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În cadrul acestei prezentări vom introduce metodologia pentru „Proiectarea/

Crearea Experienței Turistice”.

Tourist Experience Design® este o metodologie inovatoare pentru conceptul de 

experiență turistică ce combină metode de analiză structurată și proiectare și

instrumente de inovare creativă, cu scopul de a diferenția oferta turistică pentru 

diferite segmente de turiști.
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Scop & obiective
Maurizio Goetz | The experience cycle



La sfârșitul acestei prezentări, veți fi capabili să:

- Să înțelegeți conceptul de experiență turistică
- Să înțelegeți metodologia The Tourist Experience Design®
(Crearea Experienței Turistice)
- Să înțelegeți importanța segmentării de tip Long tail
- Să învățați cum să creați un concept experiențial.
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Ce învățăm
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Piața turismului de masă își arată limitele
Turiștii doresc o vacanță personalizată, bazată pe nevoile lor

specifice, pe pasiunile și visele lor
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Cadrul general
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Noi nevoi

Turiștii nu mai caută "cum să ajungă", "unde să doarmă" sau
"unde să mănânce"

CI

Ce să facă

Sau mai bine

EXPERIENȚE
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Internetul

TEXT TEXT TEXT

- În era internetului, călătorii au la dispoziție un număr fără precedent de opțiuni din care pot alege.
- Informațiile disponibile pe web depășesc cu mult capacitatea lor de concentrare, ceea ce îi face 

să fie mai selectivi și mai specifici, nu să facă propuneri generale.
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Experiența este o construcție complexă, care riscă 
să fie trivializată

Este inutil să definești o experiență general valabilă "unică", este
mai important să proiectezi o experiență turistică pentru diferite 

segmente de călători cărora te adresezi.

Experiența este o percepție
Maurizio Goetz | The experience cycle
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Provocarea de a "crea" experiențe constă în a 
merge dincolo de ceea ce este cunoscut.

O definiție strictă a experienței turistice ar limita posibilitățile
creative și expresive legate de inovarea ofertei turistice 

actuale și ar tinde să facă proiectarea și implementarea să 
converge către soluții axiomatice ale unor astfel de 

experiențe, cu rezultatul unei experiențe standardizate.

Călătoria este o Experiență
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Există o mare oportunitate de a studia și de 
a concepe experiențe turistice 

personalizate, pentru anumiți călători, care
ar aduce inovație, diferențiere și avantaj 

competitiv ofertei noastre turistice.

Noi oportunități de piață
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Definiția "convențională" a turistului nu este satisfăcătoare

Trebuie să analizăm mai în profunzime "cine sunt turiștii
noștri?" și "care sunt motivele care îi determină să se deplaseze?„

Trebuie să ne concentrăm asupra "călătoriei dorite" (turism motivațional)
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Să înțelegem noul Turist
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Designul experienței turistice este
metodologia de inovare în cadrul
conceptului de experiență turistică care
combină analiza structurată, metodele
și instrumentele de proiectare pentru
inovare creativă în scopul diferențierii
ofertei turistice pentru diferite tipuri de
turiști.
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Cartea Tourist Experience Design®  
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1 Analiza competitivă a elementelor unice și distinctive ale propunerii

Metodologia pentru 
Crearea Experienței Turistice®

2 Segmentarea Long Tail

3 Definirea Strategiei Experiențiale pentru anumite segmente și a elementelor WOW

4 Definirea Ciclului Extins al Experienței și a Punctelor Experiențiale

5 Designul detaliat al Punctelor Experiențiale
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• identificarea caracteristicilor destinației și a mediului extern
• cele mai importante elemente ale ofertei (de exemplu, atracții, infrastructuri, 

servicii etc.)
• elementele distinctive sau unice care caracterizează o Destinație
• motivația turiștilor de a vizita aceste elemente
• elemente care caracterizează identitatea zonei și pe cea a locuitorilor săi 

(cultură, tradiții, istorie)
• gradul de recunoaștere
• cultura ospitalității și diseminarea/înțelegerea acestei culturi
• la nivel local
• satisfacția turiștilor
• puncte forte, puncte slabe, oportunități și amenințări
• asociații și atribute ale destinației din punctul de vedere al părților interesate și 

al piețelor
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1. Analiza competitivă a elementelor de unicitate a 
propunerii de experiență turistică
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Prima fază a metodologiei constă în:

- analiza ofertelor turistice și a profilului
- analiza comparativă a concurenților,

În vederea evidențierii și completării elementelor unice și distinctive pentru a oferi 
posibile interpretări ale diferitelor oferte turistice, sugerând teme și modalități de 
contextualizare.

În cazul ofertelor complexe, cum ar fi cele ale destinațiilor, analiza concurențială 
este dezvoltată pe baza diferitelor elemente de ofertă identificate.
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1. Analiza competitivă a elementelor de unicitate a 
propunerii de experiență turistică
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Irlanda: 

reprezentare vizuală 
a elementelor de 
unicitate



Segmentarea corectă este crucială pentru a aborda cu succes piața și 
pentru a diversifica oferta turistică și comunicarea web într-un mod bine 
direcționat.

Am trecut de la turismul de masă, nediferențiat și general, la "turismul 
personal", puternic orientat către nevoile și dorințele specifice ale unor 
segmente de nișă și specifice de turiști.
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2. Segmentarea Long Tail
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Este necesar să se revizuiască segmentarea actuală a pieței printr-o 
reevaluare critică și să se întreprindă acțiunile necesare:

- pentru extinderea segmentului de piață, adică să se identifice noi
segmente potențiale cărora să li se adreseze oferta,

- și pentru a crește segmentele,pentru a identifica mai în detaliu 
caracteristicile segmentelor, în vederea adaptării ofertei turistice și a 
comunicării sale pe Internet.
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…Spre un “turism personalizat”
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Extinderea segmentului de piață: ex. – noi 
segmente pe piața turismului gastronomic

Segmente 
de piață

Turist 
gourmet

Turist 
gastronomic

Turist 
gastronomic 

creativ

Turist 
gastronomic 

cultural

Mâncăcioșii Turist 
lifestyle

Turiștii cu 
obiceiuri 

sănătoase

Turiștii 
responsabili

Turism 
oenologic

Turiști cu 
nevoi 

alimentare 
speciale
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Creșterea segmentului de piață
ex: Vegetarieni, noi sub-segmente

Vegetarieni

Vegani

Stil de viață 
vegan

Raw vegani

Orientați 
spre 

gourmet

Vegetarieni 
în afara 
casei

Kosher și
Halal
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• Pentru segmentele identificate în timpul reevaluării procesului de  

segmentare, grație noilor informații obținute, definim strategiile de bază 

pentru experiențe memorabile (conceptul experiențial) și definim 

"elementele WOW", elementele specifice de diferențiere a ofertei care 

generează surpriză, satisfacție și entuziasm pentru turiști (ceea ce îi 

face să spună "WOW")
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3. Definirea strategiei experiențiale pentru diferite 
segmente de turiști și elementele WOW

Maurizio Goetz | The experience cycle



Conceptul experiențial stabilește:

- ce definește ca fiind experiență unică în cadrul ofertei noastre,
pentru segmentele și subsegmentele pe care le-am definit, în
comparație cu concurenții noștri.

- modalitățile prin care se realizează această experiență.-
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Conceptul Experiențial

Maurizio Goetz | The experience cycle



Prin intermediul conceptului (conceptelor) experiențial(e), organizația 
turistică definește fiecare segment experiențial:

- Sisteme de ofertă
- Mediile externe
- Procese de interacțiune
- Comportamente
- Rezultate
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Conceptul Experiențial
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Conceptul experiențial reprezintă "experiența unei călătorii ideale" pentru un 
anumit segment de turiști
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Călătorie romantică pentru un cuplu tânăr de bicicliști 
vegani
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Experiența turistică este un proces care se dezvoltă cu mult înainte ca turistul să
se bucure efectiv de oferta turistică la fața locului și continuă după aceea, de
fapt, Ciclul extins al experienței începe atunci când călătorul are dorința de a
călători și începe să se informeze și continuă până după încheierea călătoriei prin
amintiri și schimbul de impresii prin intermediul rețelelor sale sociale.

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

- Pre-experiența
- Experiență
- Post-experiență
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4. Definiția Ciclului Experiențial Extins și Punctele
Experiențiale
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Prin urmare, este important să se analizeze cele trei etape ale ciclului experienței
extinse, pentru a avea în permanență o experiență memorabilă pentru turiști.

Prin urmare, cea de-a patra fază a metodologiei prevede analiza și
cartografierea ciclului experienței extinse, urmărind în special identificarea
"punctelor experiențiale", adică a elementelor cu care turistul intră în contact
pentru a se bucura de experiență, atât în timpul călătoriei și la fața locului, cât și
pe Internet.
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4. Definiția Ciclului Experiențial Extins și Punctele 
Experiențiale

Maurizio Goetz | The experience cycle
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Ciclul experiențial extins

Înaintea experienței

• Caută inspirație
• Adună informații
• Compară diverse oferte
• Caută imagini/visează
• Cumpără

Experiența

• Savurează
• Suport la fața locului
• Compară ce găsește cu 

ce și-a imaginat 
• Adună informații de la 

fața locului

Post
Experiență

• Comunică și împărtășește 
experiența

• Își exprimă opinia (+/-)
• “Creează o comunitate “
• Informează
• Își amintește

timp2009-2021 © Andrea Rossi and Maurizio Goetz

Evaluarea:
• Elementelor de 

satisfacție/ 
insatisfacție

• Elementelor 
perfectibile
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• Ultima fază a metodologiei constă în proiectarea detaliată a "punctelor
experiențiale" ale ciclului experiențial extins, pentru segmentele
selectate, prin aplicarea, în detaliu, a strategiilor definite, a conceptelor
experiențiale și a elementelor WOW la fiecare "punct experiențial"
(relevant).

5. Proiectarea detaliată a punctelor experiențiale
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Analiza Punctelor Experiențiale
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Dezvoltarea unei Experiențe Turistice

Customer 
Experience 
Dynamic 
Profiling

Customer 
Experience 
Assessment

Experiential 
Concept 
Design

Experiential 
Concept 

Implementatio
n

Destination 
Experience 
Integration

Customer 
Experience 

Measurement

O Experiență Turistică este un proces care poate fi proiectat în jurul 
turistului, pentru a crea un "concept experiențial „considerat relevant și 
memorabil pentru fiecare segment de turiști.
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SECȚIUNEA 3
Întrebări deschise 
și sugestii



În cele ce urmează, două exerciții diferite pentru a vă exersa și testa progresul și
înțelegerea despre:

- Conceptul experiențial: Exercițiul 1
- Punctele experiențiale: Exercițiul 2

Puteți tipări următoarele slide-uri și puteți exersa singur sau cu echipa
dumneavoastră.
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Exerciții



Înțelegeți diferitele motivații ale diferitelor 
subsegmente de cicloturiști prin 
observarea imaginilor și descrieți, într-un 
scurt paragraf, conceptul experiențial 
pentru fiecare subsegment.
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Exercițiul 1: 
Conceptul experiențial

Maurizio Goetz | The experience cycle



Conceptul Experiențial

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 1 – Subsegment 1 
Maurizio Goetz | The experience cycle



34/53

Exercițiul 1 – Subsegment 2 
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Conceptul Experiențial

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 1 – Subsegment 3 
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Conceptul Experiențial

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 1 – Subsegment 4 
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Conceptul Experiențial

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 1 – Subsegment 4 
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Conceptul Experiențial

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2:
definirea elementelor WOW 

Maurizio Goetz | The experience cycle

Observați diferitele imagini și descrieți 
diferitele elemente WOW legate de fiecare 
experiență de masă specifică (locație,
oameni, servicii, ocazie).

Ce ar putea face ca această experiență de 
masă să fie memorabilă?
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Exercițiul 2 – Experiența A
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența B
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența C
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------



Exercițiul 2 – Experiența D
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența E
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența F
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența G
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența H
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Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Exercițiul 2 – Experiența I
Maurizio Goetz | The experience cycle

Elemente WOW

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------

--------------------------------------------
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Ce este o experiență turistică?

Ce este un concept experiențial?

Cum puteți proiecta diferite elemente wow într-o 
experiență turistică?

Întrebări deschise & reflecții
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Această prezentare a fost despre proiectarea unei experiențe turistice
Acum, după ce ați terminat de vizionat prezentarea, ar trebui să fiți în măsură să:
- să subsegmentați piața
- să definiți un concept experiențial
- Să definiți elementele WOW ale unei experiențe turistice
- Să concepeți o experiență turistică memorabilă

De reținut
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