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Abstract:

Aceastd lucrare prezints e-turismul ca o alternativé de business i de promovare pentru agentiile de turism. In ultimii 10 ani comertul
electronic a prins amploare, iar agentiile de turism se pot afilia acestui trend extinzandu-se pe piefele turistice internationale. E- turismul
repezintg digitalizarea industriei turismului conducéand la cresterea competitivitétii si la extinderea agentiilor de turism la nivel global.
Acceptarea comertului electronic in industria turismului este atéat de vastd incat structura industriei si modul in care isi desfasoard
activitatea sunt in continud schimbare. Internetul nu este folosit doar pentru a obtine informatii, ci $i ca 0 modalitate de a comanda
servicii. Utilizatorii devin proprii lor agenti de turism i isi concep pachete turistice personalizate.

Obiectivul principal al acestei lucrari este s& examineze implicatiile dezvoltérii turismului electronic pentru industria turistica in societatea
cunoasterii. Ca si obiectiv secundar, lucrarea de fata isi propune s& analizeze perceptia turistilor romani fatd de comertul electronic i sé
analizeze relatia dintre calitatea serviciilor si turismul electronic. Intelegerea acestei relatii, ii va directiona pe tour operatori s& conceapé
produse turistice personalizate pentru a satisface o gama cat mai largd de consumatori. La finalul lucrarii am prezentat strategii de
succes in domeniul e-turismului care au aplicabilitate pe piata turisticd din Roménia.
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1. Scurta introducere

Progresul tehnologic si turismul au mers mana in mana de foarte muli ani (Poon, 1993; Sheldon, 1997). inca
din anii '80, Comunicalliile [1i Tehnologiile Informationale (CTI) au transformat turismul la nivel global. Evolutiile
in domeniul CTI, au schimbat, fara indoiala, atat practicile cat (i strategiile de afaceri precum si structura
industriei (Porter, 2001). Folosirea Sistemului de Rezervari Informatizat (SRI) in anii 1970 si Sistemul Global de
Distribullie (SGD), la sfarsitul anilor '80, urmat de dezvoltarea Internetului la sfarsitul anilor 1990, au transformat
dramatic cele mai bune practici operationale si strategice in industria turismului (Buhalis, 2003; eBusiness
W@tch, 2006; Emmer, Tauck, Wilkinson, &amp; Moore, 1993; O'Connor, 1999). Daca in ultimii 20 de ani s-a
pus accentul pe tehnologia in sine, din anul 2000 am asistat la o adevarata transformare a tehnologiilor de
comunicallii. Acest lucru a dat posibilitatea dezvoltarii unei game largi de noi instrumente si servicii care

faciliteaza interactiunea la nivel mondial intre jucatorii din intreaga lume.
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Turismul ca Ui industrie internationala dar si ca cel mai mare furnizor de locuri de munca de pe planeta se
mandreste cu 0 gama mai larga de parti interesate eterogene decat multe alte industrii. Cresterea energetica si
dezvoltarea industriei sunt, probabil, reflectate de cresterea CTI. Interactiunea accelerata si sinergica intre
tehnologie si turism din ultima vreme a adus schimbari fundamentale in industrie si asupra perceptiilor noastre
falla natura acesteia. Tot mai mult, CTI joaca un rol critic pentru competitivitatea organizatiilor de turism si a
destinatiilor, precum si pentru intreaga industrie in ansamblu (UNWTO, 2001). Evolutia motoarelor de cautare,
capacitatea de incarcare si de viteza de cautare au influentat numarul de calatori in intreaga lume care
utilizeaza tehnologia pentru a-(li planifica calatorile. CTI au schimbat radical eficienta si eficacitatea
organizatiilor de turism, modul in care intreprinderile opereaza pe piata turistica, precum si modul in care
clienllii interactioneaza cu agen(liile de turism (Buhalis, 2003). Au fost numeroase intrari Tn randul jucatorilor de
pe scena turismului, schimbari ale cotei de piata precum si ale puterii dellinute de acelltia pe pialla turistica,
schimbari in perceptiile politice din turism, precum si o recunoastere tot mai mare a importantei turismului, de

catre un numar tot mai mare de economii nallionale [Ji regionale.

CTI, nu doar incurajeaza consumatorii sa identifice, sa personalizeze si sa achizillioneze produse turistice, ci
sprijina de asemenea, globalizarea industriei prin oferirea unor instrumente eficiente pentru furnizori, pentru ca
aceltia sa se dezvolte, sa gestioneze si sa distribuie in toata lumea ofertele lor (Buhalis, 1998). Ca urmare, un
domeniu major de cercetare este in curs de dezvoltare , datorita faptului ca tot mai mullJi cercetatori incearca
sa Inteleaga semnificatia noilor tehnologii, sa investigheze si sa interpreteze activitatea contemporana, si

incearca sa prognozeze calea ce va fi urmata atat de industrie céat (i de progresul tehnologic.

2. Societatea cunoasterii

Societatea cunoasterii reprezinta mai mult decat societatea informationala si decéat societatea informatica,
inglobandu-le de fapt pe acestea. Din momentul in care intervine Internetul cu marile avantaje pe care acesta
le aduce (email, comert electronic si tranzactii electronice, piata Internet, distributia de ‘continut’) prin
cuprinderea n sfera informatiei electronice a unui numar cat mai mare de cetateni se trece la societatea

informationala.

Cunoasterea este informatie cu inteles si informatie care actioneaza. De aceea societatea cunoasterii nu este
posibila decat grefata pe societatea informationala si nu poate fi separatd de aceasta. In acelasi timp, ea este
mai mult decéat societatea informationald prin rolul major care revine informatiei-cunoastere in societate. Cel
mai bun inteles al Societatii cunoasterii este probabil acela de Societate informationala si a cunoasterii.
Denumirea de Societate a cunoasterii (knowledge-society) este utilizatd astazi in intreaga lume. Aceasta
denumire este o prescurtare a termenului Societate bazata pe cunoastere (knowledge-based society).
Societatea cunoasterii presupune:

(I) O extindere si aprofundare a cunoasterii stiintifice si a adevarului despre existenta.
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(II) Utilizarea si managementul cunoasterii existente sub forma cunoasterii tehnologice si organizationale.
(1) Producerea de cunoastere tehnologica noua prin inovare.
(IV) O diseminare fara precedent a cunoasterii catre toti cetatenii prin mijloace noi, folosind cu prioritate

Internetul si cartea electronica si folosirea metodelor de invatare prin procedee electronice (e-learning).

Un termen tot mai utilizat Tn ultimul timp este acela de noua economie. Se stie ca In societatea informationala
se dezvoltd economia internet. In societatea cunoasterii se formeaza cu adevarat o noud economie, care
inglobeaza si economia internet. De aceea, economia noua este economia societatii informationale si a
cunoasterii.

(V) Societatea cunoasterii reprezinta o noua economie in care procesul de inovare (capacitatea de a asimila si
converti cunoas-terea noua pentru a crea noi servicii si produse) devine determinant.

Inovarea, in societatea cunoasterii, urmareste a Tmbunatati productivitatea, nu numai productivitatile clasice n
raport cu munca si capitalul, ci si productivitatile noi n raport cu resusrsele energetice si materiale naturale, cu
protectia mediului. De aceea noua economie presupune fincurajarea crearii si dezvoltarii intreprinderilor
inovante cu o structura de cunoastere proprie. Asemenea intreprinderi se pot naste prin cooperarea dintre
firme, universitati si institute de cercetare guvernamentale sau publice (inclusiv academice).

Tntr-un raport al Comisiei Comunitatilor Europene din anul 2001 se aratd ca pentru a obtine beneficii din noua
economie sunt necesare un Internet din ce in ce mai performant si reforme structurale adecvate in societate,
aministratie si economie.

Influenta Internetului ca piatd in societatea informationala si recunoasterea importantei valorii bunurilor
(activelor, assets) intangibile, in special cunoasterea,reprezintd caracteristici ale noii economii.

E-turismul descrie digitalizarea proceselor si lanturilor de valori pentru optimizarea eficientei lor. Pentru a realiza
acest lucru, CTI sunt puse in aplicare pentru dezintermedierea pietei turismului. Tn contrast cu aceasta, turismul

virtual este un termen pentru realitate virtuala ce sprijina concediile.

Metodologia folosita
Aceasta lucrare prezintd e-turismul ca o alternativa de business si de promovare pentru agenCiile de turism. Tn
ultimii 10 ani comer(lul electronic a prins amploare, iar agen(liile de turism se pot afilia acestui trend
extinzandu-se pe pielele turistice internallionale. Aceasta include urmatorii palli importan(Ji :

OPrimul pas a fost sa analizam literatura de specialitate din domeniul e-turismului si concluziile la care
s-a ajuns de-alungul timpului. Cercetarile analizate ne-au oferit o perspectiva asupra dezvoltarii comunicalJiilor
(i tehnologiilor informallionale Tn ultimii 20 de ani, dar [1i asupra amenin(Jarilor pe care acestea le-au creat
odata cu dezvoltarea lo, in special asupra internetului.

LAl doilea pas a fost sa analizam percepllia turilJtilor falla de comer(Jul electronic dar [Ji relallia
dintre calitatea serviciilor [Ji turismul electronic. Tn(Jelegerea acestei relallii, Ti va direcJiona pe tour operatori

sa conceapa produse turistice personalizate pentru a satisface o gama cat mai larga de consumatori.
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O La finalul lucrarii am prezentat strategii de succes in domeniul e-turismului care au aplicabilitate pe
pialla turistica din Roméania. Acestea pot fi folosite de catre agen(Jiile de turism mici [li mijlocii pentru a putea
sa patrunda pe piellele internallionale. Aplicarea acestor strategii si rezultatele oblJinute de agenlliile de

turism romanesti reprezinta obiect al cercetarii viitoare.

3. E-turismul [Ji etapele lui

Concluzia unui seminar desfasurat in luna aprilie, 2001 in Rusia sub patronajul WTO (Organizatia Mondiala a
Turismului) a fost ca nici o alta tehnologie, cu exceptia televiziunii, nu a avut un impact asa de mare asupra
calatorilor ca Internetul. Acesta este un suport pentru cea mai rapida revolutie in dezvoltarea e-tourism-ului prin

intermediul portalurilor specializate si nu numai.

Portalul de turism reuneste partile care participa la activitatile turistice si anume furnizorii de servicii turistice
(pensiuni, hoteluri, baze de tratament), agentiile de turism si nu in ultimul rand consumatorii de bunuri si servicii
turistice intr-un spatiu virtual, in World Wide Web. Participantii isi joaca rolurile intr-o transparenta totala prin
intermediul instrumentelor specifice Internet-ului. Asadar, fenomenul de e-tourism implica , in primul rand e-
informare, e-rezervare (hoteluri, mujloace de transport, etc.) si e-payment. intre acestea mai intervin si alte
etape, dar care tin mai mult de operatorii din turism precum e-planning/e-management, etc. De obicei aceste

etape sunt gestionate de operatori specializati precum Worldspan.

Etapa de e-informare. Etapa de e-informare presupune oferirea de informatii in cadrul portal-urilor specializate,
brosuri electronice, ghiduri turistice audio, albume foto (imagini statice si panorame), imagini in timp real sau
clipuri video, si chiar jurnale de calatorie prin intermediul blogurilor sau chiar comunitati virtuale ’specializate’
cum ar fi Virtual Tourist si “ghidurile” oferite prin intermediul “oraselor virtuale”.

Imaginile statice si cele panoramice ofera vizitatorilor site-urilor cu tematica turistica posibilitatea de a face un
“semitur virtual” al serviciilor, transformandu-i pe acestia in potentiali clienti. Prin intermediul acestora agentiile
turistice vand vise, vise ce, mai mult decat necesar, trebuie sa aiba o baza reala. De exemplu, un album on-line
cu fotografii deosebite din destinatiile de vacanta (hoteluri, imprejurimi, atractii etc.) poate convinge un client sa

contracteze un sejur.

Structurarea si accesul rapid si facil la informatiile din cadrul site-urilor/portalurilor cu tema turistica sunt
esentiale pentru vizitatorii incepatori si ocazionali. Imaginati-va doar un vizitator nerabdator rasfoind zeci de

meniuri, accesand zeci de linkuri si obosind sa tot fie asaltat de reclame de tip pop-ul etc.

Agentiile prestatoare de servicii turistice, prezente online, influenteaza nivelul asteptarilor consumatorilor prin
promisiunile pe care le fac. Agentiile au o sansa mai mare de reusita atunci cand promisiunile lor reflecta

calitatea reala a serviciului pe care-| pot aferi, decéat in cazul transmiterii unei ,imagini” idealizate a lui.
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Cel mai indicat pentru agentiile prezente online este sa isi autoevalueze corect serviciile prezente in oferta, fie
prin publicitatea care se face online, fie prin pret si facilitdtile aferente acordate la cumpararea serviciului.
Trebuie mentionat ca prin metodele de furnizare a informatiilor portalurile/agentiile turistice trebuie sa
depaseasca atat nivelul aceptat, cat si pe cel dorit al potentialilor clienti/consumatori, Tm ceea ce priveste

calitatea serviciilor.

In caz contrar, toti acesti actori prezenti pe piata online a serviciilor turistice trebuie sa fie pregatiti sa accepte
criticile, feedback-ul negativ, fenomen ce nu poate fi tinut in frau luand in calcul multitudinea de “plangeri si

reclamatii” existente pe nenumarate forumuri, bloguri, retele sociale etc.

Durata procesului de e-informare. Procesul de informare se poate extinde pe intrega durata a voiajului. De
exemplu, cazat la un hotel, turistul poate sti, datorita sistemelor de informare implementate in sitemele de

gestiune ale hotelului, contavaloarea serviciilor de care a beneficiat.

Procesul de e-informare se poate regasi in activitatile de orientare prin intermediul tehnologiilor moderne (GPS,
ghiduri digitale, smart phones) sau prin intermediul panourilor electronice de afisare a zborurilor, a mersului

trenului etc.

Etapa de e-rezervare

O data cu dezvoltarea tehnologiilor informatiei si a comertului electronic, rezervarea electronica (online booking)
s-a dovedit a fi una dintre cele mai populare modalitati de facilitare a accesului la bunuri si servicii, prin
intermediul /nternetului .

Utilizate cel mai mult in domeniul hotelier, al transporturilor aeriene si pentru serviciile de rent-a-car, serviciile de
rezervari electronice se conformeaza exigentelor legale care isi au izvorul in actele normative ce fac referire la
serviciile de internet, in si la cele de comert electronic si incheierea contractelor la distanta, in particular. Ar
trebui sa fie o chestiune de rutina pentru navigatori si, in acelasi timp, consumatori de servicii online de a trimite
ordine electronice catre agentiile turistice prezente in spatiul virtual, ordine pentru anumite bunuri sau servicii.
Au fost proiectate, in acest scop, aplicatii client/server si tot mai multe companii, implicit cele din domeniul
serviciilor turistice, au trecut la operarea pe Web a afacerilor datorita acestui format electronic, intrucat nu este
foarte dificil sa scrii un mesaj text si sa plasezi informatia intr-o baza de date, de multe ori aflata in spatele unui
Computer Reservations System/Global Distribution System. De altfel, una dintre oportunitati este aceea de a
putea primi ordine prin e-mail. Printre cele mai cunoscute sisteme de rezervari se numara Worldspan, Sabre

sau Amadeus (sistem de rezervari folosit si de compania Tarom).

n cazul in care vizitatorul unui portal de turism g&seste o oferta satisfacitoare, acesta poate face rezervarea

directa prin completarea unui formular cu datele de contact, formular ce este trimis agentiei ofertante sau
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turoperatorului, evitdnd astfel deplasarea la locul unde, in mod abisnuit, poate fi prestat serviciul pentru care

manifesta interes.

Printre avantajele rezervarilor electronice se numara disponibilitatea online a serviciului 24 din 24 de ore, timp
economisit, confirmarea este trimisa imediat (in cazul in care se foloseste un sistem automat de rezervari,
existand cazuri cand confirmarea depinde, totusi, de un agent de rezervari uman), flexibilitatea in ceea ce
priveste modificarea detaliilor rezervari.

Printre dezavantajele rezervarilor electronice se numara eroarea umana si criminalitatea informatica datorita

vulnerabilitatilor in sistemele de rezervare.

Etapa de e-payment

E-paymentul este o ramura a tranzac(liillor e-comer{lului, care includ plalli electronice pentru cumpararea sau
vinderea bunurilor (i serviciilor prin intermediul Internetului. De obicei, ne gandim la plalli electronice ca L[i
tranzacllii online pe Internet, dar de fapt existda mai multe metode de plalJi elcetronice. Pe masura ce
tehnologia se dezvolta, numarul instrumentelor [1i proceselor de tranzacllionari electronice crellte, in timp ce
procentul banilor lichizi (i folosirea cecurilor scade.Plallile online il pun pe client in situallia de a trasfera bani
sau a face o achizillie online prin intermediul Internetului. ClienJii sau oamenii de afaceri pot trasfera bani unei
terJe parlli din banca sau alte conturi, sau pot folosi carlJi de credit sau debit pentru a achizilliona ceva online.
Se estimeaza ca 80% dintre plalJile online pentru anumite achizilJii sunt realizate folosind un card de credit sau
de debit. in prezent, majoritatea tranzac!Jiilor online implici plata cu un card de credit. In vreme ce alte forme
de plata, cum ar fi debitele directe la conturi sau de conturi pre-paid si carduri sunt in crestere, ele reprezinta in
prezent o metodologie de tranzactii mai putin dezvoltate.

Alte metode de plata e-payment sunt : carduri, kioscuri de servicii financiare, plata prin telefonul mobil,receiver
prin satelit [1i boxe speciale atallate la televizor, plalli biometrice, re[]ele electronice de plata [li plalli person-
to-person.

E-comer(lul, care include e-turismul, se dezvolta in etape (Moodley, 2002).Stadiile demonstreaza, totusi, ca e-
comer(Jul este mai degraba evolutiv decat revolutionar, deoarece etapele de la baza implica tehnologii relativ
simple. Tehnologiile din etapele de la baza din e-comer(] includ comunicarea prin e-mail si postarea de site-uri
statice pe web. Pe de alta parte, stadiile superioare cuprind tehnologii mai sofisticate, cum ar fi plata on-line,

integrarea majoritalJii proceselor de afaceri si logistica folosind tehnologiile internetului (Moodley).

Informatia a fost numita "sangele viellii" din industria turismului (Sheldon, 1997; 2002). Comunicalliile si
tehnologia informatiei (CTI) sunt astfel indispensabile pentru aceasta industrie (Buhalis, 2003 si Sheldon, 2002).
Interactiunea dintre turism si CTI intr-un proces de digitalizare a proceselor din industria turismului a creat
turismul electronic (eTourism) ca un nou domeniu al cunoasterii (Gratzer, Winiwarter, si Werthner, 2003). E-
turismul a fost grabit de dezvoltarea rapida a internetului, in special, a World Wide Web-ului. Internetul a

schimbat in mod semnificativ turismul si calatoriile, transformand turismul si calatoriile in cea mai mare industrie
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on-line. Acest lucru se datoreaza faptului ca aproape toate sistemele de informare in industrie sunt

convergente la Internet (Buhalis &amp; Diemezi, 2003).

3.1. E-turismul Tn Carile Tn curs de dezvoltare
Incepand cu 1994, numérul turiltilor care au vizitat Cambogia, una dintre cele mai saarace [ari din lume s-a
multiplicat de 6 ori, ajungand la 1 milion in 2004. Turismul este unul dintre sectoarele economice principale a
acestei [1ari, care a generat 7,3% din PIB in 2004 si 400.000 de locuri de munca.
Cambogia nu este un caz izolat: turismul este un sector cheie in multe [Jari mai pullin dezvoltate. Totulli,
aportul lor la turismul internlional este mic, insumand mai pullin de 1% din incasarile din turism.
Tn ultimii ani, noile tehnologii de informare i comunicare au declanCat creCterea promoUiilor i a vanzarilor in
turism. Prin aparillia acestor noi forme de tehnologii a aparut (i o noua forma de turism, e-turismul, care
transforma radical industria turismului internalJional. Din ce in ce mai mullli oameni prefera sa caute informaUJii
despre destinallii turistice [1i oferte pe internet.
in cele mai multe cazuri, nu Carile in curs de dezvoltare beneficiaza de noile oportunitadJi din turism. Turismul
mondial este concentrat pe cateva [lari bogate, care au pus aceasta afacere pe picioare [li care culeg
beneficiile. Majoritatea informalliei despre oportunitallile din turism in (Jarile in curs de dezvoltare este
generata, innoita (i folosita online de catre cei mai mari furnizori internallionali internet din [Jarile dezvoltate.
Avand avantajul tehnologic, ace(ti furnizori realizeaza cele mai multe vanzari [1i absorb o mare parte din profit.
In Darile africane, pana la 85% din profitul total din industria turismului este repatriat catre Darile dezvoltate.
SitualJia nu este mai buna nici in Carraibe (80%) sau Asia (70% in Thailanda []i 40% in India).
Ce se poate face ca sa inversam acest trend? Una dintre solulJii ar fi ca [Jarile in curs de dezvoltare sa profite
de avantajele acestor noi oportunitali oferite de brandul ICT (Information and Communication Technologies)
pentru a-[Ji promova propria lor industrie a turismului. Pentru a reulJi acest lucru este necesara o implicare mai
mare a intreprinderilor de turism mici [Ji mijlocii in re[Jeaua globala ICT precum (i politici inovative pentru acest
sector. Dar provocarea merita: e-turismul ar putea ajuta [Jarile in curs de dezvoltare sa asigure o exploatare
mai buna a ofertei turistice, in acest mod putédndu-[Ji controla mai bine propria industrie a turismului.
A fost lansat un program in Brazilia, iunie 2004, legat de e-turism pentru da posibilitatea [Jarilor in curs de
dezvoltare de beneficia mai mult de turismul internallional (i de a reduce dependen(ia lor de tour operatorii [i
marketerii din [Jarile dezvolatate.
Acest program cauta sa :

- organizeze turismul local, public (i privat, prin crearea unei re(Jele de internet in care sa se gaseasca

informallii, sa faca rezervari online [li sa realizeze parteneriate;

- Tncurajeze intreprinderile de turism mici (i mijlocii sa relallioneze cu clien(lii direct;

- reduca repatrierea veniturilor din turism.
Cum se pot realiza toate aceste lucruri? Inilliativa este structurata in jurul a 3 elemente: instrumenetele

adecvate, metoda (i parteneriate.
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Instrumentele: un generator de site-uri care face posibila crearea unor site-uri de e-turism n diferite [Jari. Prin
furnizarea informallJiilor despre [Jara respectiva [li informallii despre serviciile turistice, aceste site-uri locale
vor ajuta la promovarea turismului online. Conllinutul acestor site-uri se bazeaza pe planuri de afaceri
executate Tn alla fel incat sa intruneasca cerinllele piellei [li sa nevoile [Jarii respective.

Metoda: training-uri (Ji ghiduri care sa ajute [arile respective [Ja identifice informallile necesare despre
industria turismului, standardizate [1i postate pe internet.

Parteneriatele: pentru a construi relallii de afaceri, diferitele sectoare din industria turismului (hoteluri,
restaurante, agen(lii de turism, linii aeriene) sunt responsabile pentru partea lor din planul de afaceri. Acest tip
de cooperare va ajuta [larile in curs de dezvoltare sa-[1i imbunatalleasca produsele turistice, sa lanseze unele

noi, sa-[1i construiasca propriile resurse umane [Ji sa adopte noile tehnologii ale informalliei.

3.2. E-turismul Tn Roménia

Pentru a contextualiza e-turismul in Romania este necesara o examinare a Comertului Electronic (eCommerce).
Comertul electronic a aparut ca un fenomen global caruia ii creste treptat cota de pialJa. De la inceputul anilor
2000 piata a demonstrat indicii clare de maturitate, deoarece multe dintre "bulele” internetului au explodat,
lasdnd Tn urma organizatii cu modele de afaceri viabile. Desi SUA si mai multe tari dezvoltate din punct de
vedere economic au devenit mature vis a vis de comer(]ul electronic, multe regiuni se lupta inca in ceea ce
priveste utilizarea Internetului si a comertului electronic. Marea majoritate a populatiei lumii nu are acces la

Internet si nu dispune de competente tehnologice si cunostinte pentru a face acest lucru.

in primul trimestru din 2010, volumul tranzactiilor online cu card bancar din Romania s-a ridicat la 31,85 de
milioane de euro, in crestere cu 70% comparativ cu aceeasi perioada a anului trecut, conform datelor furnizate

de Romcard. Tn acest interval s-au procesat 603.437 de tranzactii.

»<Aceste rezultate sunt incurajatoare pentru piata roméneasca de comert electronic. Desi estimarile initiale
indicau o crestere moderata, acest prim trimestru a inceput in forta, prin intrarea unor noi jucatori in mediul
online. Comerful electronic ramane in continuare un domeniu cu potential de crestere,”. Prin platforma

ePayment au fost procesate 575.000 de tranzactii, la o valoare de 30,25 de milioane de euro.

Tn primele trei luni ale lui 2010 valoarea medie a unei tranzactii a fost de 52 de euro, in scadere fati de perioada
similara a anului trecut, cand valoarea inregistrata a fost de 77 de euro. Aceasta valoare este explicata, pe de o
parte, de intrarea unor noi jucatori cu produse si servicii cu valori mai mici, dar si de faptul ca majoritatea

firmelor si magazinelor online au oferit promotii.

Cele mai comercializate produse online in aceasta perioada fac parte din categoriile: telecom, turism, servicii,

plata utilitatilor, etail si divertisment. Cea mai spectaculoasa crestere a numarului de tranzactii s-a inregistrat in
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domeniul turismului — cu 270% mai mult fatd de anul trecut. “Turismul este una dintre industriile pe a carei
crestere am pariat anul acesta si ma bucur ca rezultatele obtinute pana acum ne confirma estimarile. Acest
lucru demonstreaza ca, atdt cumparatorii, cat si operatorii de turism au inteles avantajele pe care le ofera
comertul electronic in domeniul lor de activitate” (www.epayment.ro).

Un studiu efectuat Tn 2010 de catre Internet World States a scos la iveala ca Romania se afla pe locul 8

in Europa la numarul de utilizatori de internet.

Grafic 1.
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Tabelul 1

Numarul de utilizatori de internet din Romania n perioada 2000 - 2009

Anul Nr de utilizatori Populallie Rata de penetrare Sursa
2000 800 000 22,217,700 3.6 % ITU
2004 4 000 000 21,377,426 18.7 % ITU
2006 4 940 000 21,154,226 234 % C.l1. Almanac
2007 5 062 500 21,154,226 23.9 % ITU
2009 7,430,000 22,215,421 33.4% ITU

Sursa:Internet World States, 2010

Tabelul 2

Numarul de utilizatori de internet din Uniunea Europeana in perioada 2000 - 2009

CreJterea numarului de utilizatori
Uniunea Populallie Utilizatori de Rata de (2000 - 2009)
Europeana (2009) Internet penetrare %

Austria 8,210,281 5,936,700 72.3 % 182.7 %
Franila 62,150,775 43,100,134 69.3 % 407.1 %
Germania 82,329,758 61,973,100 75.3% 158.2 %
Grecia 10,737,428 4,932,495 45.9 % 393.2 %
Italia 58,126,212 30,026,400 51.7 % 127.5 %
Romania 22,215,421 7,430,000 33.4% 828.8 %
Spania 40,525,002 29,093,984 71.8 % 440.0 %
Marea Britanie 61,113,205 46,683,900 76.4 % 203.1 %

Sursa:Internet World States, 2010

ntre anii 2000 — 2009 numarul de utilizatori de internet din Romania a fost intr-o cretere continua, rezultatele
cercetarilor demonstrand o crelltere de 440%, pe parcursul celor 9 ani analizalli. Rata de penetrare a crescut
de 6 ori intre anii 2000 — 2004, urmata de o crelltere mai lenta intre 2006 (i 2009, ajungand in 2009 la 33,4%
conform ITU.

Analizand datele din tabelul numarul 2 putem observa ca rata de penetrare a Romaniei este relativ mica in
comparallie cu celelalte state ale Uniunii Europene, dar cu toate acestea Romania se afla in top 10 al [arilor
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din Uniunea Europeana la numarul de utilizatori de internet, situallie care plaseaza [Jara nostra in randul
Darilor cu un potenlJial deosebit pentru comer(Jul online [Ji implicit pentru e-turism.

Grafic 2
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In Romania exista la ora actuald 800 de agenJii de turism membre ANAT, dintre care doar 47 de(Jin site-uri

web, conform site-ului de statistica [1i trafic pe web, www.best-top.ro. Aceste agen(lii de turism reprezinta doar
6% din totalul agenUiilor care funcllioneaza sub patronajul ANAT.

3.3. Cercetari efectuate de-alungul timpului in domeniul e-turismului

Intr-o anumitd masurd, acest lucru a fost reflectat in literatura de specialitate. Foarte putine publicatii in
domeniul turismului si al tehnologiei au aparut pana in 1990. Comunitatea de cercetatori s-a reunit initial la o
conferinta la Universitatea din Perugia in Assisi, In 1991. Poate ca ceea ce a construit cu adevarat comunitatea
de cercetare si a facut din e-turism un domeniu-cheie de cercetare a fost conferin(la anuala ENTER care au
aparut in 1994 in Innsbruck ,Austria. Cativa ani mai tarziu,in 1998, a aparut Journal of Information Technology
& Tourism (JITT), in care un grup de de cercetatori a publicat in mod regulat articole din domeniul turismului si
al tehnologiei. Majoritatea participantilor din acest grup au constituit nucleul membrilor Federatiei Internationale

de Tehnologie a Informatiei pentru Calatorii si Turism (IFITT), care a fost dezvoltata sub conducerea
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profesorului Hannes Werthner. Ca urmare a acestui fapt, activitatea de cercetare in domeniul a inflorit. Frew
(2000) a estimat ca au fost publicate 665 articole in perioada 1980-1999. Dezvoltarea rapida in domeniul
tehnologiilor (i a telecomunicatiilor (i colaborarile la nivel national si international au crescut in mod substantial
publicatiile cu 154% si respectiv 275%, intre prima [li a doua decada a perioadei de studiu. Leung si Law (2007)
raporteaza ca din 4140 articole publicate in [lase reviste de cercetare, lideri in ospitalitate si turism in perioada
1986-2005 (Annals of Tourism Research [ATR], Journal of Travel Research [JTR], Tourism Management [TM],
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly [CQ] , International Journal of Hospitality Management
[IJHM], , si in Journal of Hospitality & Tourism Research [JHTR] ), 195 lucrari s-au axat pe CTI, din care 66 au
aparut in CQ si doar 5 in ATR. Studiile legate de comerliul electronic din industria turismului au aparut ca o

"zona de frontiera " pentru tehnologia informatiei. E-comer(iul este definit ca procesul de cumparare si de
vanzare sau de schimburi de produse, servicii si informatii prin retele de calculatoare, inclusiv Internet (turban,
Lee, King &amp; Chung, 2000). Cu toate acestea, adoptarea tehnologiilor informatiei si comunicatiilor (CTI) este
doar o parte din poveste. In realitate, costurile de acces la retea, difuzarea de informatii privind comertul
electronic, cursurile de formare, cursurile de dezvoltare a abilitatilor si resursele umane ofera provocari mari
pentru micile agen(lii de turism.

Dificultatile intalnite in abordarea problemelor de incredere si de confiden(lialitate, fac ca agen(liile de turism
sa fie mai vulnerabile decat marii tur-operatori in falla problemelor legate de autentificare / certificare, securitate
a datelor, confidentialitate si de solutionare a litigiilor comerciale (Buhalis, D. &amp; Schertler, W. 1999, OCDE,
1999).

Cu toate acestea, un studiu despre IMM-urile care fac comert electronic realizat de APEC a raportat ca
"Intreprinderile mici si mijlocii sunt actori importanti in comertul electronic business-to-business, ,care constituie
mai mult de 80 la suta dintre toate activitatile de e-commerce. IMM-urile care pot demonstra capacitatile lor de a
folosi e-comerJul vor avea un avantaj competitiv pe piata de comer(] electronic ". Cele mai multe cercetari au
sugerat ca guvernul joaca un rol important in facilitarea utilizarii comerfului electronic in industria turismului,
crescand abilitatea sa de a culege roadele, (de exemplu, prin sporirea gradului de constientizare si de formare).
Guvernele in parteneriat cu sectorul privat ar trebui sa stabileasca o abordare politica mai globala si coerenta a
industriei turismului si a comertului electronic, si sa aplice mecanismele de evaluare pentru a evalua ceea ce
functioneaza si ce nu functioneaza (ONU 2001, OCDE, 2000, Institutul de Dezvoltare a Societatii
Informationale din Coreea 2000 , APEC-TEL 1999).

4. Consumatorii si dimensiunile cererii de produse turistice online
Din ce in ce mai mult, CTI permite calatorilor accesul la informatii fiabile si exacte, precum si sa faca rezervari
intr-o fractiune de timp (Ji sa evite costurile si neplacerile cauzate de metodele conventionale (O'Connor,

1999). CTI poate ajuta la Tmbunatatirea calitatii serviciilor si sa contribui la cre(Iterea satisfaclliei clienlilor. CTI

plaseaza utilizatorii in mijlocul functionalitallii si livrarii produselor. Fiecare turist este diferit, avand un bagaj
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unic de experiente, motivatii si dorinte. Intr-o oarecare masura turistul nou, sofisticat, a aparut ca rezultat al
experientei sale de calatorie.

Turil1tii din principalele regiuni generatoare de turi(/ti ale lumii, au devenit calatorilor frecventi, lingvistic si
tehnologic sunt calificati si poate functiona in medii multiculturale si exigente de peste hotare. Dezvoltarea CTI
si, in special a Internetului I-a transformat pe "noul turist ", care devine din ce In ce mai conlltient si cauta o
valoare exceptionala pentru bani si timp. Acelltia sunt mai putin interesati sa urmeze multimile in excursii
prestabilite si sunt mult mai dornici sa-[1i urmeze propriile preferinte si orare. Tot mai mult, circuitelor turistice le
scade cota de piata in favoarea turismului organizat independent. Consumatorul contemporan, conectat la
internet este mult mai putin dispus sa astepte sau sa suporte intarzieri, pana la punctul in care rabdarea este o
virtute pe cale de disparitie. Cheia succesului consta in identificarea rapida a nevoilor consumatorilor si
ajungerea la potentialii clienti cu produse complete, personalizate si curente dar si servicii care satisfac aceste
nevoi. Treptat turilItii noi, cu experien(a, sofistical i, si exigen(li necesita sa interacllioneze cu furnizorii pentru
a-Lli satisface propriile nevoi [Ji dorinlJe specifice. Traind intr-o lume agitata, consumatorii din [Jarile dezvoltate
au deseori perioade scurte de timp sa se relaxeze (i sa-[li incarce bateriile i de asemenea, sa execute
activitatile lor preferate. Petrecerea timpului liber va fi tot mai mult utilizata pentru "Edutainment”, adica

combinarea distracUiei Ui relaxarii cu munca.

4.1. Modelul pachetelor turistice dinamice

Tehnologia pachetelor turistice dinamice ajuta clienllii sa-[li construiasca online vacan(lele dorite. Poate fi
descrisa ca abilitatea unui client de a pune impreuna elementele unei vacan(le (excursii), incluzand zboruri,
hoteluri, inchirieri de mallini, bilete la teatru sau evenimente sportive. Aceste pachete se regasesc, de obicei, in
brolurile touroperatorilor. Cu ajutorul noilor tehnologii se pot combina mai multe componente ale unei calatorii
pentru a crea vacan(Ja dorita. Pachetul turistic creat astfel necesita doar o singura plata a clientului, ascunzand

prellurile componentelor individuale.

Internetul permite furnizorilor de turism crearea unor pachete turistice ieftine (i acces direct la consumatori,
convingandu-i sa rezerve produse turistice direct de pe site-uri (e-turism). Acest lucru a condus la o serie de
schimbari radicale in industria turismului, incluzand (i allteptarile conform carora importaniia agen(liilor de
turism ar putea sa scada semnificativ (Chircu & Kauffman, 1999)Pentru a inllelege cum pachetele turistice
dinamice pot sus(line strategiile e-turismului, este important a se in(Jelege modelele de afaceri (mecanismul
prin care o afacere genereaza venituri [ i profit).

S-au identificat doua modele de afaceri care pot fi luate in considerare pentru dezvoltarea aplicalliilor in cazul
acestor pachete turistice: modelul agen(Jiei [1i modelul comerciantului.

Modelul agenlliei se bazeaza pe comisionul furnizorului, care este de obicei de 10%. Clien(Jii rezerva o camera
la hotel, iar agen(Jia primelJte 10% dinpreJul de baza. Deci daca el a rezervat o camera pentru 150 dolari,

agen(lliei 1i revin 15 dolari. Potrivit lui Starkov (i Price (2003), acest tip de comision ar putea sa dipara in
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urmatorii ani, in acelJi mod in care a disparut in cazul liniilor aeriene Li in sectorul Inchirierilor de macini. Tn
urmatorii ani comisionul agen(liei va descrellte de la 10% (i va deveni o simpla recompensa.

Totulli, va mai fi nevoie de agen(lii de turism, pentru ca exista consumatori care prefera contactul direct cu
furnizorii de pachete turistice sau care nu au foarte mare incredere in a-[Ji folosi cardul de credit online. Agent(lii
vor trebui sa se specializeze pe crearea unor pachete cat mai atractive (i oferirea unor servicii adillionale

pentru a concura cu avantajele oferite de agen(liile online.

Modelul comerciantului implica cumpararea camerelor de hotel neocupate (i revinderea lor clienllilor la pre(ul
cu amanuntul. Tn cazul acestui model, profitul este mai mare decat in cazul modelului agen(iei, dar (i riscul
este mai mare. De exemplu, o camera de 150 dolari pe noapte va costa agen(lia 120 dolari. Apoi, ea va revinde
acea camera unui client, la pre(Jul de 140 dolari, cu 10 dolari mai pullin decat ar vinde-o printr-o agen(lie
tradilJionala. In acest fel, agen(Jia va scoate un profit de 20 dolari, n loc de 10 pe tranzacie.

Calatoriile [Ji vacanlele reprezinta unul dintre cele mai scumpe elemente achizitionate cu regularitate de catre
oamenii din intreaga lume, si reprezinta o parte semnificativda din bugetul anual al individului . Internetul a
schimbat comportamentul consumatorului de turism dramatic (Mills & Law, 2004). Turilltii potentiali au acces
direct la o cantitate mult mai mare de informatii furnizate de catre organizatiile de turism, intreprinderile private

si de tot mai mulli utilizatori / consumatori.

De la informatiile cautate, pana la destinatie /consumul produsului si experienta post-consum, CTI ofera o
gama de instrumente care sa faciliteze si sa imbunatateasca procesul. Clientii cauta personal, informatii legate
de calatorie, fac rezervari online pentru biletele de avion, rezerva online camere, si alte achizitii online, in loc sa
se bazeze pe agentiile de turism sa efectueze acest demers pentru ei (Morrison, Jing, O'Leary, &amp; Lipping,
2001) . Datorita popularitalJii aplicatiilor pe Internet, cele mai multe organizatii de turism, cum ar fi hoteluri, linii
aeriene si agentiile de voiaj au imbratisat tehnologiile de pe Internet, ca parte a strategiilor lor de marketing si
de comunicare. Dar totul i, tehnologia web actuala este ingradita de urmatoarele limitari:

1. Cautarea este limitatd de cuvintele cheie [1i nu se poate baza pe concepte. Astfel, omonimele
genereaza o lipsa de precizie in cautare, in timp ce sinonimele [Ji lipsa relallionarii pot duce la rezultate slabe
ale cautarii.

2. Relallia dintre resursele web (i cuvintele cheie nu poate fi exprimata in interogari, prin urmare,
precizia cautarii informalliei pe internet este redusa.

3.Datele provenite de la multiplele surse nu pot fi combinate Tn mod automat pentru a corespunde unei
cercetari.

4. Grellelile de reprezentare dintre cercetari [ i date nu pot fi rezolvate.
Cautarea informalliilor este o parte importanta a procesului decizional de cumparare si a fost revolutionat ca

urmare a folosirii Internetului. CTI nu numai ca reduce incertitudinea si riscurile percepute, dar [i intensifica,

calitatea calatoriei (Fodness &amp; Murray, 1997). Cu céat se fac mai multe cercetari vis s vis de o excursie si cu
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cat se gasesc mai multe informatii, cu atat sunt mai bine intdmpinate dorinllele clientului [Ji cu atat este acesta
mai bine servit. Un consumator bine informat este capabil sa interactioneze mai bine cu resursele si culturile
locale, pentru a gasi produse si servicii care indeplinesc cerintele sale si sa profite de ofertele speciale si
reducerile de preturi. Potrivit lui Snepenger, Meged, Snelling, si Worrall (1990), cei patru factori majori care
influenteaza cautarea informalliilor Tn cadrul turismului sunt (i) componenta grupurilor de vacanta, (ii) prezenta
familiei si a prietenilor la destinatie, ( iii) vizitarea anterioara a destinatiei, si (iv) gradul de noutate asociat cu

destinatia.

Buhalis (1998) a declarat ca turistii potentiali au devenit mai independenti si mai sofisticalli cu privire la
utilizarea unei game largi de instrumente pentru planificarea excursiei. Acestea includ sisteme de rezervare si
agentiile de turism online (cum ar fi Expedia.com), motoarele de cautare si motoarele de meta-cautare (cum ar
fi Google si respectiv Kayak) , sisteme de management pentru destinatie (cum ar fi visitbritain.com), retele
sociale si portaluri web 2.0 (cum ar ca Wayn si TripAdvisor), site-uri de comparare a preturilor (cum ar fi
Kelkoo), precum si site-uri ale furnizorilor individuali dar (i ale intermediarilor. Stabilirea preturilor este, de
asemenea, o problema majora in e-turism deoarece multe organizatii utilizeaza CTI pentru a le comunica direct
consumatorilor pe web tarifele [1i ratele de schimb valutar, oferindu-le reduceri care sunt generate din
comisioane economisite [Ji taxe de distributie. Clientii care au achizillionat produse turistice online au petrecut
din ce Tn ce mai mult timp facand comparatii de preturi pe site-uri de calatorie diferite, cum ar fi Kayak si Kelkoo,
cautand produse alternative care pot reduce costul calatoriilor. Cercetarile anterioare arata ca scaderea
costurilor de pe pietele electronice s-a datorat scaderii costurilor cu prelucrarea datelor. Aceasta, in schimb,

permite consumatorilor sa gaseasca oferte care corespund nevoilor (i gusturilor lor (Bakos, 1997, 1998).

Internetul este una dintre tehnologiile cele mai influente care au schimbat comportamentul calatorilor.
Cercetarile anterioare au aratat ca turistii care au cautat pe internet tind sa-si maresca durata sejurului in raport
cu cei care consulta alte surse de informatii (Bonn, blana, Susskind &amp;, 1998; Luo, Feng, si Cai, 2004).
Internetul a permis consumatorilor sa colaboreze in mod direct cu furnizorii si sa renunie la intermediari. De
asemenea, a permis consumatorilor sa interactioneze dinamic cu furnizorii si destinatiile de vacan(Ja si, adesea
solicita sa li se dea posibilitatea de a-[i personaliza produsele turistice. in prezent, exista o crestere importanta
a numarului de clienti care illi rezerva camere de hotel direct de pe site-uri web (Jeong, Oh, si Gregoire, 2003).
Cu o transmisie rapida a datelor pe internet, timpul de raspuns de la organizatii catre clienti a fost redus foarte
mult. Reactiile la anchetele on-line pot influenta astfel satisfactia clientilor si comportamentul acestora falla de
rezervari. Ca rezultat, comportamentul de raspuns devine un factor esential pentru succesul intreprinderilor mici
si mijlocii din domeniul turismului (Main, 2001; Pechlaner, Rienzner, Matzler, &amp; Osti, 2002). n plus,
satisfactia online are un impact pozitiv asupra loialitallii, atat fala de programele de organizare céat si falla de
site (Anderson &amp; Srinivansan, 2003). Potrivit cercetarilor lui Wolfe, Hsu, si Kang (2004), motivele pentru
care consumatorii nu achizillioneaza produse turistice online sunt: lipsa asistarii personale, problemele de
securitate, lipsa de experienta, si lipsa timpului. Weber si Roehl (1999) au constatat ca oamenii care

achizillioneaza produse turistice online, fac cumparaturi online de 4 ani sau mai mult iar increderea clientilor
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falla de tranzaclliile online a fost construita prin experienta pozitiva a tranzactiilor efectuate in trecut (Bai, Hu,
Elsworth, &amp; Countryman , 2004; Bieger, Beritelli, Weinert, &amp; Wittmer, 2005). Internetul deja
influenteaza comportamentul consumatorilor in tarile in curs de dezvoltare precum China oferind consumatorilor
0 gama mai larga de produse (Li &amp; Buhalis, 2005).

Desi existd o multime de optiuni disponibile pe Internet, din care clientii pot alege, barierele psihologice

impiedica adesea consumatorii dsa faca tranzactii online.

Datorita scurtarii perioadei de asteptare si planificare, si implicit cre(Jterea timpului liber, consumatorii vor dori
cu siguranta sa faca rezervari online si sa primeasca biletele la domiciliu (O'Connor &amp; Frew, 2001). Tn plus,
e-shopping-ul "ofera o acoperire geografica mare iar consumatorii pot alege dintr-o gama mare de produse

atunci cand fac cumparaturi la domiciliu (Peterson, Balasubramanian, &amp; Bronnenberg, 1997).

Werthner si Ricci (2004) au constatat astfel ca industria turismului este lider in aplicalliile e-comer(]. Cu toate
acestea, avand in vedere ca plata este cel mai important element idin comer(Jul electronic, consumatorii sunt
intotdeauna Tingrijoralli de securitatea plallii. Aceste preocupari sunt rezultat al infraclliunilor online,
reprezentand unul dintre factorii majori care impiedica consumatorii sa furnizeze informatiile de pe cartile de
credit. Mills, Ismail, Werner, si Hackshaw (2002) au facut o lista cu cele mai intalnite infraclliuni pe internet,
cum ar fi: fraudarea licitatiilor, fraudarea vacan(lelor, fraudarea jocurilor, spam-ul si furtul de identitate. Astfel
organizatile de afaceri trebuie sa acorde mai multa atentie acestui fenomen pentru a se proteja pe ele si pe
clientii lor de eventualele fraude. Cu toate acestea,fraudele pe internet, nu sunt susceptibile de a fi complet
prevenite sau usor de detectat doar de organele legii (Mills et al., 2002). in plus, problemele legate de
confiden(lialitate sunt considerate a fi de interes major pentru multi consumatori. Aceasta conduce la situatia in
care multi calatori folosesc internetul pentru a cauta informatii, dar achizillioneaza in maniera tradillionala
produsele de care sunt interesalli .

Comunitatile virtuale devin treptat incredibil de influente in domeniul turismului pe masura ce consumatorii

incep sa aiba tot mai multa incredere in parerile celorlallJi decét in mesajele de marketing.

4.2. InCelegerea relasiei dintre calitate Ui intenJia cumpararii online in e-turism

Acest studiu acopera cele 4 variabile ale serviciilor de turism online: percepllia stimulilor, percep(lia calitallii
serviciilor, percepllia ullurin(lei de cumparare [li percepllia utilitallii, despre care nu prea s-a vorbit pana
acum in contextul e-turismului.

Relallia dintre calitate (i intenlJia cumpararii se bazeaza, de obicei, pe doua componente: increderea in
agen(liile de turism [Ji serviciile lor [Ji satisfacllia adusa de acelltia.

Increderea consumatorului este in stransa legatura cu integritatea vanzatorului.

Pe de alta parte, satisfacllia este descrisa ca o stare emotionala care se intmpla ca raspuns la evaluarea unor

experienlle ale agen(lilor-clien(]i (Westbrook 1981). Unul dintre conceptele unei afaceri are ca scop principal
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satisfac(Jia clienlJilor. Ea este un mijloc prin care se pot constitui avantaje competitive [1i nu in ultimul rand
supravielluirea agen(liei.
Relallia dintre calitate (i decizia cumpararii online [Jine de sentimentele pozitive sau negative pe care le are
clientul legat de mediul online. Astfel, se poate concluziona ca: relatia pozitiva a calitallii influenleaza
cumpararea online a produselor turistice.
In vremuri de concurentd online severe, oferind recompense ca un stimulent reprezinta intotdeauna un mod
pentru a consolida intenllia de cumparare a clientului.Acest lucru se poate realiza printr-un sistem de prime
planificate in functie de preferintele clientilor potentiali.
Din perspectiva e-turismului, utilitatea perceputa pentru achizitile online poate fi definita ca probabilitatea ca
acel consumator potential care utilizeaza internetul sa creada ca acesta va facilita cumpararea produsului
respectiv.
Astfel, se poate desprinde urmatoarea concluzie: ulJurinlla perceputa in achizillionare va influenlla pozitiv
calitatea relalliei dintre e-turism (i furnizorul de servicii.

Figura 1

Inten(lia de cumparare online (i determinan(ii ei Th e-turism
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stimulilor
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calitatii
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Perceptia
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Sursa: Chiu, 2007

4.3. ITP (planificarea inteligenta a calatoriei)- un sistem care rezolva problemele din domeniul e-turismului

Tn orice rellea de internet exista foarte multa informalie disponibila pentru beneficiari. Aceasta informallie este
eterogena [Ji multiconectata, deci este imposibil de construit un sistem unitar care sa combine toate sursele
informalJiei pentru orice utilizator. In prezent, singura modalitate de a face asta este de a construi aplicaDii
specializate pe alla ceva, care sunt greu de intrellinut [1i dezvoltat (Knoblock (i Ambite, 1997; Knoblock [1i
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altlii, 1998). Aceasta situallie sta la baza multor probleme, una dintre cele mai importante fiind problema legata
de felul in care un utilizator ar putea refolosi toatd informalJia disponibila pentru a oblline o solullie pentru
problemele sale. In prezent, exista multe sisteme care extrag, filtreaza (i prezinta eficient informalJia oblinuta
de pe internet. Totulli, majoritatea acestor sisteme se bazeaza, in special, pe refolosirea informalliei (Etzioni,
1997).

ITP este un sistem care permite rezolvarea problemelor care apar la folosirea paginilor web. El se bazeaza pe
conceptul agentului. Are urmatoarele caracteristici:

- fiecare agent are un volum de informallii incomplet sau nu are abilitallile necesare pentru a rezolva
problemele aparute;

- nu exista un sistem de control global;

- informalJia nu este centralizata;

- execullia sistemului este asincrona.

ITP integreaza tehnicile tradillionale de rezolvare a problemelor, cum ar fi planificarea (i invallarea, cu

avantajele pe care le are folosirea sistemelor.

Domeniul turismului electronic

Un agent de turism electronic trebuie sa aiba capacitatea de a planifica o calatorie. In acest domeniu (e-turism)
(Camacho (i alllii, 2000), cunolltin[lele agentului se refera la oralle, transport, locuri de cazare, felul in care
utilizatorul poate calatori intre oralle, aeroporturi, gari, inchiriei malJini, sau cum sa rezerve o camera in hotel
etc.

Cele mai importante puncte ale managementului unei calatorii sunt:

- deplasarea péana la destinal lie;

- cazarea;

- posibilitalile de transport Tn orallul respectiv;

- ntoarcerea Tn oraJul de re(Jedin(Ja.

Tn ceea ce privellte transportul, s-au luat in considerare avionul, trenul sau autocarul. Tn ceea ce privellte
cazarea, sistemul poate folosi un agent care sa acceseze informallia despre hoteluri sau alte forme de cazare
disponibile. Tn cele din urma, utilizatorul ar putea avea nevoie s ia un tren, autobuz sau taxi pentru deplasarea
la aeroport sau gara. Posibilitatea de deplasare in jurul orallului se refera la inchirieri de mallini, sau furnizarea

informalliilor necesare despre transportul in comun.

Structura sistemului
ITP este un agent cu cautare multipla ale carui scopuri principale sunt:
- sa rezolve probleme de calatorie date de utilizator. Utilizatorul i(]i poate crea vacan(a dorita, ob(linand astfel

un plan complet care sa includa informallii legate de transport, cazare. Etc
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- extrage, sorteaza [li inmagazineaza informallii automat de pe paginile WEB. Sistemul foloselIte aceealli
informallie pe care utilizatorul o poate gasi daca vrea sa-[li planuiasca singur vacan(]a

- impartallelite diferite tipuri de cunolltin[Je pentru a calltiga eficienla in rezolvarea problemelor. Sistemul
poate reutiliza vechile solulJii sau informalJiile stocate de catre allJi agen(li in sistem.

ITP-ul are ca parlJi integrante urmatorii agen(Ji:

UserAgent el se ocupa de intrebarile utilizatorilor [1i le ofera solullii. Pentru a face acest lucru, analizeaza
aceasta problema [li oblline o reprezentare abstracta. UserAgent are un set de interfelle pentru a permite
intrarea [li ielJirea de informallii (i evaluarea solulliilor gasite.

PlannerAgent are ca scop principal identificarea problemelor aparute la UserAgent [li gasirea unuor solullii la
aceste probleme. El are diferite abilital /i precum: comnunicarea, planificarea (i invallarea. Procesul planificarii
este realizat in doi palli: prima data se obllin solulJii abstracte la aceste probleme [li apoi se acceseaza pagini
web pentru a se ob(Jine informallia necesara.

WebBot acest agent completeaza detaliile, obJindnd informallia ceruta de pe Internet. SolulJiile par(liale date
de WebBot sunt folosite de PlannerAgent pentru a oblline solullii detaliate.

CoachAgent controleaza un set de agenlli, se ocupa cu sarcini precum inregistrarea altor agen(li, cautarea

unor agen(li noi pentru a-i ajuta pe ceilallli etc...

4.4, Strategii de succes Th domeniul e-turismului aplicate pe pialla coreeana
Pe pialla coreana au fost aplicate mai multe strategii, in funcllie de infrastructura e-comer(lului [Ji a dezvoltarii
e-business-ului in general. Acestea sunt:

- Agenlliile de turism care sunt novice in acest domeniu ar trebui sa adopte un model de afaceri
adecvat pentru propriile lor obiective [1i medii de afaceri electronice. Furnizorii de servicii externe au un mare
poten(Jial. Marketing-ul ar trebui facut selectiv. Calltigarea unei bune reputallii pe pialla locala ar trebui sa fie o
prioritate. Aceste agen(lii de turism ar trebui sa ili dezvolte o strategie pentru a patrunde pe piellele
internalJionale [1i a vinde direct produsele (i serviciile lor turistice.

- Agenlliile de turism trebuie sa se focuseze pe doua strategii cheie: 1. Sa-li dezvolte aria de servicii
i produse Ui 2. Imbunatallirea permanent a calitid(Jii acestora. Ar trebui sa illi reconstruiasca site-urile Web
pentru a se concentra pe capacitatea clientului de a relline acel site, mai mult decat pe cumparare. Internetul
este o buna unealta pentru a ajunge din urma piellele internallionale. Prteneriatele dintre agenl(liile de turism
[li companiile mari sunt foarte importante. Ar trebui sa (i utilizeze resursele pentru a construi o e-comunitate.
Strategiile lor de afaceri ar trebui sa fie concepute in strénsa legatura cu mediile lor de afaceri. Legatura cu un
site de gestionare a destinalliilor este absolute necesara. Dezvoltarea unui sistem de rezervari online este cel
mai important aspect tehnologic. Trebuie luate diferite masuri pentru a suprima lipsa de incredere a
consumatorilor, prin utilizarea "despre noi”, "cele mai frecvente intrebari”, [Ji a unui serviciu telefonic care sa
funcllioneze non-stop. Agen(liile de turism ar trebui sa ia in considerare problemele legate de segmentele de

pialla, consolidarea incredererii [i a siguran(lei e-consumatorilor [Ji extinderea activitalilor.
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5. Concluzii

Revolullia tehnologica bazata pe dezvoltarea Internetului a schimbat total condillile de pialla pentru
organizallile de turism. CTl-urile evolueaza rapid, furnizdnd noi instrumente pentru managementul si
marketingul touristic. Ele susllin legaturile dintre organizallile de turism [Ji consumatori, iar ca rezultat,
revolullioneaza intregul process de dezvolatare []i managerizare al produselor [i serviciilor turistice. Astfel, se
creaza relJele [Ji interfelJe dinamice cu consumatorii [Ji partenerii de afaceri, se recreaza produse turistice
proactive, men(Jindnd astfel competitivitatea organizalliei de turism. Literatura de specialitate demonstreaza ca
cercetarile din e-turism sunt doar la inceput, iar intrebarile legate de acest domeniu sunt din ce in ce mai multe
Ui mai diverse.

CTl-urile In crelitere vor furniza []i mai multa "infrastructura” pentru intreaga industrie (i vor depalli toate
aspectele "mecanice” ale tranzac(liilor in turism. Este totu(li evident ca viitorul e-turismului este focalizarea pe
tehnologiile care vor ajuta organizalile sa interacllioneze cu clienlJii lor intr-o maniera cat mai dinamica.
Consumatorii devin din ce in ce mai puternici [li capacitallile lor de stabili elementele unui produs turistic cresc.
Ei au o gandire mult mai dezvoltatd (i au mai multd experien(1a, [li astfel sunt mult mai greu de mulJumit.
Intreprinderile inovatoare din sectorul serviciilor vor avea capacitatea de a redireciliona [li expertiza aceste
servicii oferite consumatorilor [Ji de a adauga o mai mare valoare tranzaclliilor effectuate. Dezvoltarea unor noi
aplicalliie CTI ii obliga pe furnizori sa ilJi schimbe strategiile de comunicare, pentru a fi cat mai eficiente.
Tehnologiile inovatoare vor sprijini interoperabilitatea, personalizarea, si rellelele permanente. Aceste strategii
sunt necesare atat la nivelul strategic, cat [Ji cel tactic al managementului, pentru a se asigura ca oportunitallile
i provocarile declan(Jate de aceste CTI-uri sunt in avantajul organizaliilor de turism, pentru a atinge un nivel

maxim de inovare []i competitivitate.
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