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INTRODUCERE

Turismul reprezintd un domeniu economic important pe plan mondiale si
la nivel fiecdrei tari. Desi criza economicd continud si afecteze majoritatea
ramurilor de bazd ale economiilor nationale, turismul sa se dezvolte in mod
constant. In ceea ce priveste piata intermediarilor din turism se constati o
reconfigurare sub aspect managerial, au fost realizate parteneriate strategice cu
prestatori directi de servicii turistice, s-au produs asocieri, fuziuni sau absorbtii la
nivelul marilor touroperatori mondiali.

In cuprinsul acestei lucrdri sunt prezentate aspecte practice legate de: rolul
intermediarilor 1n turism, constituirea unei agentii, legislatia specifica, organizarea
activitatii agentiei de turism, conceperea produsului turistic, asistenta turistica si
contractele din turism.

Obiectivele lucrarii

Culegerea de studii de caz constituie o selectie de aspecte practice
structurate pe baza cursului de referintd pentru studentii anului III semestrul I de
la formele de invatamant ZI si FR ai Facultitii de Management Turistic si
Comercial.

Prin insusirea cunostintelor prezentate se urmareste dobandirea de
competente specifice privind activitdtile operative si manageriale din cadrul
agentiei de turism, cunoasterea si utilizarea documentelor specifice sistemului
informational din cadrul agentiei de turism.

Studentii vor putea utiliza informatiile prezentate in studiile de caz in
vederea realizarii proiectului pentru evaluare finald a disciplinei.

Pentru a veni in sprijinul studentilor in procesul de insusire a cunostintelor
teoretice si practice pentru evaluarea pe parcurs si pentru evaluarea finala, sunt
formulate teme de studiu individual pentru fiecare studiu de caz. In conformitate
cu programa de studiu pentru aceasta disciplind si cu notele de curs sunt
prezentate si teste grila.



1. ROLUL INTERMEDIARILOR iN TURISM

Definitii, clasificare, caracteristici

Agentie de turism - operator economic avand ca obiect de activitate
organizarea si comercializarea serviciilor si/sau a pachetelor de servicii turistice
in calitate de intermediar intre prestatorul de servicii turistice $i consumatorul
final.

Agentie detailista - agentie de turism care desfasoara activitate de ofertare
si comercializare a serviciilor si/sau pachetelor de servicii turistice in contul unei
agentii de turism turoperatoare.

Agentie touroperatoare - agentie de turism care desfasoara activitate de
organizare, ofertare si comercializare a serviciilor si/sau pachetelor de servicii
turistice, pe cont propriu, direct sau prin intermediari, atdt in tard cat si in
strainatate.

Agentiile de turism se pot clasifica dupa mai multe criterii astfel:

o in functie de natura activitatilor desfasurate:

- agentia de turism touroperatoare - are ca obiect de activitate organizarea
si vanzarea pe cont propriu a pachetelor de servicii turistice sau a componentelor
acestora, direct sau prin intermediari;

- agentia de turism detailista - vinde sau oferd spre vanzare in contul unei
agentii de turism touroperatoare pachete de servicii sau componente ale acestora
contractate in baza cedarii unui comision de revanzare;

o In functie de destinatia programelor turistice:

- agentie de turism intern - oferd programe turistice destinate turismului
intern;

- agentie de turism extern - oferd programe turistice destinate turismului
extern;

- agentie de turism cu programe mixte - oferd programe turistice destinate
turismului intern si extern;

o In functie de serviciile oferite:

- agentie de turism care ofera servicii complete (programe turistice,
ticketing, asigurari etc.);

- agentie de turism de stimulare — pentru formele turism specializat;

- agentie de turism comercial — stimuleaza dezvoltarea afacerilor in turism;

- agentie de turism pentru croaziere;
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- agentie de timp implant — amplasata in sediile marilor firme si corporatii
care deruleaza programe pentru angajati;

- agentie de turism organizatoare de circuite;

- agentie de turism organizatoare de voiaje prin posta — agentie de turism
fara sediu propriu care oferd spre vanzare produse prin posta.

Agentiile de turism au rol de intermediere a relatiei dintre client si
prestatorii de servicii turistice. Acestea concep produse turistice, incheie contracte
cu prestatorii de servicii cei mai potriviti tipului de produs si specificului
segmentului tinta, oferd spre vanzare sau comercializeaza pachetele de servicii
turistice, acorda asistentd turisticdi si dupd caz asigurda si alte servicii
complementare (vezi figura nr. 1).

Serviciile oferite de agentia de turism pot fi clasificate astfel:

» in functie de complexitate:

e servicii izolate: - de primire;
- de acces;
e servicii complexe: m de baza: - voiaje generice;
- voiaje forfetare;
m complementare: - servicii bancare;
- asigurari;
- rezervari;
- corespondentd;
- expedierea bagajelor etc.
» in functie de specificul activitatii:
- servicii de informare;
- servicii de productie;
- servicii de vanzare;
- servicii de asistenta;
» in functie de forma de turism:
- servicii pentru turism de afaceri;
- servicii pentru turism de evenimente;
- servicii pentru turism de odihna;
- servicii pentru turism de tratament;
- servicii pentru turism incentiv;
- servicii pentru turism cultural;
- servicii pentru alte forme de turism specializat.
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Figura nr. 1.1. Locul intermediarilor in turism
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Teme de studiu individual

1. Prezentati cele mai importante agentii touroperatoare din Europa si
produsele oferite de acestea.
2. Prezentati cele mai importante agentii touroperatoare din lume si
produsele oferite de acestea.
3. Prezentati cele mai importante agentii touroperatoare din Roméania si
produsele oferite de acestea.

Test de autoevaluare

1. Agentia de turism detailista are ca specific:
a) comercializarea pachetelor de servicii turistice;
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b) comercializarea pachetelor de servicii turistice In contul unei agentii de turism
touroperatoare;
c) realizarea si comercializarea pachetelor de servicii turistice.

2. Prestatorii de servicii de agrement sunt considerati:
a) prestatori directi de servicii turistice;

b) intermediari;

¢) prestatori de servicii complementare.

3. Sunt considerate servicii izolate urmatoarele servicii prestate de agentia de
turism:

a) serviciile de rezervare;

b) serviciile de primire;

¢) serviciile de transport.
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2. PROFILUL CLIENTILOR AGENTIEI DE TURISM

Fiecare turist are o viziune proprie asupra produsului turistic datorita
diferentelor de varsta, sex, statut socio-profesional, venit, experientd in practicarea
turismului. Fiecare turist are un comportament de consum individualizat ca
urmare: a influentelor culturale ale mediului din care provine, ca efect al influentei
grupurilor de referinta. Turistii au asteptari specifice in raport de produsul turistic
si prestatorii de servicii.

Agentiile de turism creeaza produse pentru segmente de piata diferentiate,
nediferentiate sau specializate. Cunoasterea preferintelor turistilor si a
comportamentului de consum a acestora sunt esentiale pentru agentia de turism si
pentru prestatorii directi de servicii.

Organizatia Mondiala a Turismului (OMT) face o clasificare a turistilor in
functie de motivatie si durata calatoriei astfel:

Figura 2.1. Clasificarea caldtorilor internationali

Calatori ‘ | Neinclusi in statisticile | Lucratori a
i ] i hiifism frontiera
Imigranti
lemporar
Inclusi in statisticile :
din Lurism
Timp liber, relaxare| Imigranti
si vacanta | permanenti
Vizitatori
Vizite la rude si |_ Nomazi
prieteni | | — 7
Afaceri sl motive | | Turisti Vizitatori de o zi Calatori in
profesionale i tranzit
B Motivul |
Tratament principal |
— — Relugiati
medical al vizitei | gt
| U — ! | —)) : |
Religie si Membrii Cetateni Pasageri Vizitatori Membrii ai
pelerinaje Straini de cu rezidenta pe nave de Echipaje deea) fortelor armate |
echipaje in strainatate croaziera . !
Altele | Reprezentanti
' consulari
—] Diplomati

Sursa: Organizatia Mondiala a Turismului (OMT)'

' www OMT
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Pentru a avea o imagine mai clard asupra particularitatilor fiecarui segment

de clienti se impune analiza acestora din mai multe puncte de vedere. Astfel se pot
distinge urmatoarele categorii de clienti prezentate in clasificarea ce urmeaza.
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Criterii de clasificare a clientilor:
e Din punct de vedere al statutului juridic al clientilor
- persoane fizice;
- persoane juridice;
e Din punct de vedere al destinatiei
- clienti care fac turism intern;
- clienti care fac turism extern;
e Din punct de vedere al pozitiei fata de oferta:
- clienti potentiali:
- care nu au auzit de agentia de turism;
- care au auzit de agentia de turism, dar nu-i cunosc oferta;
- care nu sunt interesati de agentiei de turism;
- clienti efectivi;
e Din punct de vedere al atitudinii fati de oferti:
clienti multumiti;
clienti nemultumiti:
- care nu fac reclamatii;
- care fac reclamatii;
- care continud sd solicite oferta agentiei de turism,;
- care nu mai revin la agentia de turism;
- clienti indiferenti:
- care continua sa solicite oferta agentiei de turism;
- care nu mai revin la agentia de turism;
e Din punct de vedere al virstei:

- copii:
-0 -3 ani;
-4 —7 ani;
- 8 — 14 ani;

- adolescenti: 15 — 19 ani;
- tineri: 20 — 30 ani;

- adulti:
-31—45 ani;
- 46 — 65 ani;

- seniori: peste 66 ani;

e Din punct de vedere al frecventei de apelare la oferta agentiei de
turism:

- clienti solicita pentru prima datd agentia de turism;



clienti cu o frecventd mica de revenire (ocazionali);
clienti cu o frecventd mare de revenire;
clienti fideli;
Din punct de vedere al statutului si importantei sociale:
- clienti obisnuiti;
- clienti importanti;
- VIP - personalitati din domeniul economic, politic, cultural, sportiv,
religios etc.;
e Din punct de vedere al veniturilor:
- clienti fara venituri directe;
- clienti cu venituri mici;
- clienti cu venituri medii;
- clienti cu venituri mai si foarte mari;
Din punct de vedere nivelului de organizare:
clienti individuali;
grupuri organizate;
Din punct de vedere al motivatiei:
- turism de afacert;
- turism de evenimente;
- turism pentru cumparaturi;
- turism sportive:
- de vizionarea competitiilor sportive;
- de practicarea sporturilor;
- turism cultural;
- turism religios:
- cultural-religios;
- pelerinaj;
- turism de odihna;
- turism de sanatate:
- de cura balnear3;
- de punere in forma si mentinere;
- turism de agrement;
- turism gastronomic si de degustare de vinuri;
- alte motive;
e Din punct de vedere al nivelului de instruire:
- clienti fara studii;
- clienti cu studii medii;
- clienti cu studii liceale;
- clienti cu studii superioare;
e Din punct de vedere al provenientei:
- clienti romani:
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