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Maurizio Goetz
CAPITOLUL 1: Introducere

Piata turismului de masa fsi arata limitele, turistii isi doresc o vacanta personalizata,
bazata pe nevoile lor specifice, pe pasiunile si visele lor. Ei nu cauta "cum sa ajunga”,
"unde sa doarma" sau "unde sa manance", ci cer si experiente turistice integrate.
Internetul si telefoanele mobile au schimbat regulile jocului, dar si mentalitatea si
comportamentul turistilor. Tn era Internetului, cilatorii au la dispozitie un numar fars
precedent de optiuni din care pot alege.

Informatiile disponibile pe web depasesc cu mult capacitatea lor de concentrare, ceea
ce 1i face sa fie mai selectivi si mai specifici, nu mai accepta oferte generale
/nepersonalizate.

Evolutia Internetului si a retelelor sociale a accentuat caracterul Long Tail cu doua
efecte principale:

1) posibilitatea de a ajunge la un public mai larg,
2) posibilitatea de a satisface in mod specific fiecare audienta in parte.

Stim ca experienta este o traire personala care risca sa fie trivializata daca incercam sa
o descriem in termeni generali. Este inutil sa definim o experienta "unica" generala, dar
mai ales sa proiectdm o experienta turisticd personalizatd pentru fiecare segment
diferit de calatori caruia i te adresezi. Provocarea de a "crea" noi experiente turistice
consta in a merge dincolo de ceea ce este cunoscut si deja experimentat.

Definitia strictd a experientei turistice ar limita posibilitatile creative si expresive legate
de latura inovativa a ofertei turistice actuale si ar tinde sa faca proiectarea si
implementarea sa converge catre solutii axiomatice ale unor astfel de experiente, cu
rezultatul unei experiente standardizate.

Existd o mare oportunitate de a studia si de a proiecta experiente turistice specifice,
care ar aduce inovatie, diferentiere si avantaj competitiv ofertei noastre turistice. Prin
urmare, trebuie sa plasam turistul in centrul procesului de proiectare.

Definitiile turistului "conventional" nu sunt satisfacatoare. Trebuie sa ne intrebam mai
in profunzime "cine sunt turistii nostri?" si" care sunt motivele care ii determina sa se
deplaseze?", " de ce ar trebui sa aleaga destinatia noastra?" Trebuie sa ne concentram
asupra "calatoriei dorite" - asa-numitul "turism motivational".

Daca o experienta este o perceptie, nu putem defini experiente turistice universale, nu
este util sa incercam sa definim a priori un concept univoc de experienta, cu siguranta
este mai bine sa concepem experientele turistice in jurul diferitelor segmente de clienti
actuali si potentiali pentru a crea oferte percepute ca fiind relevante de catre diferitele
audiente carora li se adreseaza.



CAPITOLUL 2: Metodologia de proiectare a experientei turistice (Tourist Experience
Design®)

Pentru a crea un cadru, am decis sa credam o metodologie numitd "Planificarea
Experientei Turistice®". Metodologia Planificarii Experientei Turistice ® a fost
dezvoltata in mod special de Andrea Rossi si Maurizio Goetz pentru a raspunde acestei
nevoi si pentru a umple un gol in disciplina turismului.

Exista 5 pasi ai metodologiei de Planificare a Experientei Turistice® care sunt prezentati
in figura numarul 1. Sd aruncam o privire asupra lor.

1) Analiza concurentiala a elementelor unice si distinctive ale valorii adaugate.
Prima faza a metodologiei consta in:

- analiza ofertei turistice si a "specificului" destinatiei,

- analiza comparativa a concurentilor,
in vederea evidentierii si completarii elementelor unice si distinctive pentru a oferi
posibile interpretari ale diferitelor oferte turistice, sugerand teme si modalitati de
contextualizare.
n cazul ofertelor complexe, cum sunt cele ale destinatiilor, analiza concurentiald este
elaborata pe baza diferitelor elemente de oferta identificate.
n aceastd fazd ar trebui sd analizdm:

- cele mai importante elemente ale ofertei (de exemplu, atractii, infrastructura,
servicii etc.),

- elementele de diferentiere sau unice care caracterizeaza o Destinatie,

- motivatiile turistilor de a vizita aceste elemente,

- elementele care caracterizeaza identitatea zonei si pe cea a locuitorilor sai
(cultura, traditii, istorie etc.),

- gradul de recunoastere a destinatiei,

- cultura ospitalitatii si diseminarea acestei culturi la nivel local,

- satisfactia turistilor,

- punctele forte, punctele slabe, oportunitatile si amenintarile, asocierile si
atributele Destinatiei din punctul de vedere al partilor interesate si al pietelor.
Putem crea o reprezentare vizuala a elementelor emblematice ale Destinatiei, care va
fi utilizatd Tn cadrul activitatilor de promovare. (In exemplu, puteti vedea elementele
de identitate ale Irlandei).

2) Segmentarea Long Tail.

Segmentarea corecta este cruciald pentru a aborda cu succes piata si pentru a
diversifica oferta turistica si comunicarea web intr-un mod bine directionat.

Am trecut de la turismul de masa, nediferentiat si general, la "turismul personal”,
puternic orientat catre nevoile si dorintele specifice ale unor segmente de nisa si
specifice de turisti.

Segmentarea Long Tail este a doua faza a metodologiei.

Este necesar sa se revizuiasca segmentarea actuala a pietei printr-o reevaluare critica
si sa se Intreprinda actiunile necesare:

extinderea segmentului (operatiunea numita ,extinderea segmentului”), adica
identificarea unor noi segmente potentiale catre care se adreseaza oferta, pentru a
defini un o perspectiva a experientei pentru fiecare segment turistic. Ne putem adresa



cu oferta de alimentatie mai multor segmente turistice diferite (Figura nr. 3) si atrage
noi segmente  (imbogdtirea segmentelor), pentru a identifica mai detaliat
caracteristicile diferitelor sub-segmente, pentru a ne adapta la oferta turistica si
comunicarea sa web. (in exemplul din figura numarul 4 - putem vedea diferite sub-
segmente ale calatorilor vegetarieni cu motivatii diferite).

3) Definirea Strategiei Experientiale pentru segmente si elemente WOW
Pentru segmentele identificate in timpul reevaludrii segmentarii, datorita noilor
informatii obtinute, definim strategiile de baza pentru experiente memorabile (si
incercam sa le adunam intr-un concept experiential) si definim "elementele WOW",
elementele specifice de diferentiere a ofertei care genereaza surpriza, satisfactie si
entuziasm pentru turistii selectati (ce 1i face sa spuna "WOW"?).
Ce este conceptul experiential? Prin intermediul conceptului (conceptelor)
experiential(e), organizatia turistica defineste fiecare segment experiential:

- Sisteme de oferta

- Mediile

- Procese de interactiune

- Comportamente

- Rezultatul experientei.
Tn figura numarul 5, putem vedea o reprezentare vizuald a subsegmentului nostru care
ne va ajuta sa construim conceptul experiential numit: "Evadare romantica pentru un
cuplu tanar
de biciclisti vegani"
Definitia Ciclului Experiential Extins si a Punctelor Experientiale
Experienta turistica este un proces care se dezvolta cu mult inainte ca turistul sa se
bucure efectiv de oferta turistica la fata locului si continua si dupa aceea, de fapt, Ciclul
Experiential Extins Tncepe in momentul in care calatorul are dorinta de a calatori si
incepe sa se informeze si continud pana dupa incheierea calatoriei prin intermediul
amintirilor si schimbului de impresii prin intermediul retelelor sociale.
Din acest punct de vedere, Ciclul Experiential Extins este impartit in trei faze:

a. Pre-experienta

b. Experienta

c. Post-experienta.
Prin urmare, este important sa analizam cele trei etape ale Ciclului Experiential Extins,
pentru a crea in permanenta o experienta memorabila pentru turisti.

4) Cea de-a patra faza a metodologiei oferd, prin urmare, analiza si cartografierea
Ciclului Experientail Extins, mergand direct la identificarea "punctelor experientiale",
adica a elementelor cu care turistul intrd in contact pentru a se bucura de experienta,
atat in timpul calatoriei si la fata locului, cat si in web.

5) Proiectarea detaliata a punctelor experientiale

Ultima faza a metodologiei consta in proiectarea detaliatd a "punctelor experientiale"
ale Ciclului Experiential Extins, pentru segmentele selectate, prin aplicarea, in detaliu,
strategiile definite, conceptele experientiale si elementele WOW pentru fiecare "punct
experiential" relevant.

Concluzie



Experienta turistica este un proces care poate fi proiectat in jurul turistului, pentru a
crea un "concept experiential" care este considerat relevant si memorabil pentru
fiecare segment de turisti.
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