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Industria turismului, conditionata in secolul XXI de schimbul rapid de
informatii la distantd, este un beneficiar direct al folosirii tehnologiilor de
comunicare. Crearea unor retele largi de comunicare si interactiune a fost
facilitata de simplificarea modului de folosire a unor tehnologii complicate chiar
de cdtre nespecialisti in domeniul calculatoarelor. La nivel macroeconomic
aceste retele au un rol esential in dezvoltarea regiunilor deoarece determina
competitivitatea acestora pe piata mondiala. La nivel microeconomic,
integrarea in aceste retele influenteaza deciziile de management strategic si
operational si impulsioneaza competitivitatea intreprinderilor.

Utilizare comerciala a Internetului a declansat un proces de schimbare a
produsului de calatorie si a obiceiurilor de cumpadrare atat pentru turismul de
agrement cat si pentru turismul de afaceri. Prin utilizarea Internetului pe scara
larga in industria turismului s-a format, este activa si se dezvoltd rapid o piata
electronica unde se realizeaza tranzactii importante, iar absenta de pe aceasta
piata sau prezenta inadecvata a organizatilor de turism micsoreaza
considerabil sansele de succes in afaceri. Internetul a permis mai multor
persoane accesul usor la informatii de finaltd calitate si a minimizat
inconvenientele, creand posibilitatea de a achizitiona cu usurintd produse de
calatorie on-line.

In concluzie, TIC are implicatii profunde pentru turism si conceptul de E-
turism reflecta digitalizarea tuturor proceselor si lanturilor valorice din industria
turismului. Tactic, E-turismul permite organizatilor s3a fisi gestioneze
operatiunile si foloseste intens comertul electronic. Strategic, E-turismul
revolutioneaza procesele de afaceri, intregul lant valoric, precum si relatiile
strategice cu partile interesate.

In ciuda acestor transformari importante ale industriei turismului,
inregistrate la nivel global, literatura de specialitate din Romania este lacunara,
unul din obiectivele prezentei lucrari doctorale fiind de a aduce o contribute la
stadiul cunoasterii industriei E-turismului din tara noastra. Prezenta lucrare
doctorala a urmarit cinci axe principale de cercetare, structurate in cadrul a
cinci capitole, planul de cercetare fiind alcatuit din trei capitole de investigare
teoretica si doua capitole bazate pe cercetdri empirice.

In primul capitol, “Dezvoltarea Tehnologiei Informatiei si Comunicérii in
contextul Noii Economii”, au fost fixate trei directii de cercetare: evaluarea
impactului TIC asupra societatii contemporane, identificarea tendintelor in
dezvoltarea TIC la nivel global si analiza Internetul, in calitate de componenta
esentiala a TIC. Scopul acestei prime axe a cercetarii a fost incadrarea E-
turismului intr-un context global al societatii informationale, pentru a putea
realiza ulterior o evaluare pertinenta a impactului noilor tehnologii asupra
industriei turismului.

In cadrul primei directii de cercetare, "Impactul TIC asupra societatii
contemporane”, a fost analizat modul in care TIC influenteazéd anumite




domenii importante ale activitatii sociale, si anume: dezvoltarea economica,
distributia geografica a fortei de munca, sectorul public, sistemul de sanatate,
societatea si cultura precum si educatia.

Prin cea de-a doua directie de cercetare, "Tendinte in dezvoltarea TIC la
nivel global”, am demonstrat ca exista o viziune globala de dezvoltare a
rolului instrumental din ce in ce mai important jucat de TIC in domenii de baza
ale activitatii sociale.

Cea de-a treia directie de cercetare, " Internetul - componenta esentiald
a TIC” urmdreste doud aspecte importante: evolutia si tendintele in
dezvoltarea Internetului la nivelul Uniunii Europene in perioada 2004-2012,
precum si situatia actuald si directile de dezvoltare a TIC in Romania.
Principala concluzie la care a condus interpretarea datelor statistice existente a
fost ca Romania se afla, in medie, pe una din ultimele pozitii la nivelul statelor
membre UE in raport cu nivelul de integrare a TIC atat in strategiile de afaceri
ale organizatiilor, cat si in ceea ce priveste comportamentul consumatorilor
romani. Cu toate acestea, existd semne de recuperare a acestui decalaj, in
special tinand cont de faptul ca existd o serie de programe de dezvoltare la
nivel national in aceasta directie. Consideram ca, cel putin la nivel formal,
principalele directii de dezvoltare globala a TIC sunt bine reprezentate si
finantate, iar institutiile publice si agentii privati au constientizat importanta
alinierii la standardele Europene in domeniul comunicatiilor. Existd, deci, toate
premizele unei dezvoltari rapide a domeniului, in asa fel incat sa fie recuperate
decalajele semnalate in statisticile Eurostat.

Cel de-al doilea capitol, intitulat “E-turismul: prezent si perspective de
dezvoltare”, a fost structurat pe doua directii de cercetare: analiza impactului
TIC asupra industriei turismului si identificarea tendintelor existente in E-
turism /la nivel global. Important de remarcat este faptul ca tehnologia nu a
devenit numai o parte integranta a turismului, ci a revolutionat modul de
planificare a calatoriilor, modul de dirijare a afacerilor si serviciile turistice
create. Acest lucru a deschis noi oportunitati, provocari si a generat un
potential sporit al domeniului.

Prima directie de cercetare a inceput cu analiza evolutiei tehnologiilor
utilizate in turism. Concluzia acestei analize este ca au existat trei momente
importante in evolutia E-turismului si anume: introducerea sistemelor
computerizate de rezervare in anii 1970, urmatd de aparitia sistemelor de
distributie globala in anii 1980 si folosirea pe scard larga a Internetului
incepand cu anii 1990. Internetul, si dispozitivele de comunicare mobild sunt
cele mai semnificative E-Platforme folosite in prezent. Acestea dau posibilitatea
consumatorilor sa obtind mai multe informatii detaliate in mod independent si
sa aleagd acele destinatii si produse care sunt in concordanta cu dorintele lor.
Convergenta tehnologica permite organizatiilor de turism sa utilizeze acelasi
continut si informatii pentru a distribui prin toate platformele electronice
disponibile pentru piete diferite si in ocazii diferite.




In continuare a fost realizatd o analizd a tehnologiilor de ultimd
generatie utilizate in prezent in industria turismului. Au fost analizate sistemele
inteligente bazate pe web, concepte ontologice si un vocabular comun, ceea
ce permite descifrarea informatiilor continute in documente scrise in format
HTML si PDF si introducerea lor in contextul general. Au fost identificate si
prezentate o serie de aplicatii ale acestor sisteme inteligente precum:
Destination Finder (obiectivul sau este de a face internetul mai usor de utilizat,
facilitand cdutarea realizatd de clienti), m-ToGuide (ghid mobil electronic de
informare turistica creat pentru piata europeana, care ofera acces la informatii
relevante prin servicii de telefonie mobild), Projectul IM@GINE IT, (isi propune
sa dezvolte un singur punct de acces prin care utilizatorul final poate obtine in
orice moment informatii despre servicii turistice din toata Europa), Sistemul/ de
Recomandare pentru Turism (ajuta agentii de turism sa prezinte oferte
clientilor, in special celor care nu sunt hotdrati asupra destinatiei) si Motoarele
de Cautare Inteligente (accepta cuvinte cheie si genereaza lista cu legaturi
catre documente care contin cuvintele cheie).

In continuare au fost analizate aplicatiile mobile si sistemele pe baza de
localizare, deoarece, conform literaturii de specialitate, acestea au transformat
metodologiile de diseminare a informatiei in turism. Analistii de afaceri in
domeniul turismului aratd ca aplicatiile mobile vor juca un rol important in
deservirea sectorului turismului la nivel mondial. Prezentarea modului in care
Sistemele pe Baza de Localizare (SBL) pot oferi valoare addaugata turistilor este
deosebit de importanta, fiind detaliate in aceasta sectiune aplicatii posibile ale
SBL in domeniul ospitalitatii, in domeniul turismului corporativ si de afaceri,
precum si in cadrul serviciilor de transport aerian.

O alta aplicatia a tehnologiilor de ultima generatie bazate pe web, si
generatoare a procesului de dez-intermediere si re-intermediere in lantul
valorii turistice este Portalul turistic, analizat in cadrul acestui capitol.
Portalurile turistice au schimbat modul de abordare a ofertei turistice, avand
numeroase efecte pozitive asupra dezvoltarii turismului, dar si efecte negative
care nu trebuie neglijate. Tinand cont de avantajele si dezavantatele acestor
E-intermediari, recomandarea noastra pentru IMM-urile din industria
turismului este sa creeze si sa isi mentina website-ul propriu, dar sa apeleze si
la serviciile unui portal consolidat pe piata pentru a realiza afaceri de comert
electronic.

In continuare a fost prezentat potentialul de utilizare in proiectele de
turism durabil a tehnologiilor de comunicare fara fir. Cele mai importante
aplicatii disponibile in acest sens sunt telefoanele mobile, retelele locale si
metropolitane fara fir, identificarea prin radio frecventa precum si sistemul de
pozitionare globala (GPS).

Un alt concept care influenteaza in mod semnificativ industria turismului
in prezent este “Continutul Generat de Utilizator” (CGU), concept dezbatut in
continuare in cadrul capitolului. Concluzia care rezulta de analiza literaturii de
specialitate care abordeaza acest concept este ca CGU poate fi un mod foarte
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eficient si puternic de a raspandi informatii despre produse si servicii si de
aceea, cunoscut sub numele de "e-marketing din vorba in vorba”, a devenit un
instrument important pentru atragerea de noi clienti. Operatorii de turism si
organizatiile de marketing de destinatie nu pot ignora popularitatea in crestere
a website-urilor care contin CGU si rolul pe care il pot juca acestea in deciziile
legate de planificarea calatoriilor. Principalele tipuri de website-uri care
furnizeaza CGU sunt blog-urile, wiki-urile, podcast-urile si

retele de socializare online.

Cea de-a doua directie de cercetare din cadrul capitolului II are ca
obiectiv identificarea tendintelor in E-turism, din perspectiva consumatorului si
a furnizorului, Aceasta abordare este deosebit de importanta pentru
intelegerea modului in care noile tehnologii influenteaza procesul decizional al
turistilor, dar si pentru identificarea ariilor strategice ale unei afaceri turistice
unde integrarea TIC este necesara.

Pornind de la abordarea lui Kotler asupra procesului de luare a unei
decizii de cumparare a fost identificat impactul TIC asupra celor cinci faze
parcurse de turistul din era digitala pana in momentul finalizarii unei tranzactii.
Am demonstrat faptul ca informatiile turistice disponibile prin intermediul
motoarelor de cautare online si noul mediu de cumparaturi oferit de Internet
influenteaza in mod decisiv turistii atat in stadiile de constientizare a nevoii de
cumparare, de cautare a informatiilor, de evaluare a alternativelor si de luare a
deciziei de cumparare, cat si in faza post-cumparare, existand o tendinta din
ce in ce mai mare de impartdsire a experientelor de cdlatorie cu alti utilizatori
din mediul virtual dupa intoarcerea acasa a turistilor.

Din perspectiva furnizorului, principalele arii strategice unde exista o
puternica tendinta de integrare a noilor tehnologii sunt: marketingul online (o
strategie de marketing de succes trebuie sa integreze obligatoriu actiuni de
promovare online, site-ul web fiind nu numai un canal de marketing dar si o
platforma de afaceri electronice), relatia furnizor-client (are trasaturi noi in era
tehnologiei digitale; tehnologii -cunoscute sub numele E-relationship marketing
sunt astdzi folosite cu mult succes, majoritatea site-urilor turistice fiind
interactive), politica de preturi (este si ea influentata de extinderea canalelor
de comunicare; preturile trebuie sa fie corelate cu costurile efective, dar in
acelasi timp trebuie sa fie competitive deoarece pot fi comparate usor cu alte
oferte), managementul strategic (devine din ce in ce mai complex in Era
Digitald; managementul computerizat imbunatateste profitabilitatea afacerilor
prin scaderea costurilor administrative si posibilitatea controlului in timp real
asupra tuturor sectoarelor de activitate), managementul riscului (se adapteaza
si el noilor conditii de desfasurare a afacerilor; organizatiile turistice trebuie sa
ia in considerarea nu numai securitatea externa pe care trebuie sa o asigure
clientilor, dar si pe cea internd, asigurandu-si datele importante fata de
actiunea virusilor informatici).

O concluzie importantd a acestei analize este ca atat consumatorii cat si
furnizorii de servicii turistice trebuie sa isi ajusteze comportamentul in functie



de modul in care obtin informatia. Intr-o relatie eficientd client-furnizor, aceste
modificari se produc simultan si se interconditioneaza. Cererea si oferta capata
conotatii tehnice noi, iar informatia capata un rol decisiv in desfasurarea
activitatii turistice.

Capitolul III este intitulat “Aborddri strategice si modele utilizate in
procesul de integrarea a Tehnologiei Informatiei si Comunicdrii in industria
turismului” si include trei directii de cercetare: analiza abordarilor strategice in
E-turism, identificarea principalelor modele strategice de afaceri in E-turism, si
adaptarea Modelului Balanced Scorecard pentru evaluarea performantelor TIC
in IMM-urile din industria Turismului.

Prin analiza literaturii de specialitate care dezbate abordarile strategice
existente in industria E-turismului am identificat trei directii principale pe care
organizatiile pot sa le urmeze: adordarea centrata pe consumator, abordarea
centratd pe profitabilitate si abordarea centrata pe parteneriate strategice.

In legatura cu abordarea centrata pe consumator, rezultatele analizei
documentare arata ca abordarea presupune construirea unui pachet de servicii
proactive si reactive, care sa corespunda tuturor nevoilor turistilor. Cheia
succesului acestei abordari consta in identificarea rapida si precisa a nevoilor
consumatorilor si in a ajunge la potentialii clienti cu produse si servicii
complete, personalizate si la momentul oportun. Pentru mentinerea si
cresterea competitivitatii, organizatile de turism trebuie sa dezvolte o
tehnologie a serviciilor personalizate bazata pe sistemele avansate de
Management Electronic al Relatijilor cu Clienti (e-MRC), precum si pachete de
servicii dinamice, create in timp real. Un rol cheie in acest demers il are
exploatarea potentialului strategic al Continutului Generat de Utilizatori (CGU).

In privinta abordarii strategice bazata pe profitabilitate, am demonstrat
ca, turismul este o industrie de top, bazata pe profit iar noile tehnologii
informationale si comunicationale pot avea o contributie semnificativa la
profitabilitatea industriei prin cresterea veniturilor, reduceri ale costurilor de
productie si ale costurilor operationale. Instrumente precum imbunatatirea
factorului de ocupare, a nivelul de incarcare sau consolidarea tehnicilor de
programare pot sprijini cresterea productivitatii. Tehnologia informationala
imbunatateste randamentul de gestionare a veniturilor, conduce la estimari
precise ale cererii si la luarea unor decizii rapide pentru a optimiza profitul.
Istoricul cererilor, preturile concurentilor, precum si evenimente care afecteaza
cererea pot fi scanate electronic pentru a furniza informatii critice pentru
administratie. Cresterea veniturilor furnizorilor de servicii turistice se poate
realiza prin distributia produselor direct la consumatori (prin intermediul
website-ului propriu), prin parteneriate cu intermediari in curs de dezvoltare
(cum ar fi Lastminute.com, Expedia, eBookers si Hotels.com), prin extinderea
lantului valorii si promovarea online a produsele (prin buletine de stiri, pop-up-
uri si strategii de optimizare a motoarelor de cautare).




Concluzia analizei abordarii centrate pe parteneriate strategice este ca,
prin Internet se propulseaza re-organizarea intregului proces de productie si
livrare de produse turistice, precum si cresterea interactivitatii intre parteneri.
Partenerii pot proiecta si promova produse specializate competitive sau
complementare cu scopul de a maximiza valoarea-addugata dedicata
consumatorilor individuali. Instrumentele TIC reinventeaza prezentarea
produselor de turism, le concentreaza spre personalizare si ofera mari
oportunitati pentru manageri si intermediari sda realizeze cresterea calitatii
totale a produsului final. In egala masura, se schimba structura industriei
turismului, se trece la un ecosistem de organisme de cooperare si firme
individuale strans legate intre ele, interconectate si interoperabile.

Cea de-a doua directie de cercetare a capitolului al IIl-lea se
concentrazd asupra modelelor strategice de afaceri utilizate in industria
turismului. Tipurile generice de afaceri specifice Erei Digitale, identificate prin
analiza modelelor existente in industria E-turismului, sunt: E-Tailing
(presupune utilizarea exclusiva a comertului electronic ca si canal de vanzare),
Infomediari (este de tipul B2B2C si este adoptat de organizatiile turistice ce
actioneaza in calitate de intermediari ai informatiilor turistice, oferind asistenta
cumparatorilor si vanzatorilor de servicii turistice), Publicitate online (realizarea
unui Portal, in general sub forma unui motor de cautare, ce contine diverse
informatii sau servicii) si Brokerage (include urmatoarele forme: Schimburi pe
piata si Sisteme de colectare a cererii).

Cea de-a treia directie de cercetare din cadrul acestui capitol urmareste
adaptarea modelului BSC in vederea utilizarii acestuia ca instrument de
evaluare si monitorizare a performantei strategie/ de E-turism. Pentru
utilizarea metricilor de performanta in scopul masurarii eficacitatii strategiei,
este necesard transpunerea viziunii, strategiei si a modelului de E-turism in
rezultate masurabile pe care diferitele departamente le pot utiliza pentru a
concepe planuri de actiune. Crearea si implementarea unor modele de turism
electronic potrivite au devenit factori critici de succes fin obtinerea
profitabilitatii si durabilitatii companiei. Dezvoltarea strategiilor potrivite de E-
Turism, tinand cont de modelul de afacere, este cruciald pentru crearea de
valoare si reprezinta o provocare majora pentru top-managementul
companiilor din industria turismului. Tindnd cont de aceste lucruri, consideram
ca modelul BSC poate reprezenta un instrument strategic eficient.

Capitolul 1V, ,Analiza strategica a industriei E-turismului in Romania”,
incepe cu propunerea unor modele de analizd strategica, care au fost adaptate
acestei industrii: Ciclul "Intermediere/ Reintermediere/ Dez-intermediere” si
Modelul Celor Cinci Forte, propus de Michael Porter.

In continuare au fost dezvoltate trei directii de cercetare: analiza
strategica a E-turismului in Romania cu ajutorul modelului PESTEL, cercetarea
corelatiei dintre numarul de website-uri de turism si numarul de turisti din




Roménia si analiza mixului comunicational online al destinatiflor turistice din
Romania.

Analizarea industriei E-turismului in Romania din perspectiva modelului
PESTEL a presupus identificarea pentru fiecare dimensiune a modelului
(Politica, Economica, Socialda, Tehnologica, Ecologica si Legislativd) a factorilor
specifici si estimarea impactului acestora asupra strategiei de integrare a TIC
de catre organizatiile din industria turismului. O prima concluzie a cercetarii
este ca factorii politici analizati au un impact mediu asupra dezvoltarii E-
turismului in Roménia, cea mai importantd influentd venind din partea
presiunilor externe de aliniere a E-turismului din tara noastra la standardele
europene. Din perspectiva dimensiunii economice, remarcam o crestere
continua a sectorului E-turismului din tara noastra, in ciuda stagnarii sau chiar
evolutiei descendente a industriei turismului per ansamblu din ultimii cinci ani.
Cel mai puternic impact asupra E-turismului il are disponibilitatea de resurse
financiare a intreprinderilor, prognozele analistilor fiind optimiste in acest sens.
Din perspectiva factorilor sociali cu un impact semnificativ asupra evolutiei E-
turismului in tara noastra, analiza noastra demonstreaza cad preferintele
consumatorilor si cunostintele IT avansate ale absolventilor romani reprezinta
catalizatori importanti in dezvoltarea acestui domeniu. Analiza factorilor
tehnologici a condus la concluzia ca slaba difuzie a TIC din ultimii ani la nivel
national a reprezentat o barierd importanta in dezvoltarea E-turismului, insa
rata de crestere mare a accesului populatiei la internet reprezinta un factor
promotor in acest proces. Din perspectiva ecologica, tendinta de dezvoltare a
turismului rural are un impact pozitiv asupra dezvoltarii instrumentelor
specifice E-turismului, acestea devenind cel mai important mod de promovare
a proprietatilor turistice de mici dimensiuni in randul populatiei urbane. Analiza
factorilor legislativi nu a demonstrat ca exista un impact semnificativ al
acestora asupra dezvoltarii E-turismului in Romania.

Cercetarea corelatiei dintre numarul de website-uri de turism si numarul
de turisti din Roménia a pornit de la emiterea si propunerea spre validare a
trei ipoteze. Rezultatele cercetarii ne conduc la concluzia ca exista un potential
enorm care este irosit din cauza incapacitatii proprietatilor turistice romanesti
de a atrage turisti straini prin intermediul internetului. Consideram ca este
deosebit de important sa rezolvam aceasta problemad, si ca o prima solutie
sugeram cresterea numarului de website-uri de turism romanesti (WTR)
dedicate turistilor strdini si imbunatatirea WTR existente prin extinderea
acestora cu variante in limbi de circulatie internationald. Considerdam de
asemenea ca este important sa fie creat si eficientizat un website de turism
oficial dedicat strainilor, pentru a putea promova la nivel global potentialul
turistic extraordinar al tarii noastre. Este totodata important pentru
proprietatile turistice romanesti sa tind cont de amenintarile si oportunitatile
Internetului in industria turismului, atunci cand isi dezvolta strategia de afaceri
online, pentru a putea exploata la maxim potentialul strategic al website-urilor
turistice si pentru a putea obtine un avantaj competitiv semnificativ.
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In continuare am analizat performanta mixului comunicational online al
principalelor destinatii turistice din Romdnia si am realizat o analiza
comparativa a acestora prin identificarea punctelor forte si punctelor slabe,
astfel incat sa poata fi sugerate directii de dezvoltare.

Cercetarea a aratat ca website-urile de destinatie analizate nu ofera
continuturile si functionalitatile asteptate de un turist european mediu, ceea ce
sugereaza ca potentialul turist nu poate gasi informatii relevante pentru
planificarea deplasarii. Cel mai mare scor, 66 puncte din 120 posibile, a fost
obtinut de www.visitmaramures.ro, dar scorul este foarte mic in comparatie
cu cel al website-urilor similare din Europa de Vest si arata ca doar jumatate
din cerinte sunt indeplinite. Organizatile de management al destinatiilor,
institutiile publice sau organizatiile private nu au reusit sa satisfaca cerintele si
dorintele potentialilor turisti, ceea ce are impact negativ asupra imaginii
percepute de vizitatorii site-urilor. Cu cat scorul website-ului este mai mic, cu
atat este mai micad increderea utilizatorilor si scade si atractivitatea perceputd
a destinatiei prin intermediul comunicarii online. Acest fapt are un impact
direct asupra procesului decizional al turistilor, mai ales pentru cei care nu
consulta alte surse de informatie.

Organizatiile de management al destinatiilor din Romania trebuie sa
actualizeze continutul website-urilor cu informatii relevante si sa adauge
functionalitatile care lipsesc. Este foarte surprinzator ca una din destinatiile
turistice foarte importante in Romania, Constanta - cel mai important oras de
pe litoralul romanesc, are o prezentd online foarte slaba, si nu reuseste sa
atraga in special turistii din straindtate, care doresc sa afle informatii despre
regiune, despre posibilitatile de divertisment, de cazare, acestia avand
totodata nevoia de a obtine informatii practice si culturale despre regiune.
Acest lucru este cu atdt mai grav cu cat site-ul analizat, www.turism-
constanta.ro, este site-ul oficial al orasului, creat si administrat de Primaria
Constanta.

O alta concluzie a cercetarii este legata de faptul ca website-urile nu
reusesc sa raspunda nevoilor practice ale utilizatorilor. Organizatiile de
Management al Destinatiei trebuie sa detina informatii despre nevoile si
dorintele turistilor si sa incerce sa ofere online solutii pentru a le satisface in
intregime. Capacitatea extrem de limitata a website-urilor de a oferi
urilizatorilor online experiente placute are influente negative asupra procesului
decizional al turistilor, lucru confirmat si de imposibilitatea de a realiza anumite
operatiuni online. Unul dintre scopurile pe care nici un website nu le atinge se
refera la turistii cu dizabilitati. De asemenea nici un website nu ofera informatii
despre restaurante vegetariene sau eco, ceea ce exclude din start nevoile eco-
turistilor. Aceste doua segmente turistice sunt complet neglijate de website-
urile de destinatie din Romania, ceea ce arata ca exista deficiente in mix-ul de
comunicare. De asemenea, accesibilitatea informatiilor despre vizite ghidate —
care reprezinta scopul principal al cuplurilor in varsta - este dificild, un singur
website oferind astfel de informatii. Doar un scop este atins de toate website-
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urile si anume gasirea unei prezentari generale a destinatiei. Restul scopurilor
sunt doar partial sau deloc realizabile.

Cea mai importanta concluzie este ca website-urile de destinatie din
Romania nu reusesc sa ofere informatii relevante pentru turisti si nici
functionalitatile necesare pentru a gasi si rezerva usor o vacanta in destinatiile
analizate. Mix-ul de comunicare online trebuie imbunatatit si Organizatiile de
Management al Destinatiilor trebuie sa ia in consideratie specificul tuturor
segmentele de turisti potentiali.

Capitolul V al prezentei lucrari doctorale, “Cercetdri empirice privind
strategia de dezvoltare a E-turismului; Studiu de caz Destinatia Clisura
Dunarii”, are ca obiectiv formularea unei strategii de dezvoltare a
competitivitatii digitale a destinatiei Clisura Dunadrii, pe baza unei analize
fundamentate a situatiei E-turismului in regiunea Clisura Dunarii. Acest demers
a inceput cu definirea viziunii strategiei de dezvoltare si stabilirea obiectivelor
generale si specifice. In continuare a fost propus un cadru metodologic al
analizei strategice a E-turismului in destinatia Clisura Dundrii, care a inclus
cinci instrumente, si anume: focus grup cu experti, chestionare, interviuri
semi-structurate cu managerii IMMT-urilor, analiza structurata a website-urilor
turistice din regiune si analiza website-ului oficial al destinatiei.

O prima concluzie a cercetarii se refera la performanta slaba a website-
ului destinatiei turistice (www.clisura-dunarii.ro). A fost elaborata o grila de
evaluare a site-urilor de turism, grila care permitea acumularea maxima a 120
de puncte si s-a procedat la o analiza comparativa a site-urilor de prezentare
pentru diferite destinatii turistice. Website-ul www.clisura-dunarii.ro a obtinut
in urma analizei structurate un scor de 37 puncte. Acest punctaj este sub
media celorlalte destinatii turistice din Romania (47 puncte), fapt ce ne
determina sa definim ca prima directie necesara in dezvoltarea competitivitatii
digitale a regiunii cresterea eficientei Managementului electronic al destinatiei.

Analiza statistica a datelor colectate prin intermediul celorlalte
instrumente de cercetare, ne-a condus la concluzia ca nu exista o corelatie
intre dimensiunea intreprinderilor turistice din Clisura Dunarii sau tariful
perceput de acestea si nivelul de integrare al instrumentelor specifice E-
turismului. Acest rezultat este surprinzator, deoarece in general cu cat
organizatiile turistice sunt mai dezvoltate din perspectiva capacitatii de cazare
si a nivelului de confort oferit, cu atat strategia de distributie online este mai
eficientd. Din acest punct de vedere, considerand tariful ca indicator al
nivelului de confort oferit clientilor, putem concluziona ca IMMT-urile analizate
nu reusesc sa ofere valoare adaugata clientilor prin website-ul propriu, in
strategia de servire a clientilor componenta online nefiind luata in considerare.

Prezenta cercetare demonstreaza de asemenea cd managerii IMMT-
urilor utilizeaza website-urile in principal ca instrument de promovare si nu in
vederea vanzarii directe a produselor si serviciilor turistice. Din perspectiva
Ciclului IDR, IMMT-urile din destinatia turisticd Clisura Dunarii se afla in
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prezent in faza de dez-intermediere si sunt create premisele pentru trecerea la
etapa de re-intermediere. Website-ul reprezintd pentru IMMT-uri in primul
rand un mijloc de promovare, de imbunatdtire a comunicatiei cu clientii si nu
neaparat un mijloc prin care sa reduca numarul intermediarilor din canalul de
distributie. Din perspectiva cunostintelor in domeniul TIC studiul nostru arata
ca managerii nu acorda o importanta deosebitd nevoii de specializare in IT, iar
perceptia generala a respondentilor este ca Internetul nu influenteaza eficienta
muncii angajatilor. Din cauza acestor cunostinte slabe majoritatea IMMT-urilor
nu s-au bazat pe servicii profesionale de webdesign, iar strategia de
implementare a website-urilor nu s-a bazat pe o cercetare si o planificare
riguroasa a resurselor disponibile. Decizia de a crea un website a fost luata in
mod spontan iar website-urile nu prezinta o complexitate deosebita, un criteriu
in crearea website-urilor fiind acela de a putea fi gestionate cu usurintd in mod
intern. Procesul de creare a website-urilor a fost in general bazat pe analiza
altor website-uri de turism din Romania, structura urmand un model uzual de
website turistic.

Referitor la activitatea de e-Marketing actuala a IMMT-urilor, au fost
demonstrate o serie de aspecte relevante. Activitatile specifice Marketingului
traditional sunt in continuare preponderente, insa respondentii au declarat ca
intentioneaza sa dezvolte si alte tehnici specifice E-Marketingului in viitorul
apropiat. Integrarea TIC in strategia de promovare a IMMT-urilor este inca
intr-un stadiu incipient, datorat pe de-o parte lipsei de cunostinte a
managerilor sau persoanelor de decizie si pe de alta parte resurselor financiare
limitate. Perceptia respondentilor cu privire la integrarea E-Marketingului este
pozitiva, acestia considerand cd nu este dificil sa utilizeze instrumentele
specifice, si ca ele reprezinta un mod de a imbunatatii eficienta si calitatea
muncii lor.

In privinta analizei factorilor interni si externi care influenteazd decizia
de integrare a TIC in strategia de afaceri, un important rezultat al cercetarii
empirice se refera la identificarea principalilor factori externi care au influentat
decizia IMMT-urilor de a-si dezvolta o prezenta online proprie, in cazul
destinatiei turistice Clisura Dunarii acestia fiind presiunea competitiei sau
presiunea industriala si tendintele pietei. De asemenea rezultatele cercetarii
demonstreaza ca influenta mediului concurential a fost decisiva in decizia de
adoptare a E-Marketingului, IMMT-urile analizate incercand sa tind pasul cu
tendintele pietei si sa fie competitive intr-o piata globalizata, in care
concurenta nu se mai manifesta doar la nivel local, ci s-a extins prin
intermediul Internetului la nivel national si global. Un alt rezultat interesant al
cercetadrii se refera la incapacitatea guvernului de a sustine initiativele IMMT-
urilor de dezvoltare a strategiei de promovare online, o strategie la nivel
national de facilitare a procesului de integrare a TIC in strategia de afaceri a
IMMT-urilor putand fi un factor promotor important.

Cercetarea cu privire la nivelul de integrare a TIC in modelele de afaceri
ale IMMT-urilor arata ca majoritatea IMMT-urilor se incadreaza in categoria

11



intreprinderilor “naive” din punct de vedere al integrdrii TIC in strategia de
afaceri, dar si din perspectiva perceptiei persoanelor de decizie cu privire la
importanta asociata acestora. Principalele beneficii percepute de organizatii
sunt eficienta crescuta si imbunatdtirea comunicatiilor, insd TIC nu este
aplicata intr-o maniera strategica, sau care sa adauge valoare operatiunilor de
afaceri. Principalele arii operationale in care TIC a fost integratd sunt
Marketingul, Servirea clientilor si Finante/Contabilitate, perceptia fiind relativ
similara pentru respondentii din toate cele trei categorii (naive, cu expertiza
TIC medie si superioard). Studiul demonstreaza ca exista o corelatie intre
nivelul de expertiza TIC a unei organizatii si nivelul de integrare a aplicatiilor
inovative in strategia de afaceri, deoarece toate organizatiile care au integrat
acest tip de aplicatii au fost incadrate in categoria medie sau superioard a
expertizei TIC; majoritatea organizatiilor inovative au de asemenea un website
interactiv (62%). IMMT-urile incadrate in categoriile de expertiza TIC medie
sau superioara au un nivel mai ridicat al utilizarii unor aplicatii inovative si sunt
mai constiente de potentialul strategic al TIC. O alta concluzie importanta a
cercetdrii empirice este ca IMMT-urile nu comunica cu clientii si cu partenerii
externi in acelasi fel, comunicarea prin Internet nejucand un rol esential
pentru majoritatea respondentilor in procesele comunicationale cu mediul
extern. IMMT-urile din regiune nu sunt pregatite sa investeasca in aplicatii
inovative pentru eficientizarea operatiunilor de afaceri, fie din lipsa resurselor
financiare, fie din cauza unei importante reduse asociate acestor aspecte;

Rezultatele cercetarii empirice au fost utilizate si dezvoltate prin studii
documentare ale aspectelor cheie din destinatia turistica, pentru determinarea
punctelor forte, punctelor slabe, a oportunitatilor si amenintarilor pentru
organizatiile turistice din Clisura Dunadrii care au integrat sau intentioneaza sa
integreze instrumente specifice E-turismului in strategia de afaceri. Analiza
SWOT a urmarit patru aspecte importante: Potentialul turistic al destinatiei,
Populatia, Activitatea economica, si Tehnologia Informatiei si Comunicarii. Cea
mai importantd concluzie a acestei analize este cd exista o serie de
oportunitati de dezvoltare a E-turismului in regiune datorita potentialului
turistic unic, a perspectivelor importante de formarea si calificare a tinerilor din
zonda in domeniul turismului si a TIC si a perspectivelor de dezvoltare
economica a regiunii. Principalele amenintari ale mediului extern si puncte
slabe ale intreprinderilor din regiune se referda la barierele importante in
integrarea TIC descrise anterior.

Rezultatele analizei SWOT au fost utilizate pentru formularea unei
strategii integrate de dezvoltare a competitivitatii digitale a destinatie/ turistice
Clisura Dunarii. In vederea atingerii obiectivelor strategiei de dezvoltare au
fost stabilite trei prioritati de interventie: P1. Imbunatdtirea gradului de
valorificare integrata a potentialului turistic al destinatiei prin intermediul TIC,
P2. Formarea resurselor umane si P3. Integrarea mai eficientd a TIC in
strategia de afaceri a IMMT-urilor. In cadrul celor trei prioritati au fost propuse
urmatoarele actiuni specifice: crearea unui cluster de turism in regiune,
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crearea Si actualizarea unui portal web dedicat turismului regional prin
implementarea conceptului de "“Destination Management”, crearea i
managementul brand-ului digital al destinatiei turistice, dezvoltarea
competentelor TIC ale resurselor umane din industria turistica prin crearea
unei platforme de E-learning la nivelul destinatiei, Tmbunatatirea
performantelor website-urilor de turism ale IMMT-urilor din regiune si
integrarea TIC la nivelul operatiunilor de afaceri in vederea eficientizarii
turistice Clisura Dunarii reprezinta finalitatea cele de-a cincea axe de cercetare
si poate deveni un instrument strategic important atat pentru organizatiile
turistice din regiune, pentru Asociatia de Turism si Agrement Cazanele Dunarii
cat si pentru institutiile locale si regionale de interes.
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