5,2 6,0 6,4

6 Svizzera 2.691.106 10.046.878 12,0 7,8 4,7 5,0

7 Austria 2.320.615 8.807.043 4,9 2,2 4,3 4,6

8 Paesi Bassi 1.941.555 10.218.449 1,4 -3,1 3,7 5,6

9 Spagna 1.779.258 4.582.106 3,9 -3,1 3,3 2,5

10 Polonia 1.203.526 4.688.076 8,9 8,5 2,1 2,3

11 Russia 1.194.656 4.417.359 -33,1 -35,2 3,5 3,7

12 Belgio 1.177.933 4.749.500 5,3 1,4 2,2 2,5

13 Giappone 1.109.491 2.303.854 -15,3 -10,7 2,5 1,4

14 Australia 906.224 2.428.671 4,6 7,5 1,7 1,2

15 Brasile 872.736 2.196.001 14,4 16,9 1,5 1,0



I TREND DELL’INCOMING IN ITALIA
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ENIT, 2016



I DATI DELL’ESTATE 2016 IN ITALIA
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I TREND DELL’INCOMING IN LOMBARDIA
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Eupolis Lombardia, 2016



I TREND DELL’INCOMING IN LOMBARDIA
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Eupolis Lombardia, 2016



I TREND DELL’INCOMING A BRESCIA
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Tempo e frequenza 2014 2015

Tipologia di esercizio totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri

arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze

Mondo / Totale
2.308.488 8.846.331 1.680.158 5.200.284 628.330 3.646.047 2.480.647 9.257.806 1.791.133 5.509.549 689.514 3.748.257

Paesi esteri 1.246.334 6.114.625 871.190 3.535.719 375.144 2.578.906 1.359.431 6.374.525 950.237 3.751.684 409.194 2.622.841
Italia 1.062.154 2.731.706 808.968 1.664.565 253.186 1.067.141 1.121.216 2.883.281 840.896 1.757.865 280.320 1.125.416
Austria 58.230 196.628 47.358 147.999 10.872 48.629 61.985 207.453 49.365 152.160 12.620 55.293
Belgio 38.697 231.105 26.987 141.854 11.710 89.251 38.763 218.689 26.485 132.015 12.278 86.674
Danimarca 25.811 16.2394 12.863 63.383 12.948 99.011 28.440 164.531 149.77 71.406 13.463 93.125
Finlandia 7.478 25.904 5.942 18.681 1.536 7.223 8.244 29.655 6.462 21.585 1.782 8.070
Francia 64.438 172.437 50.302 119.643 14.136 52.794 68.086 184.081 49.224 119.447 18.862 64.634
Germania 517.756 2.789.163 348.197 1.663.219 169.559 1.125.944 557.484 2.955.860 366.966 1.740.284 190.518 1.215.576
Grecia 2.238 6.822 2.022 5.905 216 917 1.998 6.230 1.818 5.594 180 636
Irlanda 9.055 48.561 7.039 33.835 2.016 14.726 10.322 56.070 8.023 39.482 2.299 16.588
Lussemburgo 1.622 7.470 1.299 5.484 323 1.986 1.671 7.701 1.380 6.001 291 1.700
Paesi Bassi 102.439 869861 27892 134436 74547 735425 94.229 765.517 26.737 127.305 67.492 638.212
Portogallo 2.381 7.369 2.035 5.533 346 1.836 3.059 8.587 2.637 6.768 422 1.819
Regno unito 82.335 44.2090 67.881 354.005 14.454 88.085 92.262 477.615 76.655 385.966 15.607 91.649
Spagna 12.508 29.904 9.851 20.863 2.657 9.041 15.138 35.704 11.746 25.646 3.392 10.058
Svezia 14.509 43.366 11.528 32.115 2.981 11.251 18.087 57.668 14.488 43.308 3.599 14.360
Bulgaria 2.571 7.279 2.195 5.787 376 1.492 3.626 9.816 3.141 7.739 485 2.077
Ceca, Repubblica 20.125 91.491 14.499 58.982 5.626 32.509 23.145 96.248 16.669 64.907 6.476 31.341
Cipro 157 482 149 458 8 24 287 922 235 651 52 271
Croazia 3.995 11.650 3.277 8.889 718 2.761 4.399 12.453 3.786 8.462 613 3.991

ISTAT, 2016



I TREND DELL’INCOMING A BRESCIA
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Tempo e frequenza 2014 2015

Tipologia di esercizio totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri

arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze

Mondo / Totale
2.308.488 8.846.331 1.680.158 5.200.284 628.330 3.646.047 2.480.647 9.257.806 1.791.133 5.509.549 689.514 3.748.257

Paesi esteri 1.246.334 6.114.625 871.190 3.535.719 375.144 2.578.906 1.359.431 6.374.525 950.237 3.751.684 409.194 2.622.841
Italia 1.062.154 2.731.706 808.968 1.664.565 253.186 1.067.141 1.121.216 2.883.281 840.896 1.757.865 280.320 1.125.416
Estonia 1.369 3.684 1.087 2.866 282 818 2.197 5.412 1.751 3.835 446 1.577
Lettonia 1.922 5.835 1.592 4.711 330 1.124 1.988 6.358 1.591 4.891 397 1.467
Lituania 2.652 7.127 2.081 4.975 571 2.152 3.281 10.060 2.334 6.540 947 3.520
Malta 990 3.990 772 3.055 218 935 1.168 4.217 920 3.077 248 1.140
Norvegia 12.846 47.794 10.645 37.096 2.201 10.698 12.574 43.214 10.562 34.075 2.012 9.139
Polonia 20.967 101.401 15.323 69.379 5.644 32.022 27.370 125.794 20.033 84.264 7.337 41.530
Romania 12.827 53.387 11.671 44.341 1.156 9.046 14.111 62.466 12.201 46.144 1.910 16.322
Russia 30.536 106.866 25.271 82.949 5.265 23.917 24.516 84.904 20.674 67.776 3.842 17.128
Slovacchia 2.219 6.736 1.676 4.909 543 1.827 2.989 8.385 2.342 5.848 647 2.537
Slovenia 5.483 14.916 4.250 11.142 1.233 3.774 6.152 16.316 4.382 10.487 1.770 5.829
Turchia 3.160 9.585 2.785 7.701 375 1.884 4.148 11.229 3.704 8.966 444 2.263
Ungheria 7.898 23.226 6.128 15.692 1.770 7.534 9.931 28.451 7.597 18.950 2.334 9.501
Islanda 543 2.320 377 1.291 166 1.029 741 3.494 520 2.200 221 1.294
Egitto 719 4.487 685 2.178 34 2.309 905 3.909 864 3.114 41 795
Paesi del Mediter.   
(Libia, Tunisia, 
Algeria, Marocco) 2.782 8.333 2.588 6.794 194 1.539 3.164 10.340 2.905 7.970 259 2.370
Sud Africa 965 3.959 832 2.608 133 1.351 1.054 2.901 880 2.380 174 521
Israele 25.337 113.851 19.353 84.224 5.984 29.627 28.808 131.019 21.728 94.313 7.080 36.706

ISTAT, 2016



I TREND DELL’INCOMING A BRESCIA
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Tempo e frequenza 2014 2015

Tipologia di esercizio totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri totale esercizi ricettivi esercizi alberghieri esercizi extra-alberghieri

arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze arrivi presenze

Mondo / Totale 2.308.488 8.846.331 1.680.158 5.200.284 628.330 3.646.047 2.480.647 9.257.806 1.791.133 5.509.549 689.514 3.748.257
Paesi esteri 1.246.334 6.114.625 871.190 3.535.719 375.144 2.578.906 1.359.431 6.374.525 950.237 3.751.684 409.194 2.622.841
Italia 1.062.154 2.731.706 808.968 1.664.565 253.186 1.067.141 1.121.216 2.883.281 840.896 1.757.865 280.320 1.125.416

Penisola Arabica, 
Giordania, Irak, Iran 4.520 16.590 4.048 14.213 472 2.377 4.818 17.577 4.336 15.617 482 1.960
Cina 9.249 17.048 8.805 15.561 444 1.487 25.475 38.415 24.858 36.115 617 2.300
Giappone 2.553 6.999 2.391 6.259 162 740 2.967 9.186 2.756 7.252 211 1.934
Corea del sud 1.388 2.641 1.259 2.053 129 588 4.469 6.041 4.287 5.302 182 739
India 1.954 7.747 1.829 6.374 125 1.373 2.420 6.473 2.252 5.406 168 1.067
Canada 3.973 10.371 3.549 8.956 424 1.415 4.186 11.379 3.715 9.816 471 1.563
Stati Uniti 18.477 56.441 16.718 47.841 1.759 8.600 20.083 60.283 18.039 50.906 2.044 9.377
Messico 1.024 3.132 944 2.662 80 470 1.139 3.560 1.056 3.106 83 454
Argentina 2.192 4.698 1.961 4.171 231 527 2.768 7.451 2.424 6.271 344 1.180
Brasile 5.853 13.465 5.530 12.166 323 1.299 6.390 15.058 5.890 13.069 500 1.989
Venezuela 460 4.914 408 1.469 52 3.445 465 1.264 430 938 35 326
Nuova Zelanda 772 2.259 596 1.603 176 656 911 2.364 647 1.591 264 773
Svizzera e 
Liechtenstein 56.953 190.958 41.971 117.202 14.982 73.756 65.025 215.764 47.321 134.225 17.704 81.539
Australia 4.883 13.893 4.148 11.147 735 2.746 5.465 15.375 4.661 12.417 804 2.958

ISTAT, 2016



GLI ITALIANI ALL’ESTERO: UN MOTIVO DI VIAGGIO
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 4,5 milioni gli italiani all’estero con cittadinanza italiana

 Sono circa 70-80 milioni gli italiani oriundi (che hanno acquisito la cittadinanza locale)

 I primi quattro paesi per il numero degli italiani residenti (2.224.000) sono: 
 In Europa: Germania (688.000), Svizzera (582.000), Francia (378.000)
 In America: Argentina (580.000)

 Una seconda categoria è composta da 7 paesi, con 100-300 mila presenze: 
 Brasile (307.000), Belgio (287.000), Stati Uniti (215.000), Gran Bretagna (153.000), Canada 

(132.000), Venezuela (130.000), Australia (119.000) 

 Una terza categoria è composta da 10 paesi, con 10-100 mila presenze:
 Uruguay, Sud Africa, Cile, Spagna, Olanda (questi primi cinque superano le 30.000 presenze) 
 Perù, Lussemburgo, Austria, Monaco e Colombia

 Una quarta categoria è composta da 9 paesi, con 2.500-10.000 presenze: 
 Grecia, Svezia, Croazia, San Marino, Israele, Ecuador, Egitto, Danimarca e Messico

 Cresce la comunità italiana in Asia: + 18,5%, rispetto all’anno precedente; + 8,6% in Cina



ALTRI TARGET & MOTIVI DI VIAGGIO: GLI EXPATS IN ITALIA
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ALTRI TARGET & MOTIVI DI VIAGGIO: INTERNATIONAL STUDENTS
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ALTRI TARGET & MOTIVI DI VIAGGIO: INTERNATIONAL STUDENTS
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CON QUALI TURISTI INTERNAZIONALI

HO A CHE FARE, 
O MI PIACEREBBE AVERE A CHE FARE? 

PER QUALI RAGIONI? 



GLI OSTACOLI DELLE

RELAZIONI INTER-CULTURALI
L’OSPITE S-CONOSCIUTO: SO, NON SO …



L’INGLESE COME «LINGUA FRANCA»
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 L’inglese è considerata la «lingua franca» universalmente conosciuta … 
Ma non sempre è così … 

 … Fra parlanti l’inglese come seconda lingua, più che l’inglese si parla il 
«Global English» …

 … Si possono avere fraintendimenti persino tra parlanti di madrelingua 
inglese: ad es. tra l’American English e l’Australian English

 … E si rischia di «sottostimare», o non considerare, le diversità culturali 
tra di noi ed il nostro interlocutore  

 Pur parlando «in inglese» (o in altra lingua comune) con il nostro 
interlocutore internazionale, talvolta si ha come l’impressione che non ci 
si capisca: non si riesce ad ottenere ciò che si desidera, non si stabilisce 
una relazione di reciproca fiducia,…. Le cose non vanno esattamente 
come ci si attendeva ….



L’OSPITE S-CONOSCIUTO
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 Non so nulla della cultura dei turisti internazionali «target», non mi interessa approfondire, non 
credo sia necessario approfondire, non ho il tempo di approfondire …

 Non conosco nemmeno una parola della lingua dei turisti internazionali target, non mi 
interessa, al più sono loro che dovrebbero imparare alcune parole ed espressioni in italiano …

 Ho avuto esperienze con alcune nazionalità di turisti: alla fine ritengono che siamo molto simili, 
e che ci capiamo senza troppi problemi 

 Ho avuto esperienze con alcune nazionalità di turisti e ritengo che alcune nazionalità siano 
proprio arroganti, altre veramente beduine, altre ancora hanno molto da imparare,…

 Capisco che ci sono delle diversità culturali, ma alla fine il turista è il turista, ci sono degli 
standard, e non credo occorra differenziare più di quel tanto

 …..



LE COMPETENZE INTERCULTURALI
COMPETENZE UTILI NEL SETTORE TURISMO & HOSPITALITY



CHI SI ADATTA A CHI?
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 E’ il turista che deve informarsi ed adattarsi prima di visitare ed essere accolto nel nostro paese?

 Sono io, o è la mia struttura ricettiva, che deve informarsi ed adattarsi, al fine di attrarre ed 
ospitare il turista internazionale?

 Come mi informo? Come mi preparo? Cosa faccio per attrarre, accogliere, ospitare il turista 
internazionale in considerazione delle sue abitudini culturali?



L’APPROCCIO INTERCULTURALE
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 Può accadere che il personale preposto al contatto con i turisti auspichi che siano 
questi ultimi a tentare un avvicinamento e una comprensione della cultura 
«ospitante», semplificando il loro compito …

 … Ma secondo la prospettiva culturale del cliente, è lui a detenere una posizione 
relazionale preferenziale, e ritiene che sia compito di chi gli vende un pacchetto, o 
di chi lo accoglie, comprendere le sue esigenze 

 Il turista è un consumatore pagante, è un visitatore temporaneo, con ristretti 
tempi a disposizione per conoscere e approfondire gli usi e le consuetudini locali (a 
meno che non viaggi proprio con lo scopo di scoprire «nuove» culture locali)



L’INGLESE … MA NON SOLO
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Competenze Linguistiche

 Inglese – Livello proficiency (L2)

 Conoscenza di un’ulteriore lingua (L3) 

 Diverse competenze linguistiche e communicative

Competenze Interculturali

 Self-awareness: consapevolezza della propria identità culturale e di 
come la cultura influenza il proprio comportamento

 Cultural awereness: conoscenza di più culture, capacità di 
riconoscere le principali diversità culturali a livello non verbale e di 
stili di comunicazione

 Adaptability & Multiculturalism: Essere in grado di adattarsi e di 
agire diversi comportamenti culturali, considerando stile, 
comportamento e valori del proprio interlocutore



I TURISTI INTERNAZIONALI E

LE DIVERSITA’ CULTURALI
ELEMENTI VISIBILI E NON VISIBILE DELLE CULTURE



COS’E’ LA CULTURA?
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 La lingua di una data comunità
 L’insieme delle tradizioni, abitudini, credenze, 

norme, valori tipiche di un determinato gruppo di 
persone

 La cultura influenza come noi pensiamo, come noi 
comunichiamo ed interagiamo con gli altri; le 
decisioni che prendiamo, le nostre priorità: a cosa 
diamo importanza, come interpretiamo una certa 
situazione, cosa riteniamo essere giusto e cosa 
sbagliato,…

 … Si apprende e si assorbe crescendo e 
socializzando all’interno di un certo sistema e di una 
comunità culturale, partecipando ad attività ed 
interazioni 



DIVERSITA’ CULTURALI E COMPORTAMENTI TURISTICI
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 Procedure, visti, documenti per entrare in un paese
 Come i turisti si vestono
 La lingua usata dai turisti, la loro proficency in una L2
 I periodi dell’anno in cui viaggiano
 Abitudini rispetto a con chi viaggiano, cosa visitano,..
 Cosa i turisti mangiano, a che ora mangiano
 Le pratiche religiose dei turisti
 Tutte le reazioni «non verbali» (facciali e corporee)

 Stereotipi e pregiudizi verso chi ospita
 Atteggiamenti, stile di comunicazione e di relazione
 Credenze rispetto al genere, status, anzianità, utilizzo del 

proprio tempo, divertimento, accoglienza, spesa media,…
 Ciò che si ritiene importante e le ragioni delle scelte
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LA PAROLA AGLI ESPERTI DEL SETTORE



DIVERSITA’ CULTURALI E COMPORTAMENTI TURISTICI
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 Nelle relazioni con interlocutori di cultura diversa 
dalla nostra si incontrano e si scontrano due diversi 
sistemi culturali non immediatamente «visibili» e 
che non sempre si capiscono



DIVERSITA’ CULTURALI E COMPORTAMENTI TURISTICI
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UN PACCHETTO OFFERTO AL MERCATO CINESE

IDENTIKIT, ABITUDINI, ASPETTATIVE



I TURISTI CINESII

ENIT, 2015



I TURISTI CINESII



 La distribuzione dei flussi turistici cinesi risulta estremamente polarizzata verso quattro 
regioni principali: Veneto, Toscana, Lazio e Lombardia 

 Le principali mete dei turisti cinesi sono Roma, Venezia, Firenze, Milano 

 Il resto dell’Italia (con l’eccezione parziale dell’Emilia Romagna) continua a costruire una 
risorsa turistica inesplorata da parte del turismo cinese 

 I turisti cinesi che visitano l’Italia hanno un’età di 25-44 anni; viaggiano con la famiglia, 
amici, colleghi,… e spendono per una vacanza all-inclusive in media 4.400 €

 I cinesi sono turisti big spender: spendono mediamente 892 € al tax free; i cinesi di Hong 
Kong 1022 €

IL PRODOTTO «ITALIA» ACQUISTATO



LE ABITUDINI DI VIAGGIO



I PRODOTTI/GLI ITINERARI PER IL MERCATO CINESE



APPLICAZIONE AI PROPRI CONTESTI
TARGET, PRODOTTO



Q & A
GRAZIE!



MAURA DI MAURO
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Intercultural Trainer, Coach & Consultant

maura.dimauro@libero.it

www.mauradimauro.weebly.com

Mob. +39 340 3238701

Skype: “maura.di.mauro”


