Oana-Diana Curteanu (Crismariu)

Managementul experientei turistilor
In destinatii

Colectia
Per aspera ad astra

Editura ASE
Bucuresti
2025



Copyright © 2025, Editura ASE
Toate drepturile asupra acestei editii sunt rezervate editurii.

Editura ASE

Piata Romana nr. 6, sector 1, Bucuresti, Romania
cod 010374

WWW.ase.ro

www.editura.ase.ro

editura@ase.ro

ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN BUCURESTI

Descrierea CIP a Bibliotecii Nationale a Romaniei
CRISMARIU, OANA-DIANA C.

Managementul experientei turistilor in destinatii / Oana-Diana
Curteanu (Crigmariu) ; cuv.-inainte de Gabriela Tigu. - Bucuresti :
Editura ASE, 2025

Contine bibliografie

ISBN 978-606-34-0572-3

L. Tigu, Gabriela (pref.)

338.48

Editura ASE

Redactor: Daniela Vorovenci
Tehnoredactor: Alexandra Barbu
Coperta: Alexandra Barbu

Autorii nostri isi asuma intreaga responsabilitate pentru: ideile exprimate, corectitudinea

stiintifica, originalitatea materialului si sursele bibliografice mentionate.



Cuprins

CUVANT-TNAINTE ..o 7
INTFOAUCETE ... 9
Capitolul 1 Elemente definitorii privind experienta turistilor
indestinatii............ccoooooiiiiiiii 13
1.1 Conceptul de experientd si caracteristicile acesteia.........ccovverveerierrvernennns 13
1.2 Corelatia dintre managementul cunostintelor clientilor
$1 EXPEIIeNta tUTISTICA ...vveveveeeierresee e 18
1.2.1 Managementul cunostintelor clientilor ..........ccoccevivieniiiniiieseneee, 18
1.2.2 EXperienta tUriStICA .......ccverviriiieiiesiee ettt 25
1.3 Dimensiuni ale experientei si importanta acestora in destinatii.................... 27
1.4 Conturarea experientei memorabile in destinatic ...........ccecvvvvrreenereernneenns 32
Capitolul 2 Impactul dezvoltarii si promovarii destinatiilor
asupra experientei turistice ..............ccccccoeiiiii 36
2.1 Destinatia: componente si faze de dezvoltare.............ccccoceeviriiiciicnnnne, 36
2.2 Lantul valoric al destinatiei si influenta serviciilor turistice prestate ........... 43

2.3 Conceptul de brand si influenta acestuia asupra experientei in destinatie...47
2.4 Destinatiile inteligente si experienta turiStiCa..........coveveereereerirsiieeiee e 49
Capitolul 3 Rolul organizatiilor de management al destinatiei
in conturarea experientei turistilor......................ccconn, 52
3.1 Organizatiile de management al destinatiei — caracteristicile si rolul lor ....52
3.2 Organizatia de management al destinatiei si influenta sa in conturarea

EXPETIeNEEl tUIISICE ...ovviviiiicici s 66
3.3 Managementul destinatiilor turistice in situatii de criza...........c.ccocvviirninnnnn 73
3.3.1 Situatiile de criza — caracteristici, actiuni specifice si efecte ................. 73
3.3.2 Impactul pandemiei de COVID-19 asupra experientei in destinatii ..... 78
Capitolul 4 Cercetare cantitativa privind experienta memorabila
TN RUFISM Lo 83
4.1 Cadrul metodologic al CErCEtArii.......ovurviririirriiiiiie e 83
4.1.1 Contextul s1 metodologia CETCELATIT ....vvvrverreririeririeeenresee e 83
4.1.2 ObIeCtiVele CETCEATIL . vvvverirvieeiiieeiiesiesieeie sttt ne e 101
4.1.3 TPOteZele CETCELATII ... evvvrueeririieei sttt 102
4.2 Analiza rezultatelor CErCetArii ... .uuiiiiriiiirierie s 102
4.2.1 Analiza frecVentelor........ccoeiiiiiiiiieieeeeree e 103
4.2.2 Analiza de COTelatie.........coouriiiiiiiiieiieiiesie e 113



Managementul experientei turistilor in destinatii

4.2.3 ANAliza 08 FBGIESIE....ccuiiiiei ettt ettt 132

4.2.3.1 Influenta exercitata de dimensiunile

experientei turistice memorabile asupra emotiilor resimtite

de catre turisti in célatorie (EM_CALAVE).....cccccoiiiiniiinnn 132
4.2.3.2 Influenta exercitatd de dimensiunile experientei turistice

memorabile asupra Insemnatatii calatoriei INSEMN_CALAVE).. 136
4.2.3.3 Influenta exercitata de dimensiunile experientei turistice memorabile

asupra sentimentului de recreere

resimtit in calatorie (RECR_ CALAVE) ......cccccocviiiiiiiieeeee 141
4.3 Concluziile §i liMitele CETCELATIT .. .evuverriririeriieriie it s e e 146

Capitolul 5 Dezvoltarea modelului CANVAS pentru organizatiile
de management al destinatiei, care vizeaza crearea

unei experiente memorabile...................ccccoi 152
5.1 Modelul CANVAS si utilitatea sa ........ccccvviiiniiiiiiiii s, 154

5.2 Dezvoltarea modelului CANVAS pentru crearea unei experiente
memorabile TNEr-0 deStiNatic .......ccovrverieiriisisise e 157

5.3 Exemplu de aplicare a modelului CANVAS pentru crearea unei
experiente memorabile in destinatia Mangalia..............ccocoovvvinciiiiinnnn. 161
(@0 o] 14 | SR TS 171
BIbHOGrafie ...ocviiicece e 177
LiSta @DFEVIEITION ...oviiiieiiee e 191
TSy = = o T=1 =] o PSS 192
LISTA FIGUITION .. 196
LISTA ANEXEIOK ..ttt e 198
AANIEX. 1 ettt ettt b e b et anre s 199



Cuvant-inainte

In ultimele decenii, turismul a cunoscut transformiri semnificative,
devenind un domeniu complex, interdisciplinar si profund influentat de dinamica
sociali, economica si tehnologica a lumii contemporane. In acest context, accentul
s-a mutat de la simpla vizitare a atractiilor turistice citre generarea de experiente
semnificative, autentice si memorabile pentru vizitatori.

Experienta turisticd reprezintd esenta unei vizite intr-o anumitad destinatie,
influentand in mod direct satisfactia, loialitatea si recomandarile turistilor. Intr-o
piata globalizata cu o oferta tot mai diversificata, succesul unei destinatii depinde n
mare masura de capacitatea sa de a oferi experiente memorabile care sd raspunda
asteptarilor si nevoilor diverse ale vizitatorilor.

O experienta turistica de calitate depaseste simpla vizitare a unor obiective
turistice; ea implicd imersiune in cultura locald, autenticitate, servicii excelente si
surprize placute. Turistii cautd, din ce in ce mai mult, autenticitate, povestiri si
momente speciale care sd le rdmana in amintire, influentand perceptia asupra
destinatiei si determinand eventuale vizite repetate. Prin urmare, crearea unei
atmosfere placute, a unor activititi variate si autentice, precum si oferirea unei
experiente integrate devin prioritati strategice pentru orice destinatie.

Lucrarea de fata isi propune sd analizeze in profunzime conceptul de
experientd turisticd memorabila si sd evidentieze factorii determinanti care
contribuie la conturarea acesteia in cadrul destinatiilor turistice. Avand la baza o
fundamentare teoreticd solidd, completatd de o cercetare aplicativd riguroasa,
demersul stiintific vizeaza identificarea relatiilor dintre dimensiunile experientei
turistice, emotiile resimtite de vizitatori, perceptia semnificatiei calatoriei si gradul
de recreere experimentat in cadrul destinatiilor. Mai mult, obiectivele de cercetare
care au fost propuse si atinse in aceastd lucrare au vizat identificarea impactului
experientelor anterioare asupra vizitei intr-o anumita destinatie, examinarea rolului
organizatiilor de management al destinatiilor in conturarea experientei in destinatie,
analizarea masurii in care se pune accentul pe crearea unei experiente echilibrate a
turistilor in diverse destinatii, analiza perceptiei turistilor romani asupra experientei
memorabile in destinatii, dar si elaborarea unor planuri de dezvoltare a organizatiilor
de management al destinatiilor bazate pe cercetarea satisfactiei turistilor romani, in
urma vizitelor in destinatii.
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In centrul acestei abordari se afli rolul esential al organizatiilor de
management al destinatiilor (OMD), entititi responsabile de proiectarea si
coordonarea strategiilor de dezvoltare turisticd. Sunt analizate si argumentate
stiintific numeroase aspecte care vizeaza rolul acestor entitati, influenta lor in
conturarea experientei turistice in destinatii, sustenabilitatea lor, adaptarea la situatii
de criza etc. De altfel, acesta este un demers stiintific deosebit de actual si important
atat pentru literatura de specialitate din tara noastra, cit si pentru managementul
turismului in Romania, in conditiile in care, in prezent, observam un interes deosebit
pentru Infiintarea si sustinerea organizatiilor de management al destinatiei, atat din
partea autoritatilor nationale si locale, cat si din partea mediului privat din zonele de
interes turistic.

Avand la baza literatura de specialitate, dar si experienta internationald in
dezvoltarea organizatiilor de management al destinatiei, precum si rezultatele
propriei cercetari cantitative, lucrarea propune un model aplicabil —- CANVAS pentru
OMD - care poate servi drept instrument strategic pentru dezvoltarea unor
experiente turistice coerente si orientate catre nevoile reale ale vizitatorilor.

Prin structura sa clard, aceastd lucrare oferd o contributie valoroasa la
literatura de specialitate, fiind utila atat cercetatorilor si practicienilor din domeniul
turismului, cat si decidentilor implicati in formularea politicilor de dezvoltare
turistica la nivel local, regional sau national. De asemenea, lucrarea se constituie

intr-un reper pentru intelegerea tendintelor actuale privind comportamentul
turistilor romani si mecanismele prin care destinatiile pot deveni mai atractive,
competitive si sustenabile.

Tn concluzie, Intr-o perioada in care diferentierea destinatiilor turistice se
realizeaza tot mai mult prin prisma calitatii experientelor oferite, demersul analitic
si aplicativ al acestei lucrari este nu doar oportun, ci si necesar. Mai mult, poate
contribui la o buna pregatire a viitorilor profesionisti ai turismului romanesc.

Prof. univ. dr. Gabriela Tigu





