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INTRODUCERE 

 
 
 Turismul reprezintă un domeniu economic important pe plan mondiale şi 
la nivel fiecărei ţări. Deşi criza economică continuă să afecteze majoritatea 
ramurilor de bază ale economiilor naţionale, turismul să se dezvolte în mod 
constant. În ceea ce priveşte piaţa intermediarilor din turism se constată o 
reconfigurare sub aspect managerial, au fost realizate parteneriate strategice cu 
prestatori direcţi de servicii turistice, s-au produs asocieri, fuziuni sau absorbţii la 
nivelul marilor touroperatori mondiali. 
 În cuprinsul acestei lucrări sunt prezentate aspecte practice legate de: rolul 
intermediarilor în turism, constituirea unei agenţii, legislaţia specifică, organizarea 
activităţii agenţiei de turism, conceperea produsului turistic, asistenţa turistică şi 
contractele din turism. 
 

Obiectivele lucrării 
 
 Culegerea de studii de caz constituie o selecţie de aspecte practice  
structurate pe baza cursului de referinţă pentru studenţii anului III semestrul I de 
la formele de învăţământ ZI şi FR ai Facultăţii de Management Turistic şi 
Comercial.  
 Prin însuşirea cunoştinţelor prezentate se urmăreşte dobândirea de 
competenţe specifice privind activităţile operative şi manageriale din cadrul 
agenţiei de turism, cunoaşterea şi utilizarea documentelor specifice sistemului 
informaţional din cadrul agenţiei de turism. 
 Studenţii vor putea utiliza informaţiile prezentate în studiile de caz în 
vederea realizării proiectului pentru evaluare finală a disciplinei.   
 Pentru a veni în sprijinul studenţilor în procesul de însuşire a cunoştinţelor 
teoretice şi practice pentru evaluarea pe parcurs şi pentru evaluarea finală, sunt 
formulate teme de studiu individual pentru fiecare studiu de caz. În conformitate 
cu programa de studiu pentru această disciplină şi cu notele de curs sunt 
prezentate şi teste grilă. 
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1. ROLUL INTERMEDIARILOR ÎN TURISM 

 
 
 
Definiţii, clasificare, caracteristici 

 
 Agenţie de turism - operator economic având ca obiect de activitate 
organizarea şi comercializarea serviciilor şi/sau a pachetelor de  servicii turistice 
în calitate de intermediar între prestatorul de servicii turistice şi consumatorul 
final. 
 Agenţie detailistă - agenţie de turism care desfăşoară activitate de ofertare 
şi comercializare a serviciilor şi/sau pachetelor de servicii turistice în contul unei 
agenţii de turism turoperatoare. 
 Agenţie touroperatoare - agenţie de turism care desfăşoară activitate de 
organizare, ofertare şi comercializare a serviciilor şi/sau pachetelor de servicii 
turistice, pe cont propriu, direct sau prin intermediari, atât în ţară cât şi în 
străinătate. 
 Agenţiile de turism se pot clasifica după mai multe criterii astfel: 
 

● În funcţie de natura activităţilor desfăşurate: 
- agenţia de turism touroperatoare - are ca obiect de activitate organizarea 

şi vânzarea pe cont propriu a pachetelor de servicii turistice sau a componentelor 
acestora, direct sau prin intermediari; 

- agenţia de turism detailistă - vinde sau oferă spre vânzare în contul unei 
agenţii de turism touroperatoare pachete de servicii sau componente ale acestora 
contractate în baza cedării unui comision de revânzare; 
 

● În funcţie de destinaţia programelor turistice: 
- agenţie de turism intern - oferă programe turistice destinate turismului 

intern; 
- agenţie de turism extern - oferă programe turistice destinate turismului 

extern; 
- agenţie de turism cu programe mixte - oferă programe turistice destinate 

turismului intern şi extern; 
 

● În funcţie de serviciile oferite: 
- agenţie de turism care oferă servicii complete (programe turistice, 

ticketing, asigurări etc.); 
- agenţie de turism de stimulare – pentru formele turism specializat; 
- agenţie de turism comercial – stimulează dezvoltarea afacerilor în turism; 
- agenţie de turism pentru croaziere; 
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- agenţie de timp implant – amplasată în sediile marilor firme şi corporaţii 
care derulează programe pentru angajaţi; 

- agenţie de turism organizatoare de circuite; 
- agenţie de turism organizatoare de voiaje prin poştă – agenţie de turism 

fără sediu propriu care oferă spre vânzare produse prin poştă. 
 
 Agenţiile de turism au rol de intermediere a relaţiei dintre client şi 
prestatorii de servicii turistice. Acestea concep produse turistice, încheie contracte 
cu prestatorii de servicii cei mai potriviţi tipului de produs şi specificului 
segmentului ţintă, oferă spre vânzare sau comercializează pachetele de servicii 
turistice, acordă asistenţă turistică şi după caz asigură şi alte servicii 
complementare (vezi figura nr. 1).  

Serviciile oferite de agenţia de turism pot fi clasificate astfel: 
►În funcţie de complexitate: 

 servicii izolate: - de primire; 
- de acces; 

 servicii complexe: ■ de bază: - voiaje generice; 
           - voiaje forfetare; 
              ■ complementare: - servicii bancare; 
             - asigurări; 
             - rezervări; 
             - corespondenţă; 
             - expedierea bagajelor etc. 
► În funcţie de specificul activităţii: 

- servicii de informare; 
- servicii de producţie; 
- servicii de vânzare;  
- servicii de asistenţă; 

► În funcţie de forma de turism: 
- servicii pentru turism de afaceri; 
- servicii pentru turism de evenimente; 
- servicii pentru turism de odihnă; 
- servicii pentru turism de tratament; 
- servicii pentru turism incentiv; 
- servicii pentru turism cultural; 
- servicii pentru alte forme de turism specializat. 



 13

Figura nr. 1.1. Locul intermediarilor în turism 
 

 
 
 
Teme de studiu individual 
 
1. Prezentaţi cele mai importante agenţii touroperatoare din Europa şi 
produsele oferite de acestea. 
2. Prezentaţi cele mai importante agenţii touroperatoare din lume şi 
produsele oferite de acestea. 
3. Prezentaţi cele mai importante agenţii touroperatoare din România şi 
produsele oferite de acestea. 

 
Test de autoevaluare 
 
1. Agenţia de turism detailistă are ca specific: 
a) comercializarea pachetelor de servicii turistice; 
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b) comercializarea pachetelor de servicii turistice în contul unei agenţii de turism 
touroperatoare; 
c) realizarea  şi comercializarea pachetelor de servicii turistice. 
 
2. Prestatorii de servicii de agrement sunt consideraţi: 
a) prestatori direcţi de servicii turistice; 
b) intermediari; 
c) prestatori de servicii complementare.  
 
3. Sunt considerate servicii izolate următoarele servicii prestate de agenţia de 
turism: 
a) serviciile de rezervare; 
b) serviciile de primire; 
c) serviciile de transport. 
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2. PROFILUL CLIENŢILOR AGENŢIEI DE TURISM 
 
 

 Fiecare turist are o viziune proprie asupra produsului turistic datorită 
diferenţelor de vârstă, sex, statut socio-profesional, venit, experienţă în practicarea 
turismului. Fiecare turist are un comportament de consum individualizat ca 
urmare: a influenţelor culturale ale mediului din care provine, ca efect al influenţei 
grupurilor de referinţă. Turiştii au aşteptări specifice în raport de produsul turistic 
şi prestatorii de servicii.  
 Agenţiile de turism creează produse pentru segmente de piaţă diferenţiate, 
nediferenţiate sau specializate. Cunoaşterea preferinţelor turiştilor şi a 
comportamentului de consum a acestora sunt esenţiale pentru agenţia de turism şi 
pentru prestatorii direcţi de servicii.   
 Organizaţia Mondială a Turismului (OMT) face o clasificare a turiştilor în 
funcţie de motivaţie şi durata călătoriei astfel:  

 

Figura 2.1. Clasificarea călătorilor internaţionali 
 

 
Sursa: Organizaţia Mondială a Turismului (OMT)1 

                                                 
1 www OMT 
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 Pentru a avea o imagine mai clară asupra particularităţilor fiecărui segment 
de clienţi se impune analiza acestora din mai multe puncte de vedere. Astfel se pot 
distinge următoarele categorii de clienţi prezentate în clasificarea ce urmează. 
   
 Criterii de clasificare a clienţilor: 

 Din punct de vedere al statutului juridic al clienţilor 
- persoane fizice; 
- persoane juridice; 
 Din punct de vedere al destinaţiei 
- clienţi care fac turism intern; 
- clienţi care fac turism extern; 
 Din punct de vedere al poziţiei faţă de ofertă: 
- clienţi  potenţiali: 

- care nu au auzit de agenţia de turism;  
- care au auzit de agenţia de turism, dar nu-i cunosc oferta; 
- care nu sunt interesaţi de agenţiei de turism; 

- clienţi efectivi; 
 Din punct de vedere al atitudinii faţă de ofertă: 
- clienţi mulţumiţi; 
- clienţi nemulţumiţi: 

- care nu fac reclamaţii; 
- care fac reclamaţii; 
- care continuă să solicite oferta agenţiei de turism; 
- care nu mai revin la agenţia de turism; 

 - clienţi indiferenţi: 
  - care continuă să solicite oferta agenţiei de turism; 
  - care nu mai revin la agenţia de turism;  

 Din punct de vedere al vârstei: 
- copii:  
  - 0 – 3 ani; 
  - 4 – 7 ani; 
  - 8 – 14 ani; 
- adolescenţi: 15 – 19 ani; 
- tineri: 20 – 30 ani; 
- adulţi:   

- 31 – 45 ani; 
  - 46 – 65 ani; 
- seniori: peste 66 ani; 
 Din punct de vedere al frecvenţei de apelare la oferta agenţiei de 

turism: 
- clienţi solicită pentru prima dată agenţia de turism; 
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- clienţi cu o frecvenţă mică de revenire (ocazionali); 
- clienţi cu o frecvenţă mare de revenire; 
- clienţi fideli; 
 Din punct de vedere al statutului şi importanţei sociale: 
- clienţi obişnuiţi; 
- clienţi importanţi; 
- VIP – personalităţi din domeniul economic, politic, cultural, sportiv, 

religios etc.; 
 Din punct de vedere al veniturilor: 
- clienţi fără venituri directe; 
- clienţi cu venituri mici; 
- clienţi cu venituri medii; 
- clienţi cu venituri mai şi foarte mari; 
 Din punct de vedere nivelului de organizare: 
- clienţi individuali; 
 - grupuri organizate;  
 Din punct de vedere al motivaţiei: 
- turism de afaceri; 
- turism de evenimente;  
- turism pentru cumpărături; 
- turism sportive: 

- de vizionarea competiţiilor sportive;  
                            -      de practicarea sporturilor; 
-     turism cultural; 
- turism religios: 
                            -       cultural-religios; 
                            -       pelerinaj; 
- turism de odihnă; 
- turism de sănătate: 
                            -       de cură balneară; 
                            -       de punere în formă şi menţinere; 
- turism de agrement; 
- turism gastronomic şi de degustare de vinuri; 
- alte motive;  
 Din punct de vedere al nivelului de instruire: 
- clienţi fără studii; 
- clienţi cu studii medii; 
- clienţi cu studii liceale; 
- clienţi cu studii superioare; 
 Din punct de vedere al provenienţei: 
- clienţi români: 


