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In cadrul acestei prezentari vom introduce metodologia pentru ,,Proiectarea/

Crearea Experientei Turistice”.

Tourist Experience Design® este o metodologie inovatoare pentru conceptul de
experienta turistica ce combina metode de analiza structurata si proiectare si
instrumente de inovare creativa, cu scopul de a diferentia oferta turistica pentru

diferite segmente de turisti.
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La sfarsitul acestei prezentari, veti fi capabili sa:

- Sa intelegeti conceptul de experienta turistica

- Sa intelegeti metodologia The Tourist Experience Design®
(Crearea Experientei Turistice)

- Sa intelegeti importanta segmentarii de tip Long tail

- Sa invatati cum sa creati un concept experiential.
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Piata turismului de masa isi arata limitele
Turistii doresc o vacanta personalizata, bazata pe nevoile lor
specifice, pe pasiunile si visele lor
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Noi nevoi

Turistii nu mai cauta "cum sa ajunga", "unde sa doarma" sau
"unde sa manance"

Cl

Ce sa faca

Sau mai bine

EXPERIENTE
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- In era internetului, calatorii au la dispozitie un numar fara precedent de optiuni din care pot alege.
- Informatiile disponibile pe web depasesc cu mult capacitatea lor de concentrare, ceea ce ii face

sa fie mai selectivi si mai specifici, nu sa faca propuneri generale.

INTERNET
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Experienta este o constructie complexa, care risca
sa fie trivializata

Este inutil sa definesti o experienta general valabila "unica", este
mai important sa proiectezi o experienta turistica pentru diferite
segmente de calatori carora te adresezi.
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Provocarea de a "crea" experiente consta in a
merge dincolo de ceea ce este cunoscut.

O definitie stricta a experientei turistice ar limita posibilitatile
creative si expresive legate de inovarea 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.
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Definitia "conventionala" a turistului nu este satisfacatoare

> Unée{sfandinj

Trebuie sa analizam mai in profunzime "cine sunt turistii
nostri?" si "care sunt motivele care ii determina sa se deplaseze?,,

Trebuie sa ne concentram asupra "calatoriei dorite" (turism motivational)
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=0 Cartea Tourist Experience Design®
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.
Designul experientei turistice este <y -
metodologia de inovare in cadrul
conceptului de experienta turistica care Andiea Ross)) Maurizio Goetz
combina analiza structurata, metodele e ———
si instrumentele de proiectare pentru hhe i _
inovare creativa in scopul diferentierii Tourist Experience
ofertei turistice pentru diferite tipuri de Designe
turisti.
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Metodologia pentru

Crearea Experientei Turistice®

1  Analiza competitiva a elementelor unice si distinctive ale propunerii

2 Segmentarea Long Tail

F O I e TN

3 Definirea Strategiei Experientiale pentru anumite segmente si a elementelor WOW

. .

4  Definirea Ciclului Extins al Experientei si a Punctelor Experientiale

L | S

5 Designul detaliat al Punctelor Experientiale

.
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identificarea caracteristicilor destinatiei si a mediului extern

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

elementele distinctive sau unice care caracterizeaza o Destinatie

motivatia turistilor de a vizita aceste elemente

elemente care caracterizeaza identitatea zonei si pe cea a locuitorilor sai
(cultura, traditii, istorie)

gradul de recunoastere

cultura ospitalitatii si diseminarea/intelegerea acestei culturi

la nivel local

satisfactia turistilor

puncte forte, puncte slabe, oportunitati si amenintari

asociatii si atribute ale destinatiei din punctul de vedere al partilor interesate si
al pietelor
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Prima faza a metodologiei consta in:

- analiza ofertelor turistice si a profilului
- 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.

In cazul ofertelor complexe, cum ar fi cele ale destinatiilor, analiza concurentiald
este dezvoltata pe baza diferitelor elemente de oferta identificate.



Irlanda:

reprezentare vizuala
a elementelor de
unicitate
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Segmentarea corecta este cruciala 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.
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Este necesar sa se revizuiasca segmentarea actuala a pietei printr-o
reevaluare critica si sa se intreprinda actiunile necesare:

- pentru extinderea segmentului de piata, adica sa se identifice noi
segmente potentiale carora sa li se adreseze oferta,

- si pentru a creste segmentele,pentru a identifica mai in detaliu
caracteristicile segmentelor, in vederea adaptarii ofertei turistice si a
comunicarii sale pe Internet.
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Turist
lifestyle
Turist Turistii cu
gastronomic obiceiuri
cultural sanatoase

Mancaciosii

Turist
gastronomic
creativ

Turistii
responsabili

Turist Turism
gastronomic oenologic

Turisti cu
Turist Segmente nevoi

gourmet de piaté alimer)tare
’ speciale
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Cresterea segmentului de piata
ex: Vegetarieni, noi sub-segmente

Vegetarieni

Vegetarieni
Vegani Raw vegani in afara
casei
J N

| |
Stil de viata Orientati
vegan Spre Kosher si
gourmet Halal
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» Pentru segmentele identificate in timpul reevaluarii procesului de
segmentare, gratie noilor informatii obtinute, definim strategiile de baza
pentru experiente memorabile (conceptul experiential) si definim
"elementele WOW", elementele specifice de diferentiere a ofertei care
genereaza surpriza, satisfactie si entuziasm pentru turisti (ceea ce i

face sa spuna "WOW")
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Conceptul Experiential

Conceptul experiential stabileste:

- ce defineste ca fiind experienta unica in cadrul ofertei noastre,
pentru segmentele si subsegmentele pe care le-am definit, n
comparatie cu concurentii nostri.

- modalitatile prin care se realizeaza aceasta experienta.
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Prin intermediul conceptului (conceptelor) experiential(e), organizatia
turistica defineste fiecare segment experiential:

- Sisteme de oferta

- Mediile externe

- Procese de interactiune
- Comportamente

- Rezultate
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Conceptul experiential reprezinta "experienta unei calatorii ideale" pentru un
anumit segment de turisti
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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 dupa aceea, de
fapt, Ciclul extins al experientei incepe atunci cand calatorul are dorinta de a
calatori si incepe sa se informeze si continua pana dupa incheierea calatoriei prin
amintiri si schimbul de impresii prin intermediul retelelor sale sociale.

Din acest punct de vedere, Extended Experience Cycle este
caracterizat in trei faze:

- Pre-experienta

- Experienta

- Post-experienta
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Prin urmare, este important sa se analizeze cele trei etape ale ciclului experientei
extinse, pentru a avea in permanenta o experienta memorabila pentru turisti.

Prin urmare, cea de-a patra faza a metodologiei prevede analiza si
cartografierea ciclului experientei extinse, urmarind in special identificarea
"punctelor experientiale", adica a elementelor cu care turistul intra in contact
pentru a se bucura de experienta, atat in timpul calatoriei si la fata locului, cat si
pe Internet.
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Inaintea experientei Experienta PO.St 5
’ ’ Experienta
Evaluarea: - Cauti inspiratie - Savureaza - Comunica si impartaseste
* Elementelor de - Aduna informati - Suport la fata locului experienta
satisfactie/ - Compara diverse oferte ~ « Compara ce gaseste cu + Isi exprimé opinia (+/-)
insatisfactie - Cauta imagini/viseaza ce si-a imaginat * “Creeaza o comunitate “
* Elementelor « Cumpara  Aduna informatii de la * Informeaza
perfectibile fata locului . Tg;i aminteste

2009-2021 © Andrea Rossi and Maurizio Goetz t l mp



Maurizio Goetz | The experience cycle 27/53

« Ultima faza a metodologiei consta in proiectarea detaliata a "punctelor
experientiale” ale ciclului experiential extins, pentru segmentele
selectate, prin aplicarea, in detaliu, a strategiilor definite, a conceptelor
experientiale si a elementelor WOW la fiecare "punct experiential®

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

Customer
Experience

Experiential
Concept
Implementatio
n

Customer Experiential Destination Customer
Experience Concept

Assessment Design

Experience Experience

Dynamic Integration Measurement

Profiling




SECTIUNEA 3

Intrebari deschise
Si sugestii
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In cele ce urmeaza, doua exercitii diferite pentru a va exersa si testa progresul si
intelegerea despre:

- Conceptul experiential: Exercitiul 1
- Punctele experientiale: Exercitiul 2

Puteti tipari urmatoarele slide-uri si puteti exersa singur sau cu echipa
dumneavoastra.
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Intelegeti diferitele motivatii ale diferitelor
subsegmente de cicloturisti prin
observarea imaginilor si descrieti, intr-un
scurt paragraf, conceptul experiential
pentru fiecare subsegment.
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m) Exercitiul 1 — Subsegment 1

Conceptul Experiential
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Conceptul Experiential
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My Account w|0
S‘Wa Adventure Cycling Association

AboutUs  Membership Routes & Maps  Guided Tours  Adventure Cyclist

Routes and Maps Home

ture Cycling R

1 H ;A-d;renture“ Cyclm ; Il.loute Network Advents
Conceptul Experiential : s

Overview Map
Buy Maps
Map Features

GPS Information

FAQ

Forums

Map Addenda

Map Correction Form
ROUTE RESOURCES
Current Conditions
Temporary Road Closures
Weather Alerts

ADVENTURE CYCLING ROUTE
NETWORK

Adirondack Park Loop
Allegheny Mountains Loop
Atlantic Coast

Florida Connector

Grand Canyon Connector
Great Divide Canada

Great Divide Mountain Bike Route
Great Parks

Great Rivers South

Cirnan Mo mtaine | ann

We've mapped over 40,000 miles of cycling routes throughout North
America.
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m) Exercitiul 1 — Subsegment 4

Conceptul Experiential
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Conceptul Experiential
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Exercitiul 2:
definirea elementelor WOW

Observati diferitele imagini si descrieti
diferitele elemente WOW legate de fiecare
experienta de masa specifica (locatie,
oameni, servicii, ocazie).

Ce ar putea face ca aceasta experienta de
masa sa fie memorabila?
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m) Exercitiul 2 — Experienta A
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Elemente WOW
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Elemente WOW
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m MENU & NUTRITION
From Breakfast Scramblers and our signature Grilled Panini to hand-tossed salads and pastas, —

we're bringing you fresh ingredients every day in ways you can't resist. Print Nutrition Information

100 COMBOS UNDER 600 CALORIES |—

With more than 100 delicious Corner Combos under 600 calories, eating healthy just got a lot
easier ... and more flavorful. Explore all the tasty possibilities.

Elemente WOW

N )

SO MANY CHOICES, SO
FEW CALORIES!

Uptown Turkey Sandwich & Roasted Tomato
Basil Soup
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Elemente WOW
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m) Exercitiul 2 — Experienta F

Elemente WOW
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Elemente WOW
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Elemente WOW
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@) Intrebari deschise & reflectii

Ce este 0 experienta turistica”?
Ce este un concept experiential?

Cum puteti proiecta diferite elemente wow intr-o
experienta turistica?




Maurizio Goetz | The experience cycle

=0

Aceasta prezentare a fost despre proiectarea unei experiente turistice

Acum, dupa ce ati terminat de vizionat prezentarea, ar trebui sa fiti in masura sa:
- sa subsegmentati piata

- sa definiti un concept experiential

- Sa definiti elementele WOW ale unei experiente turistice

- Sa concepeti 0 experienta turistica memorabila



Sectiune de incheier
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https://www.academia.edu/2060530/Tourism Experienc
e Design Some Recent Research by Noel Scott and
Peivi Ding

https://www.researchgate.net/publication/266732531 T
oward a Theoretical Foundation for Experience Design

in Tourism/figures?lo=1

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/1303291
7.2019.1668727
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Email maurizio.goetz@imaginationdesigncoaching.com

Licentiat in Administrarea Afacerilor (Universitatea Bocconi),
Maurizio Goetz a lucrat intotdeauna la procesele de inovare a
elementelor intangibile in comunicarea digitala, marketing Si
promovare. Este coautor al metodologiei Tourist Experience
Design pentru proiectarea experientelor turistice in destinatii si
efectueaza cercetari pe teme de proiectare strategica.
Colaboreaza cu diverse institutii de formare si companii pentru
a disemina abordarea Imagination Design Coaching, un set de
metodologii create pentru a antrena abilitatile profesionistilor si
organizatiilor.
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