Management ul comuni



Introducere

Cn secolul trecut turismul a deveni
un factor economic de o Iimportan™HL ext
de cunoaHterepeHisoealalbhci maroeportunitat
cett™Heni i, I ndi f er e nt-fizdeesocial® sas specifice.c | as
Ast tzi, de fapt, ctl ttoriil e, vacanHel
pentru puHi ni o, icio @r@lchc erte r Lstpri®endo it &
turismul ui, str©ns | egatt de 1 storia o

printr-o e v o | u "Hi -a lunigul trmpwug schimbdndsse Hi t ransf or

se “n funcH e de daHiembiteddreon wlet ulia
caracterizeazt societatea civil&t.

Dact p©nt acum c©Hi va ani, Aturismul
turismul de mast, bazat pe considerare

"Hne cont de dief eraesn Heli e aiprad ittvdirdausprirud guri
subliniazt alegeril e 'Hi p rpedmbaldt Hhi "Hed te i

viaHL ideii de ctlttor educat 'Hi I ubit

De Hi , "n trecut , pl Lcerdeafidepadeda s oci
| ocul de mun c-aschinbgteuxmn sstit uca 'Hitae rs™Hi e s p o
W competitivitt™ i operatorilor, care
W a satisface nevoile vizmulatt ooulcdil £t
adaptat t. Aceste tendi n'He, combinate
probl emel or de durabilitate ato©t din p
vedere &etic, au constituit un av,ant aj
d e Hi "nctkt experi ment ar &f éHit elii miuraitst,i

persoanele cu nevoi specifice.



Stimul at e cCu Sigur an’Ht de solicit

drepturil or per s oaneuh del cu ceteriredspecalbi | il &L
segment ul persoanelor " n v©Orst¢t, cel
"nceput st ia “"n considerare compl ex
semnificaH i: copil, vOrstnic, persoan
etc.

Pentru aceHti turi Hti, o r gpal nkicluatree a
plint de satisfac™™ii "n condi "Hi icade c¢

pent rtunstia | "Hi

Acest nanudincluden o ut ccagprieg oMcer ajuta Wpeci a
turi smunl"Heil esatgt ce " nseamnt o0 coamnicat
st “‘mMbiunttt Heasct me incapiwlule amdverbitcdespre ni ¢ a
definirea conceptelor legate de comunicare, forme, tipuri de comunicare,
eti mol ogiiai cosnuabiclkirrea conceptual £t a

‘W bariere in comunicareCapitolul 2 c on™Hi ne deimpbr it andidas

Comunintuismiii care este |l egttura dintre
a d e c \nadpitolul 3am prezerdtte hni c i de c o fMmadulégnar e v
care lucrttorii din turism pot crea un
cuvintelor Hi mo d u | "n care .Gapiwlaldea poc

vor be Ht eehnidiede pconmnicare nener bal £ , ilmp ot tan He
| i mbaj ul ui corporal, a persuasiuni.i Hi
este canmumitccar ea analogict care se ref
expresia f e’'Hei : | a.lnirelafHi ex idu mit Ir @ Damee

comunicare, nu doar cuvire ci comuni@reacu intregul corp. Fiecare expresie

a feHei este plint de semnificaH i, de
ti mpul comunictrii -verbal desimperan™t f petho
corectitudi nGCamtolutScupunda etemente desprescanisme

psihice Iimplicate “n comunicarea turi s
modul ui "n care unele mecanisme psihi



"n'Hel egluleai Hi I nf |l uen ™He pe chre |e
capitolul6e st e denpomritsatn ™ Ha comportament ul ui
de comportament.

Capitolul7vor be Ht et heleprfHe mehni ci aplicate
inturism iar ultimul @pitol, respecti8a r aitfterden™e cul tur al e

turistict.
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Industria serviciilor in turism constituie un eleent important al
activitt™™ | or comerciale contemporane,
gl obal e. Aceastt tendinHL din ce “"n c
care oper eatarlsmuluics Li medu stornicent rezea str a
medi ului Hi a cadrului adecvat, pentr u
acestei tendin’™™He 'Hi nu vor rtmGne “~n u

deveniinttrad e v L r O ameninHare realt nu numa

termenl ung, dar, cel mai gr awmedip@mpetitiiu S up
Hcomplexd ndustria turismului, ca una dint
i ndustrii globale, care ofert o mare Vv
dinidentifict r i | e de mai sus.

Prin urmare, acum, mai mult decat oricand, netaissmului, ca industrie
unict, precum Hi companiile individual
st i a “"n considerare toate mtsurei | e a

dezvoltarea r g a n i z m@inkio comanicdre eficienta.
Despre comunicare
Prin defini H e, AComunicarea este o

vorbit, scris sau folosindndn nal)t Redec
def i ni "Hdel adeclat pehtru.f o

1 Examinaeaconceptuli Hi  tordp ecomunicare;

1 Identificareaimpactubic o muni c L r i | pe mai mul te I
1 Explicarearoluluic o muni ctr i i “n cadrul I ndust
economiile | ocale, c¢O©t Hi “n cele g
Lunenburg( 201 0, p. 2) identifickt I mporta

clarificat Hi edi fict faptul CL: ADo u

comunicare sunt expeditorul Hi nrecept



recept or ul Feambagiul pemmée’'Hteex, pedi t or ul ui st

mesajul a fost primit Hi “~n'Hel es
Exitpt e paHi cate peommiid hsetc efsiaer |

consideratt ca fiind cuprinzttoare 'Hi
care obiectiveht@secomunictrii pot fi
Expeditorre x pedi t orul sau comunicatorul est

‘Ha conceptualizat ideqgee cara nt en™Hi oneazt st o0 transn
Codificare:Ex pedi t or ul "ncepe cu procesul de

anumite cuvinte sau rtwe nonverbale, cum ar fi simboluri, semne, gesturi ale

corpul ui et c. pentr uunaesgjr anspune i nfor
MesajOdatt terminatt codificarea, expedi
Il nten™Hi  oneazt st | transmitt

Canal de comunicareExpeditoruld e ge suportul prin care

mesajul destinatarului.

Receptor:Receptorul este persoana pentru care mesajul este destinat sau vizat.

DecodareAi ci, receptor ul Il nterpretelazt me
"n"Hel eagt ~ oposikall mai bun mo
Feedback:Feedbacku| este ul ti mul pas al proces

a primit-amaadjeulpridit alt corect aHa cum e

Comunicarea a devenit in ultimele decenii un obiect de studiu amplu,

deocarecemc onst atat c¢ct are un i mpact major
afaceri Hi sociale, “"ntre oameni Hi or
publice.

Identificarea problemelor legate de comunicare, sunt evaluate in mod critic
caprinciph pas cttre " nHel egerea general t &
ma i degrabt decOt ac H uni i ndi vidual e
canale de comunicare si alte elemente considerate de asemenea importante pentru

procedura de comunicareimdustria turismului



Identi fi carea canal el or de comunicar

suces a comunictrii. Canalele de comu
car e fl uxul de I nf or ma "Hi i este asi gu
expedt or ul ui c©t Hi ale receptorul ui ( Wa
Aceastt i dentificare primart este cons

principalele probleme legate de canalele de comunicare.

In industria turismului, canalele de comunicare paifHor i dent i f i
ma i mul te moduri, of erind oportunitate
de a ajunge in mod eficientlaatep £t r '"Hi | e i nteresat e, at ©
WM externe. Cn plus, canal el en’diealcto muai
permis mai multor zone geografice st e
competitiv serios, ceea ce duce |l a ino

Dezvoltarea canalelor de comunicare adecvate poate duce la un impact
pozitiv suplimentar, precum ke a | segment Lrii de pi a’HL
companiilor din industria turismului o
de a dezvolta un set ma i eficient de
segmentarea pie’Hei sltareafindwestriec turisrmouluiaih £ p e
speci al datoritt creHteri:i globali ztbri

Il mportan™™L maj or t.

Utilizar ea canal el or de comuni car e
vizitator. pentru ptreée maxpeatien tae oHir ec
ur mar e, este de dat or i a Il ndustriei S |

comunicare eficiente.

Tipuri de comunicare

Examinar ea ' iTteraturi.i existente a
constituie un concept complétunic,ciest e di vizatt “~n mai
cuprind conceptul de comunicare propziu s . Fiecare tip con



caracteristici uni ce, cum ar fi soci al
prin urmare, creand un mediu important, to 'Hi I nteresant , cCa
un | mpact pozitiv asupra dezvoltbitrii
tipuri Hi caracteristici

Prin ur mar e, este 0 necesitate esen
aceste tipuri de comunicare pedt a ob Hine o 1 magine d

probl emel or implicate " n procedura gen

Comuni carea Verballt

McDuffie (2013, p.132) a definit ’

verbalt se refert |l a producerea | i mbeze
inten™Hi onat wunui ascultttor.o Cn plus,
verbalt este ~ mptr "Hi tcategormprectami mul t e el

. Semantict (vocabular),

i . Sintaxa (gramatict) 'Hi

iii. Pragmatica (utilizktrile sociale a

Impact ul comuni ctr il verbale "~ n tur.i
deoarece permite oamenilor din diferi
fructuoast, cu condi Hha ca barierele |
globalizat sa fie indepartateaBr i er el e | i ngvistice Hi <cu
mod critic datoritt elimintrii frontie

cktl Lttoreasctn” morde mBtr iuHonmt.r De exemp

Europene se bazeazHc ape lai bpeertsactaecnae | e ,

capitalul ui Hi a produsel or / servi ci
dezvolte afaceri, precum Hi rel a’fii I n
W toleran™t | ingviwariwkbtpofat e uflit uo @ ™Hibn L
comunicare eficientt, sub toate for mel



Dezvoltarea unei comuni ctri ver bale
duce | a creHterea consumul bmai matkcede ar e c
n"Hel eger e Hi "ncredere “ntre persoan
verbalt “"n industria turismului a fost
W a creativiti™ i, deoarece | eevgleer mi t
W dorinHel e unice ale oamenil or, st pr
W st proiecteze un set mai Il novator d
unui avantaj competitiv durabil .

| nova'™Hi a 'Hi creativimpbeaasidht pcioms
procedur a operaHi onal t, "ntrucot nev
evol uH e creeazt wun set deaderpetoi esapll

pentru a asigura productivitatea, iar profitabilitatea va predomina. iB&ach

critic problema actualt, se sus™Hi ne ct
de i mpact pozitiv, deoarece poate pern

Conceptul de I nova'H e Hi comuni ca
identificarea faptuluic medi ul de afacer.i di namic
necesitt profesioniHtilor din industr.i
proiectarea de noi produse 'Hi servici

acordatt at en’Hi @& 'Hpe kanate ppgalutdiel ii natvo

ct industria turistickt trebuie st sta
comunicar e, i nclusiv verbale, pentr u
exprime | iber i dei ¢ desprepmbleeelelagatdde turism 'Hi
‘Hcum pot fi abordate in mod eficient acestea.

Necesitatea wunei comuni ctri ver bal e
I nteracH unea | a nivel extern cu turi
Impact intern mag  'Hi “n cadrul organi zaffHind diri,
manager i al-nmapageriagdet. 'Hi non

Comunicare verbalt internt, poate di
| a el i minarea posibilul ui confta ct n
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departament e. Aceasta duce | a concluzi

ma i degrabt o chestiune de atitudine
Ca urmare a tuturor referinHelor me

necesitatea stabilirii couni c L r i | verbale are o i mp

conduce organizaH i le | a nivelur.i ma i

ComunicareaNonVer bal Lt

Comunicarea nonerbala salimbajul trupuluieste o forma importanta de

comunicare, un limbaj natural, inconstient, care transmite sentimentele si
intentiile reale ale unei persoane. Atunci cand oamenii interactioneaza unii cu
altii, isi transmit si pimesc semnale newverbale.

Toate comportamentele noerbale, de la gesturile pe care le facem,
postura, cat de repede sau cat de tare vorbim, la contactul vizual, transmit mesaje
puternice, iar aceste mesaje nu se opresc atunci cand nu mai vorbim.
Chiarsi atunci cand doua persoane sunt tacute, comunicaarbal

Comunicareancn er bal t constituie o altktkt c«
de conceptul de comunicare “n | umea af
turismului. Comunicareanemer balkit tc o6 n aspecte ale co
gesturil e 'Hi expresiile faciale, car e
include aspecte non verbale ale vorbirii in sine (accent, tonul vocii, viteza de
vorbire etc.), car et acruatcke vcau nf ttrek ssitm’Hi
Cunoasterea comunicarii nawerbale poate deveni vehiculul care poate conduce
cktre o "n'Hel egere cuprinzttoare a i my

lumea afacerilor si in mod special in industria turismului

Cn ma | mul t e ocazi. I-verpater dtéa nnHa C (
i nteracH unile de afacer.i c Ot Hi “n ¢
I nfluentt dec Ot comunicar ea verbalt
i nfluen™Heze oamelng i | Hi. clomponrt amte né st
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comuni carea noastrt este verballt:;: rest

cadr u Hi ma i Il nteresant 'Hi ma i | mport a
stu general. Cntr ebar eae loc aomanicarea m@ne e
verbalt “"n industria turismului Hi cart
care acest lucru I are “n industria s

Comunicarea non er bal Lt j oact un r ol semni

comunicare general al oamenilore2 vol t ar ea u n-gerbalcbnemuni ¢
structurate in cadrul industriei turismului poate avea un nivel semnificativ de
I mpact poziti vHipeanttrraug £t uirnitsetrie,s ud £ 'Hi

Cunoaster ea -werhale ducedatdezvalitea unw nivel mai Tnalt de

spirit, disponibilitate sporitt de par
sus Hi ner e, i magi na Hi e 'Hi Il nt en’Hi e.
AvOnd "n vedere faptuaddevbtrcoomumpi alb

compl ext Hi di f iledemaisuesura toonsideradetcruciateo at e
Abordo©nd critic problemele men'Hi ona

industria turismului comunicareanane r bal £ p o aatdee vdhkav eami f’a

i nfluent. Aceasta nu este clliineint"dit, £ c’in
Il mportant, se extinde | a rela™ a dintr
cadrul aceluiaHi departament

Comunicarea la toate dimensiunile sale, prinurmaremnenr bal £, cons

O componentt vitalt imhaeareg muiioo problemecde nt r |
afaceriToate cele de mai SUs au o0 I mport e
apari H el turi smul ui transna™Hi onal , Hi
st se concentreze strategi cmurpcare inr e Ht «

general si comunicarea non verbala, in special, pentru a satisface eficient nevoile

W dorin"Hele turi Htil or .

Sa cons,tcanuaidareacnen er bal t " n i ndustri a
aplicabilt “~n mai multe aspgeodat LGloi da
uHoart pentru nici un ghi d, ma i al es

12



culturale care creeazt un ni vel de 1 nc
pLtr "Hi (ghi d Hi turi Ht i-yer bal fc iuteamtttreouHi a

juckttoridi

A fi un ghid in industria turismul ui
profesioni Hti pregatiti care st aibt
I nter per sonaklveer bvadrehalAec eBit daurcrmai | e v
extroverti Hi, prietenoHi Hi Cu mintea

"nHel egere a tarilatinliorelluon, deéugp@mduwr

mai ridicate. Nevoia de deschidereesteant e vt r eval uatt ca pr

poate oferi profesioni Htil or capacitat
limbi.

O abilitate de comunicare naner bal L, cum ar fi As
ghidul ui st i Hi -vdeerzbvaol let,e daabri,| ictetl™Hinmaei n
restuluigrpul ui st devink membri activi I n
acestora.

| denti ficarea tuturor probl emel or me
non verbala constituie un pas important spre evaluarea procesului de comunicare

Tn industria turimului.

Comunicarea Oralt

Conform resurselor umane Hi dezvol' t
(2018) ' Comunicarea oralt se refert
pentru a participa verbal | a dface c u "Hi i
prezenttri cl ar e 'Hi convingttoare Hi a
Comunicarea oralt ar e un r ol chei e
deoarece este folositkt ca i1 nstrument
discutatrana ¢ 'Hi i | e cu furnizorii, a deveni n

13



un mediu pozitiv care st peurnminietdiduerliul

acceptabil.

Comunicarea oralt " n industria turi:
profes oni Ht-Hil odezdeolata abilitt™ Il e " n | ir
consideratt cea mai comunt ‘Hi accepta
necesart identificarea I mportanTHei Hi
adecvate pentruasesi gura c¢ct angaj a'Hii " Hi vor
englezt, "n termeni de comunicare or al

Eval u©nd <critic problema specifict,

duce personal ul l a o productivitldte ma
poate crea un mediu mai satisfktckttor p
se confruntt cu bariere lingviastivdee.

profesioni Htil or din toat e sectoarel
turismului,posibilitateadeddi e xpr i ma ~n modHie ftiraineifte
toate mesajeleinrin mod adecvat Hi, cel ma i I mp
st “"Hi dezviluie |Iiber g©ndurile ™Hi pr
Intro epoccakr € ncomuni car ea Hi schi mbul de
uHor de fiLtcut, “n principal datoritt
Il ndustria turismului, au nevoie acum

adecvat e, formal er Hipr ombwova maloenunoac ar ¢

preconizeazt ctL acesta va avea benef i

Il nteresate i nterne 'Hi externe.
Comunicarea Fa™Ht " n Fa'Ht

Comunicarea fa™Ht " n fa™HL poate fi |
comunicatorul Hi transmite "n persoant mesaju
‘Hchiarnonv er bal . Ast fel, comuni carea f a’Ht
verbalt. Cn plus, comuni cfomefarmdleacitt ~ n

14



‘Hinformale, prn urmare, creand un concept interesant, care a fost in mare parte

afectat de dezvoltarea tehnologict rap

Clarificktrile de mai sus duc | a con:
fa™ML poate avea | oc “"n mai mul] teomhibe mi
seminarii., ateliere 'Hi st i de clast 'k
Comunicarea fa™t "n fa™™ML a fost I dent
turismul ui, deoarece per mite manager.i
celorlaltesptte Hs L idhezvol te rel aHii ma i
duce | a evitarea unei posi bile ne’” n'Hel
t o'Hi celi I mpl i ca’ Hi

Dezvoltarea comunictrii fa™Ht "~ n f a’hk
asuprasectoruli t uri smul ui Hi mai precis pent
"ntreprinderile mici din turism sunt i
speci fic, pentru a se asigura ct predc
ceduce launmie | ma i ridicat de " ncredere “n
ctl Etorii bine infor ma'H |, care necesit
timp ce sunt "~ n vacan™Ht.

Comunicarea | a Distan'™t

Dezvoltarea tehnologictaaddaes ahadbcr
definitt drept Aorice comunicare inte
participan™Hi deptHeHte I imitele fiziol
Dictionary, 2019 Ontline).

| ndustria turismuleuii esaleconforvorctth i

"n"Hel egerea eficientt a preocuptrilor
btuturil e, stnttatea Hi Ssigur an’™Ha, C
costurile ascunse Hi cal®nadtenrmi sitantda’t
me n "Hi o n a "Hi ma i sus, trebuie precizat

15



i ndustria turismului, folosind tehnol ¢

comuni car e, este de cea mai manrngel i mp o r
adecvat , prin ur mar e, per mi ' HOnd o mai
| egat e, "n special atunci cOnd aceast e
lingvistice.

Cn plus, C 0 mu n racdavedit aa avea un dmpact asuprédt s
afceri |l or din industria turismului n
mar ketingul ui, precum Hi "n atragerea
oportunitt™Hi “n industria turismului !

Prin urmare, este importapte nt r u i ndustria turi s mu
strategii Hi abilitt™™ de comunicare p
Hori precum Republica Cipru care este

altt op™Hiune dec@t ebe de @aemgorearmcd I

dezvoltate “"n mod corespunzttor ca par

Comunicarea Scri st

Potrivit mai multor cercetttori Hi

la procesul de transmitere a unui mgs@p intermediul simbolurilor scrise. Cu

’

alte cuvinte, orice mesaj schimbat nt

cuvinte scrise este denumit comunicar e

Mul t i profesioni Hti se concentreazt
comuncare scrist “n industria ospitalit/
Il ntens pe piaHa globalizatt a i1 ndustr.i

ndrepte strategic pe dezvoltarea aces

mare, fepozi ti v, fie negativ ' n I nt er ac’H
Il nteresate. Se acordt atenH e interac’
timp ce nivel ul "nalt de abilitiL™Hi de

O cerinHt de bazt.

16



Se adaugt I mportanHa proiecttLridi ;
comunicare scrist eficientt " n indust:
abili tt™ | or de comunicar e scri st CoOIl

dezvoltarea unei strategde marketing eficiente. O astfel de abordare este

evaluatt ca un poten’™Hi al | mportant dat
de I magine a organiza'Hi ei, prin ur mar e
numa i pentru compeaga,i rcdusHtir ipe nd rais pin

concentrarea p e dezvoltarea acestor a

devinkt o parte eficientt a oricktrei or

| mportan™a comunictridi edr insaen argle r § &
Il nterac™H unea cu t o'Hi ptr Hi Il e i nteresa
este extins | a angajaH i de nivel 1infe
este folosit afecteazt modul 4dgemed.ar e

Aceastaesteinmdevitr o problemk crucialt <car

deoarece managerii trebuie st se conce
toate abilitt™i | e Hi mbsurile adecvat
comun carea scrisa, Hi atinge scopurile.

AvOnd "n vedere toate aspectele de

pentru a asigura eficacitatea comuni ct

parametrii specifici care sunt consi de
A CowmtHil trebuie st fie clar pentru de
posibile ne”"nHel egeri ;

A Cuvintele trebuie utilizate <corect
provoca <controverse Il nutil e sau chiar
manageri;

A Manager . trebuie st se asigure ct
feedback. Acest lucru | e va permite st
mbLsurile corective adecvat e, mult nece

17



Evau ©nd <critic conceptul de comunicar e

companiil e 'Hi manager.i. din industri a
deoarece trebuie st ac™Hioneze “"n | imit
Scrierea este congdr at £ ma i |l egal £ 'Hi ma i val ab
ur mar e, acest |l ucru trebuie st devint

speci fict.

Comunicarea Digitalt

Dezvoltarea tehnologi ei I nf or ma'™i ei

impact aspra intregii lumi de afaceri, de pe tot globul, deoarece a schimbat modul

“n care indivizidi Hi companiile comun
permite companiilor din domeni ul tur i s
durabil, foarte necesarpemr u asi gur ar ea cr eolhtdustriei i p e

at ©t de solicitantt.

| mportan™Ha emergentt a I T " n proces:!
aceasta tip de comunicare este de o i
multe avantaje companiilodki n sector. Companiile din

cL vor achizi HHona toate resursele nec

a dezvolta o strategie I T complett.
Hori precum Noua Zeelandt au benefi
c 0 mu ni digitale, deoarece 1a oferit posibilitatea de-&li exploata p
forte “"n ceea ce priveHte produsele H
ACanalele digitale stau “n centrul str

Zeel andt.

ImpactulIT trebuie dezvoltatinto mani er &t care st i ncl
Bl ogur-ur Hi webt pentru a se asigura ct c
|l a toate informa™H ile relevante, deci ,

pLtr "Hi . P toatenacestea ri@buies luate n considerare pentru ca industria

18



turi smul ui st asigure o comunicare ef.i
pentru cei externi.

|l ndustria turismul ui se confruntt a
care tebuie dezvoltate eficient iftr mani er t cuprinzttoar
l nova™Hi a digitalt sunt doar cO©teva di
cunoHti n'He adecvate pentru a merge mai

din industriaturismulu st se concentreze asupra i

prin utilizarea capabilitt™ | or oferit
|l ndustria turismului trebuie st se
WiinH fice pentru a dezwalrtea sitn s tir upmeel
ajungt | a clien™ii potri vi "Hi | a mo me n:
Per sonal Virtual Hi Al gor i t mi const it
organizaHi il e Hi industrleasttt¢ttstbei afi er
decizia |l or finalt.
Adevitrata provocare pentru companiile
"Hi exploateze capacitbt™Hi |l e de comunic
Social Media, ca parte a unei strate
de market g , a fost i denti ficatkt ca compon
c | i e n "Hin modrprofitabil; mai ales atunci cand acest lucru are loc la nivel

i nternaH onal

Probl emele | egate de marketingul di ¢
turismuluit r e bui e abordate “"n mod critic Hi
procedur t. Cu condi Hha ct dezvoltarea
ncheia niciodatt, nevoia de adaptare

mar e Cc a ntruendustdagurigmuly emergent.

Provoctrile pentru profesioni Hti.i d
companiile trebui e St s e concentrez
Il nstrumentel or adecvat e care-uskia | e p

cuprinzttor, cu includerea speciali Hti
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Segmentele pie'Hei turismul ui, precu
et c., sunt doar c©teva dintre domeni i
creHtere semni i cattimOtn.e R atda rc’HIt g ast
capacitt™ |l e resurselor umane ale sect
I ndustriei st se bucure de o creHtere
pe piaHa gl obalt. Rereiin durnmadroeme nda sutl e t rue
concentreze strategic pe dezvoltarea e

pentru a dezvolta noua ert a sectorulu

Comunicare bazatt pe stil Hi scop

| denti ficarea concepteeloorprde | stmbtl nid

este Iimportantt pentru examinarea Hi ’
de comunicar e, ma i al es atunci c©nd
turismului.

Conform dic™Hi onar udliuineGa ISt ddidgggd €2 @
face ceva, mai ales unul care este tipic unei persoane, grup de oameni, loc sau
perioadt. 0O Defini Hi a de ma i sSus of er
el ementelor care se “"ncadreazt “"n ter.:

Ambele elemente, paduce la crearea unei foi de parcurs clarificate care va

per mite profesioni Htil or din I ndustr.i
abordtrile strategice adecvate din pun

Cntrebarea ridicatt ~ nmdblanteespedfiee, e x a n
Comuni carea Formal t 'Hi | nformal £, "~ n ¢
ce mbsurt sunt companiil e, de toate di
st proiecteze Hi st dezvolte adfdrif el d
oportunitatea de a deveni ma i eficien’l
mi jl oacel e THi I nstrumentele adecvate?
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speci fict, aceasta rtmGbne o " ntrebare

turistict.

Comunicarea Formalk

Comunicarea formalt se refert | a sc
care curge pe diferitele nivelur:i al e
regul il or profesionale prescristrilepo

organi za'Hi ei

|l ndustria turismul ui se confrunttét ci
dezvoltarea comunictrii for mal e, deoar
crearea unui avant aj competitiv e@urabi

care vor oferi oportunitatea companiilor din sectorul turismului de a exploata
eficient toate abilitt™ I e, compet en He
de comunicare cuprinzkttoare.

Abordarea bazatt pe resurngtrunestda e do

care pot fi utilizate “n industria tu
Formalt va predomina “n orice moment,
motivOnd resursele umane. Utilizarea

comunicarea sub toate formele sale, dar, cel mai important, in intreaga industrie a
turismul ui, poate dezvolta un avant aj
crea un mediu pozitiv, ceea ce duce | a

propriu al hdustriei.

Dezvoltarea unui set puternic de pr
ajuta companiile din industria turismu
W “ mbunttt™Measct cunoHtinHel e gener al ¢
luateh considerare "n timp ce dezvolttm
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Comunicarea I nformallt

Potrivit exper H | or “n af almer i B
AComunicarea informalt este forma de c
care i nfor mbditiel s pomnmntanscmitme dout s al
a respect a regul il e oficiale, proces
coman@h opl us, autor i i clarifickt faptu
comunicare informal tabiClaitteaatte uHIii cél, u DK
permite o prezentare mai cuprinzttoar e
poate fi dezvoltatt ca parte a ©proce
or g a n iCprauititaiea sub toate formele sale, prin urmarejusnc
comunicarea informalt, poate avea un
operaHi unil or afacerii, deoarece ace .
compani ei de a stabil:i un set eficie
I nforma™H onaht ul coompageamal Hi desi gnit
autorii sugereazt ct dezvoltarea canal

"mbuntt it Hi r ea -aldlfeaet neaesan pentrie echgamiile din

turism.

Comuni carea 1 nfemtmaflitc aat f osa aveaeaa un
mare parte pozitiv, “n industria turis
speci al celor care -rmamaddl ninelag,t sSsih oz
mai str©nst cu p¢tLrfithedceinic. nt eresate cu c

Conceptul de ascultare

Ascul tarea este definitt ca abilita
mesajele "n procesul de comunicare 'Hi
I nteracH unile dintre cem@msnhik, adn lpuaumi ¢
devinkt o parte critict a abilittEt™i I or
I ndustria turismului st dezvolte prob
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ascutainmdevir parteneri.i | ope @LIFrEHi drei i n
"nHel ege cl ar nevoil e Hi-o dnoaninéHetl ep r odfe
O "ntrebare majort care trebuie luatt
examinarea eventualelor probleme legate de conceptul de ascllare,e mt s ur
"n care profesioni Hti]i de | a tadetverni
gata st asculte? Adestta esnperdmnas pgeac:t
critic,; "n speci al pentru cei e@,finl a Hi

industria turismului.

Ascul tarea slabt poate deveni O pr
deoarece “"n cele din urmk afecteazt co
celor !l al "Hi , deoarece rela™Hi il e tadleapi nd
oamenilor Hi a-Hcolxlpoi amaoti ber o@iaii.l

Ascul tarea sl abt poat e duce l a pr
clarificktri, conflictul neproductiv, I
‘Hintreruperea caurmare auneipret e “~n'Hel eger i
Brownel | a dezvoltat un mod el revol u't
ascultare, modelul AH.U.R.I.E.R.O.
H-Audiere: AAudiereaa eshe fohos$ek
se refert | a act ubpreldaiezde semiaalele roerimle
W de altt naturt; tonul vocii, I
U-CnHel egere: dupt ce mesaj ul a f
Aceasta “"nseamnt st | egtm ~ mpreaeo

"n"Hel egere coerentt a ceea ce a

accentul vi pot afecta “"nHel eger

R-Ami ntirea: Amintirea necesitt c

poatHi sami nt easct mesajmudguwple iU .6
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-l nterpretare: Il nterpretarea mes
"nseamnt a lua " n considerare f g
mesaj ul . | mportant, ai ci ascul tt
preconcep H i sau prejudect™i , care
mesajul.

E-Eval uar e: Evaluarea necesitt c
mesajele pe care | e pri meHte Hi
Evalueazintomama™i il e Hi abia apo
R-RLspuns: Rbspunsul trebuie st
"n"Hel es ceea ce a fost comunicat
clari ficarea Hbpunsdui.l ec ™ Hi a ca par

Source: Skills You Need (2018yww.skillsyouneed.com/ips/listening

principles.htm)

Model ul H. U. R.I.E.R. ofert o aborda
stu lat Oti v el personal, c ©t THi profesio
I medi at THi o aplicare “"n industria tu

(2008) a avut un impact suplimentar, concentraselasupra industriei turismului
H ospi nalciatrte™Hiaiut or ul identifickt <clar
sectorului de a lua toate mbsurile ade

vor stabili un set puternic de canale de comunicare care vor conduce sectorul

turismului la o implicare ma mar e, "n'Hel eger e Hi un ni

Concentrarea pe dezvoltarea abilitt
nonver bale poate ofer.i profesioni Htil o
respect “n numel e panrtibai ga mHiolrdra,t Lpra
aspect de <cttre to'Hi oameni i I mpl i ca’
ascultare trebuie considerate ca fiini
refert | a o problemk majorta liemgfalt e nd
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angaj aHi i, precum 'Hi rest ul ptr Hi | or
deveniintradevitr o parte semnificativit a ac
Conexiunea dintre comunicarearore r bal £ 'Hi Il ndustri a

desccrai sob parte esenH alt care are un i1

W " ntreprinderile st deptHeasct barie
crearea unui mediu pozitiv pentru t o'Hi
Comunicarea I nterpersonal t

Comunicara 1 nterpersonalt are un rol Y
Il ndustriei Hi poate ofer.i profesioni H
durabil, -lgersmi dGnvdiunt mali efici en’Hi | a

Il nterpersonal tfeshd pdenestuicatt schi m
senti mente 'Hi semni fi ca’ i i "ntre dout

‘Hsau nonverbale.

Comunicarea interpersonalt se doved:¢
mul te organiata@skHulii. din i ndustr.i
Cn ul ti mii ani, c o0 raudovedit a rfiecdtrem det er p

I mportantt pentr u dezvoltarea eveni me
necesitt un set de abilitt™ Hi compet
atat in forme verdae , c @ter'Hhialreon i nt er ac Hi unea so

Oseriedestudi-au concentrat pe probl ema s
pentru ca sectoruurismuluist asi gure c¢creHterea sa d
organi zaHi i leettebteree astH Giachi éi adercvalt
speci fict. Se acordt atenHi e i mpactul
modului Tn care aceasta poate deveni-dantt e v L r o for™HL dec
mbuntt £t "Hi or gani z a Hum Magketingh ma i mul t e

Abordand critic problemeo mu niictte n p er s o roaé nevoildi | e g

contemporane al e ¢udsmulni @icreiaist ’‘an eisr ceu ety
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ma i mare 1 mportan'™HL THi se estimeazt ct

atatta or gani zaHi il or , c©t Hi a profesior
ur mare, este iIimportant pentru toate or
celi care func™H oneazt " n func™Hii ma n e
dezvoltareaa b i | i t Lt "Hi | or Hi competen™el or C

mb u n L ¢cotmHinr etdrpersanale. Tn niain caz, aceste probleme nu pot
fi subesti matestmdi edeymidmiascterdeuiHe st
or gani za Hi ocnaarlet vaad edcuvcaet £',n cel e din ur

n ceea ce priveHte dezvoltarea abili

necesare.

Bariere inComunicare

La f el ca orice alt aspect N pr o
comunicarea e confruntt cu dificultt&t™ Hi ca
predomint “"n industria turismului, f&tc
toate nivelurile st devink mai extrove

strategic peevi t area acestor capcane care

dezvoltarea 'Hi exi sten™Ha afacerilor I
func H onmrezmedinu rgl obal i zat extrem de c
dezvoltarea tot mai mare a glolzab r i i |, Il denti ficarea tu
aplict nu numa i pentru I ndustria tur
Il ndividual t, este evaluatt cu cea mai

Importan™a wunei comuni ctr idin settord i ent

turismulu, trebuie privitt ca o prioritate
vor fii i denti ficate Hi confruntate | a
numai “~ntre oameni, ci Hi " ntre depart

pent u buna funcH onare a acestora Hi
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obstacolele inutile care pot genera altfel conflict intern, ceea ce duce la rezultate
destul de negative, cum ar fi product:i
Potr i viotincemupicegA'Bi bariert de comuni ca
care vt " mpiedict st pri mi Hi Hi st " n
pentru a transmite i nforma'H il e, I dei |
Abordarea men'Hi onat t glorarearinicantinuasef e r L
a barierelor reale care apar in industria turismului, mai ales atunci cand aceasta se
afl ko "enttaapt de transformare cruci-alt c
W dezvolte abilitt™Hi Il e padtvdhra®©@$ecias
astfel de abordare <critickt trebuie st

pentru a se asigura ctadeavireriedentciofmum;

l or i ni ™Hi al e, pri n -unmodaficient. @wd rf efli doeo rafc
va rezulta doar "n beneficii speci fi
turismului, “"n special pentru " ntrepri

Barierele dindomeniultur i s mul u i trebuie st fie

asociate cu mai multe prahe, cum ar fi cea a mesajului, care este considerat
vital pentru transferul efectiv al mesajului de la expeditor la receptor. in plus,
necesitatea unei comunictri eficiente
un obiectiv strategic pentrutoader gani za Hi i l e, indiferent
acest l ucru | e poate permite st dezvo
ur mare, st creeze un Tngdsttt edxc ealfaazxce rpge
de |l uptt gl obal

Prin ur mar esunt considetate prabiemdleemajore care trebuie

examinate:
A Mesaje lungi sau dezorganizate
A Li mbaj compl ex sau ambi gu

A Li mbaj corpor al l nconsecvent
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A - Nu Hine cont de nevoile specifice.

n plus, barierele decomunicare trebuié mp £ f fHi t e u Legariia r | C i

|l nt er ne 'Hi Externe. Unel e dintre barie

Oboseala
Dezinteresul

Sl abe abil it &t i de ascultare

)l
)
)l
1 E x p e r nemanutdealirtirecut cu clientul
1 Probleme la domiciliu sau la serviciu

)l

Sl abe abil ittt i de ascultare.

In plus, uned dintre Barierele Externe @® muni care i ncl ud
elemente care sunt evaluate in mod critic ca fiind vitale pentru industria

turismulut
A Zgomot Hi alte distrager:.
A Mediu nepltcut

A Probleme cu tehnologia sau echipamen

Cn ciudaeii nspaolret,anpH oces ul de comuni
bariere serioase care trebuie i1 dentifi
ca industria st evite posibilele obst
numai pentru orugndustieinandsmbly. ci Hi pent
Principiile comunictrio.l

Special i Htii “"n domeniu au formul at

intre care cele mai importante sunt:
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1)Comunicarea eealogmc omewii ¢@ambe & t.dnsatest i mp ¢
sens,oriceapport ament are valoare comunicat.
i ndicii, semne sau semnale; deoarece ¢
2)Comuni carea se dezvoltt pe dout pl anu

a) planul -ocfoenr™di niuntfuolruma "Hi i

b) pl anuwlof eetarHma iHi i despre i nfor maHi
exempl u, ct, dact acel eaHi cuvinte su
|l ucruri diferite. (Adickt nu numai <ce s

3) Comunicarea este un proces continteinu poate fi abordat in emeni de

C a uedekt sau stimut £ s puns. Acest | ucru “~nseamn
cauzt unict pentrifpuootaat odepeatuni car
fiecare moment cu toate experientele a
ihae | aHi Camumpi.carea se bazeazt at Ot p e
(procesatt de sistemul nervos central)
de sistemul neurovegetativ). | nf or ma’t
(cuvinte) amal dgifolr masH @ con™Hi nutt de
hormonal.

4) Comuni car ea e.st&n iaetverdsei bcoduni car e

decl anHeazt transformbri Hi mecani s me
sau rtu, odat t umanpoate fillatTnapic e p 'Hi onat n
55 Comunicarea I mplict rapoytumir de ampaudi

(schimburile) care au loc intre ei pot fi simetrice sau complementare.
TranzacWwi isluemtsirmdtariicde "n care part
conportamentel e, de pe pozi "Hii de egal.

stimulii. Daca un partener este agresiv, celalalt va raspunde tot prin agresivitate.

Deci , tranzacH ile simetrice reprezini
negociera c¢c ©t Hi conflictul pentru ct atun
‘H celalalt.
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TranzacWwiile semwmtmp lreenhean'iair e "~ n car e
comportamente compatibile sau joact r .
social sau ierarhicdiferit. Comportamentul unuia provoaca celuilalt un
comportament complementar. Astfel, accentul se pune pe maximizarea
di feren™el or dintre partener:i. Ei t i nc
domi nt, celalalt accegtitrekbati el e ode ni
dar acumul e a zsubalterre preat w e id i rf Hied-enculpaf; ud e c t
profesorelev).
6)Comuni carea I mplickt procese de acomoc

Acest principiu pleacktn dmod ai e winti askai Ic

percep diferit realitatea, avOnd inter
aceastt aser HHune se refert tocmai | a
sincroniza unul cu cel tl delaarmoniZaopimile go c i

‘Hinteresele, pentru a ajunge la acord.

Rol urile comunictri.i

Apar cel mai binén eviders c@d le raporm la scopurile pe care aceasta
le ‘ndeplinete. De Vito stabilee ca scopurieséhal e al e comuni cktr
descper i r ea -gernsdaparfarka la &8l ki ob$nerea de elemente
pentru propria noastrt evaluar e;
descoperirea lumii externee x p | 1 ¢ £ §il® aexterioare ale oleettelod
evenimenteloing | ese cu aj utor ul comunictrii;
stabilirea rela$ilor cu sens-ne arakc«kpr i n comuni care cbLptt!
stabiliki mergne reldd cu al$i, deoarecen modobkn ui t ne plyace st
ubi$ ki apreci& de aff;
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schimbarea atitudinik comportamentelor presipune ideea de comunicare, mai
ales cea real i zatme dp rai, hestd prapaerachendarea | m &

atitudinii i comportamentelor noastreale altora;

joc ki distrac$l - comunicarean® | east ca mijl oc de dest
etc.

Sa constatat c¢ckt, “"n toate formele s;
i ndustria serviciilor Hi ospitalittbé™i.i
cum ar fi strategi i organi zaH onal e,
proecer e de |l ocuri de munct Hi o varieta
asigura ct toate cele de mai sus vor a
dezvolte, st i mplementeze 'Hi st audit
motivezeintraga for HL a resurselor umane. De
deveni dec Ot un factor decisiv pozit.i
mbunttdt™Hi rea serviciilor furnizate

Dezvoltarea unei orientdbitr.i efective
companiilor din Turism st se asigure ¢
a informa™ ilor (TIC). Acest lucru va
efectiv de 1 nfor ma'Hi i val or oase 'Hi St
externe,ingeci al cu agen™Hi il e de turism.
Dezvoltarea rela™ il or externe adecvat
Il mport an’HL; astfel, manager.i.| din 1ind
creativi Hi l novator.i f a"HL disgnesdot me n s i

Busi ness ( B2tB-Constmer (B2C}k poinbereficia de dezvoltarea
strategiilor TIC corespunzttoare din i

Cei 7C de comunicare

In industria turismului, identificarea celor 7C de comunicare este

consi der atotesulgerteralldé comunicam.Concentrarea pe problema
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specifickt ofert capacitatea de a ob™Hi

principiilor majore care trebuie st gu

Potrivit exper ™H | or Bdeicemsnlaagenes:¢
verificare care ajutt I a “"mbunktt it ™ire:

creHte Hansa ca mesajul st fie “n'Hel es

Grdic: Cei 7 C de comunicare

Source: Business Jargq@918)

1. Clar: Mesaj ul trebuie st fie clar ‘'Hi u
comuni chtr i ar trebui st fie clar pent

sigur in acest sens.

2.Corect mesajul trebui e s&t urdlimeajcorectiarct , &
expeditorul trebuie st se asigure ct n
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3. Complet: Mesaj ul trebuie st fie compl et

I nforma™Hi ile relevante, astfel cum es
complee ofert rbLtspunsuri |l a toate " ntreb.
|l uare a deciziilor de cttre destinatar
4.Concret:Comuni carea ar trebui st fie conc
ar trebui st fie cl ar ‘’Hipentrd onintespretare i a |
greHi tt.

5. Concis. Mesajul trebuie st fie precis 'Hi
propozi H ile “"ndelungate 'Hi st " ncerc

cuvinte posibile.

6. Curtenitor : expeditordlin tcromlsuideeratei api ni
mental i tatea, contextul etc. al recept
7. Considerare |l mplictkt faptul ct expeditorul

senti mentele c¢cOt THi punhctabefdke Vvadete

pozitiv Hi st se concentreze asupra au

Aplicarea celor 7C “"n toate activit
el ement primar care contribuie | a impl
alesatuncicanddatl e Hi i nforma™H il e educa™i ona

creand un mediu adecvat pentru toate persoanele implicate in proces
Conceptul de 7C al Comunickbtrii a fost

i ndustria turismapluic#dH esppeéeaialktt H n,

7C au fost i denti fi ca'Hi Hi "n dezvol't
geografice Hi au oferit companiilor ;
dezvolta Apractici eexderbzoligte exteetn decpazitive. a u
Cn plus, rezultatele specifice sunt i
contemporane al e Consiliului Mondi al

Na™Hi unil or Mondiale pentru Turrareape ( OMT
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conceptul de 7C poate oferi industriei turismului doar un set avantajos. Acest
l ucru solicitkt companiilor ’'Hi profesioc

ma i efici en’Hi
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| mportan™Ha comuni ctrii
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|l ndustria de turism este una dintre
di verse persoanee ekeiamaspmoé Hctdiat p
Entuzias mul care vine din vizitarea u
experimentarea unei noi culturi sau auzirea unei limbi necunoscute, face nu doar

o vacanH de neuitate, "amivioHae>xperi en’Ht

Comuni carea este cea mali I mportant !
abilitt™™ |l e din industria ospitalité™™Hi
parte a timpul ui l or " n comunicktri ver
d n afart. Al "Hi me mb r | ai personal ul ui
pentru a oferi THi pri mi I-Hif ormééHp i il @i d

Comunicarea a fost recunoscutt drept

Oorgani zraaMiiae ' Heup s c . Performan™a | or |
de™Hi nerea informa™H il or necesare, deHi
O munct de calitatea

Manager.i. din domeni ul turismul ui
intre companie, apnaj at i  Hi client.i S i pentru ac
pas crucial “n dezvoltarea Hi I mpl emen

Un sistem eficient de comunicare este
Il ndustria osipsimuadluiit.t "Hitir LtHif eae dtbuarc k d e
I mposi bil st fie eval uate nevoile con

O comunicare eficienta este cheia p

|l a cel e mai "nalte standarde. A e st |
eficienta este indisolubil | egatt de

exceleazt constant |l a | ocul de munct.

"n industria ospitaliti™ii Hi a turisn
sut determinante cheie a cal ittt ™i.i ser
Pentru ca o companie st aibt succes, €
Comunicarea jJjoact un rol maj or “n at.i
munct, ceea ce repr ezmamapementulmi. obi ect i v
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Din perspectivt organiza™Hi onal t, o fir
cOnd stimuleazt toH angajaH i st se c
direc™H oneazt comportamentul pemnt rHU -
dezvoltt programe care st menH nt ni ve

cele mai importante programe este dezvoltarea abilitatilor de comunicare.

O comunicare eficientt este importantt
este ceamaiimpot ant £ calitate a unui manager
de hot el , este Il mportant st comuni ca
personalului.

Cn aceastt epoct a comunickhtrili el ectr
abilittEt™Hi | cer vieer bad munHicamonverbal t bi

ospitalitt™ii
Abi |l i tE™™i | e excelente de comunicar
deoarece ar at t ecldfeedbackua s cHil "Hir,a nesvna |t uGhndd

Acest lucru poate duce la loialiaa  c | i en™i | or , cr et er e i
angajaH i, aceHai hase@entuceaspaiHei aundEt
adevirat, este uHor st awuzi "Hi , dar st

’

nHel egem ce s punac tieanhdamaktmitpgerrks osaennn i 'H

Comunicarea,itun mod semni ficativ, nu este ni
Il mportant ca manager.i. Hi personal ul s
Manager.i. hotelieri efai dieem@m™Hicoanw nd € av &
ceo lucrurile sunt fhktcute. Odatt ce o0:
sunt “n mkisurt st " mbunttit™Heasct modu
"ncurajeazt i nova'Hi a Hi "mbpoaott HHi s € ay
prezent ©nd i nf or ma Hi i Hi procedur . de
personalului.
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Comunicarea in cadrul industriei turismului constituie un instrument

manageri al i mportant "~ n mOna epatagua pr of
organizaHi ile st dezvolte o abordare
concentreze at©t " n ptr Hile interesat e
contribuind |l a dezvoltarea i magini: de

Sectoul turismului, precum cel ask ntt+€éHi ¢ onfruntt cu
provocktri care sunt considerate cruci a

comuni care constituie unele dintre ace

di feren™Heral anul ctiacullrtmar e a globalizt
profesioni Htili St se concamanicareanevast r a
deveni un obstacol, "n schimb, va devce
toate diferen’™el e idiHit rceulotaummein.i , or gan

Stnttatea, ca parte a industriei tul
afectatt "n mare mbsurt de dezvoltarea
apari Hha internetului, deoarece HBcest

disponibile acum prin mai multe surderin urmare, acest lucru trebuie luat in

considerare serioast de toat e stonrktgtabntiizia,

care doresc st intre “n turismul medi c
AvOnd "n veder e f apinegistrat t ultimi ani s mu |
creHtere masivit at©t " n aspecte geogr .

i denti ficarea barierelor de comuni car e

cruci al pentru dezvol t awuresmuluomedicaltestee i or
evaluatt | a 439 miliarde de dol ari Hi
an |la an p©nt "n 2025 (Poll ard, 2016) .
pentru organizaH ile care ~ tui meteas f £ Ho
este dact au abilitt™ | e Hi compet en’He
mbLsurile necesare pentru a se asigura

Care ar trebui st fie cea mai -i mpor

capacitatea de a comunica eficient cu
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nout er t a comuni ctLr i el ectroni ce,

comunicare werbalt HiIf i ooprpnt e ar trebu

executate inindusti a ospi tal itk ™ i

Abi litt™Hil e de comunicare eficientt
naturalt, aHa ct ar trebui avuttit " n ve
personal ul ui . Abi litE™Hi Il e excel bmt e de

acestia vor fi impresionati, ceea ce se va dovedi in continuare benefic pentru
industria turismului.

Nu numai ¢t personalul trebuie st <c
al "Hi angajaH ai departamentul ui
l att cOteva sugesti.

Instruirea personalui

Or gani z a Hi un program de abilitkt™ de
dvs. st comunice eficient cu oaspe’Hi
reclama™i il or, coordonarea “ntre depar
autarea " n document a'Hii precum meniur
hoteliere. Pregttirea trebuie st fie
Hnsa de &i "mbuntt £ Hi abilitt™ | e e comt
personalul hoteluui st comunice “ntre ei " n eng
Angaj aHi i dvs. ar trebui st Htie st coc
care hotelul dvs. poate primi o reclam
prin recenzii. Per s o aneaaceaster prpldeme teebuie |l £
st fie bine iIinstruitt pentru a trata |
l gnore sau St o0 respingt. Probl emel e
personal ul dvs. are abil i tnkt "Hi bune de

As c UHit tangaj a’™i i
Comunicarea de succes este un proces b

asculte periodic opiniile Hi I dei l e r
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ascul t a'Hi angaj aHi i, deoar eceinamae Ht i a

direct, zilnic. Cel mai bun mod deHli asculta angaj a’™Hi i es
de feedback stptitmOGnal, de a |l ua contr
Mot i-wla "Hper sonal ul hotel ul ui pentru a
hot el i er L.

Rezultatele competen™Hel or de comunicar

-Servici i ma i bune pentru cl i en’Hi

-0 mai bunt " nHelegere a instruc™i unil
personalului

-O mare “"nHelegere a celei imai noi teh
-Cncreder ea Ssporitt in a aborda oasp

-Atitudine pozitivt fa™tHt de |l ocul de m

Dupt @ume® H onat mai sus, abilitt™Hi
artt “"nvi'Hatt Hi nu o abilitate natur a
potf i dezvoltate. Hotelurile ar trebui
formare a abilitt™ | or de comunicar e,
comunicare | a programul avansat de abi

Comunicarea joactitnuhi eomdr @ mpop d atn t
carierei. |l ndustria ospitaliti™ii est
de comunicare deosebite pentru a avea succes.

O abilitate eficientt de comuni-eaare .
companieca& | nspirt oameni. st lucreze Hi

intr-o maniert eficientt.

Factorii strategici Tn comunicarea in turism

Succesul organi za™Hi onal “n cadr ul [
nivelului de comunicare, creand astfeivnei a at ©t a ‘'ntrepr.i

managerilor de a identifica stratede dezvoltare a abilitatilor de comunicalire.
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consecinH, factori.i det er mi nan Hi ai S
etape ale for mul tr i, icel mali imgottamtgprogasyl depr o i
I mpl ement ar e, pentru a permite "~ ntreg
familiarizeze cu aceHti factori detern
rezultate pozitive Hi vatajutatorgacicz
Factori.i strategici nNu numai cCLt sur
er mi ' HOnd organizaH il or st se depl ase

peci al spre cele care sunt carmcactHar i

T W T

entru dezvoltarea wunor procese de <co

nNteresate externe, pentru ct el e joac
une.i mktrci puternice.

Comunicarea intre departamentele din industui@smului nu poatefi
subminatt, deoarece aceasta se refert
un | mpact asupra "~ ntregid. organi za'Hi i

opereazt un numbr mare de departamente

House, Maih e nanc e, Accounting, Mar keting,
procedur i pentru a se asigura c¢ct buna
unei comunickri precare.

Pentru organizaHa din industria 1t
vederestr&&agi ¢, din punct de vedere al comu
|l a toate nivelurile vor fi I ncl u'Hi T

comunicare. Studiile recenteasu concentr at asupra prok

angaj aH i, elwadeltiocisaledrei,|l ecochsi dert ct |
procesul strategic de comunicare | e of
precum 'Hi mot i va'H |, ceea ce ridict nin

probleme trebuiaeatexadami nmadd CcHii ta wa ldue
I ndi vidual t pentcaoamuani sarasi gaurat edgi c

’

ntotdeauna "n cadrul organi za'Hi ei Hi
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degrabt dec©t o ameni n'Har e,caevadcomduceoper
la un avantaj competitiv durabil.

Manager.ii. din hotelurile de <cinci
angajaH | or despre viziunea organi z a'Hi

cel mai important, modul in care acesteapotfHobut e prin partici

ntreegiei mMuomc™H din cadrul organi za'™Hi ei
de abilitare 'Hi mo t i wvaadreev tar ainngpaojrat’idi nl tokr
comuni@tgrainii za™Hi onal e, C & 1a éHi pturigntseki osoen d u

asigure ct angajuamHmodverdf icomtnti Hai pT moff
Aceste activittiL Hi de comunicare ar |
societt™i | or, prin ur mare, cresc®nd i n

de responsabilitate socialt corporatiyv

Comunicare Tnturism: Rolul managerului

Comunicarea este probabil cea mai i
dintre toate abil ittt Hitluegidgimul undudgtan io
i ndustriei reale, care necesitt o coop
toate ptr H le implicate; manageri, ang
cttre identificarea rodl ulnuic arreea la cael’Ht ma

I mpact asupra tuturor celorlalte ptr’H

ni vel ul i nferior al angaja™H |l or care n
a performa la cel mai nalt nivel posibil, conducand lesssétia ¢ "Hi a c | i e n "Hi
avant aj competitiwv organiza™Hi onal dur a

Managerii petrec o mare parte din timpul lor productiv efectiv pentru a se
asi gucrocamucnti carea se aplickt efectiv “~nt
cCu o at ermpHing rsup eamigipte diieritele gepaetaamente

Cn procesul comunictrii, manager.i.

probl e me |l egate de toate categoriile
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deoarece aceste problielnee cptottr ec obnednuecfei co
pot contribui |l a succesul organi za™Hi on

stntt oast.

Prin urmare, aspect-eulprecalmedilbariear
ni vel ul educa™i onal  (ragfadrei np'lde | ree | ciogni
sexual t, trebuie luate “"n considerare
st se concentreze mai mult pe cl i en'Hi

Managerii trebuie st se asigure ct ¢

| e per mi trhais te fdecHiennkbdti x iHNI zsetze benef i ci

aceste procese.

Prin ur mar e, managerii trebuie st asig

A Stabilirea canAdedsdtorpae Icemuai par
acces instantaneu Higefa®™ ot denl pat:t
prin urmare, cre®©nd un mediu adecvat p
mai bine problemele Hi provocktrile pos

A Probl eme d@d actobhmumée camnaal el e de C

stabi l-ad e p rHi mist i nforma™i il e corespun
probleme | egate de compani e, manager .
sol u™Hi onare al probl emel or , conduc©nd
i ntern c¢c®©t pHi nextenane, crearea unui

operaHi onal ;
T Predarea abil i t:Ltwidlouwl dnea ncaogreurniilcoarr el
nu trebuie st se | imiteze | a i1identifi

industrie. Cel mai important, ei r e bui e St s e concentr

abilitt™Hi I or de comunicare adecvate pe
devint mai-HefimbhemtH £t Heas¢ct abil it & ™l
ncrederea | a | ocul de munct:;

APr obl eme de v er i:folulcnaanagerilaxr secextinde ni c t

pentru a verifica periodic probl emel e
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l denti fica modal ittt Hi n o i, corunicanea estee f i c
stabilitt Hi ,ondoeveaxzse nmuenn enae,disut dper af ace
corect, care st ia “"n considerare toat
este un avantaj principal al unui lider eficient.

Toate mbsuril e 'Hi procesele sunt ev
managerilor “n stabilirea unei cestenuni c-

cea a turismului

Managerii trebuie st posede abil ittt Hi
T Aptitudini de comunicare care st | e
st vdet matil aeflicc el de munct, “n spec

mul ticulturale preval eazt;
A AbilittWwi de rcemzel Var e oa mrj awhllae ma

eficient problemele fLrt a provoca col

adecvat

A I'nformaWicar emodi paeamet sildedewitmte
angaj a’Hi , ma i ales atunci cOnd apar C
munct, prin urmare, ob™H nerea "~ ncreder

A Munca Tcmreclhkiaptcrea un mediu orgc

constituie o caracteristickt majort a u

Comunicare “"n Htrile dezvoltate de tur

Ma i mul te "Hbr i duwismuloid U art eu dii thgidsre ¢c M® (

st dezvolte canale de comunicare efici

creHtere integratt, ceea ce duce | a be
H pentru sectorul publ i c. du@hlitattaoin m B¢L
industriaturismuluis e bazeazt " n mare parte pe cC:
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a se asigura c¢ct procesele de comunica
nivelurile, “n special l a nivel manage
Comunicarebe hnHcurs de dezvoltare Hi
pentru creHterea pe termen | ung Hi pen

strategi ce speci fice trebui dmpotrt & n Ha

comunictri.i zeelkuipe gstkspecbal reci proc
speci fice. Pri mul s e refert | a Ppr oceé
concentreazt pe asi gur ar eraconflict gatunmérelr i  c Lt
a unei comuni ctr i-adomt esren e egdreadarlaea. cOam
organi zaHi e Hi profesioni Htii acesteia
O mai bunt ~ Oikal egenkt "~ niHekegere a I mp
referire special t | a tarcitlievi deHvibé t atee
marketingul poate oferi iia d e v £ r O perspectivt I mp

comunicare eficientt atcutorgld. c©nd exi st
Impactul ui comuni ckbr il de mar keting
suger etarzite caub it AUn efect dorit produs
comuni ctrii de marketing pentru pr omc
turfPiHt mni ur mar e, este idmpremditang e cas ipg wrf
comuni car ea impluue@dces degontactdrel a persoanelor, in cadrul
W " n afara organizaH ei | or, ci, 1 mpor
managerial care va declanHa interesul

vizita o destina’Hi e.

Limbaengl ezt ca i nstrument de comuni car e

Rol ul comunictrii p @rsinuluise ertindedagleer i " |
aspecte, cum ar fi dezvoltarea abilitt
St asigure o interaftiH uem®et tmac u bmait rhid
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domeni ul specific; at ©t il ntern c¢Ot Hi

| i mbaj ul ui constituie primul pas penti
prin urmare, aceasta obrghopieafdHtohactt p

O abordare critickt a problemei act uec
dact ar trebui st dezvol taén cadindustriaa b i | i

turismuluist fi e caracterizatt ideatcodm!l enxik
externt datoritt dezvolttrii rapide a
alege " ntre mai mul te destina'Hii, pr ec
sau chiar or aH.

Cn ciuda faptului c¢ct Uni @dedimbEur op
oficiale, |imba englezt a predominat n
industriaturismuluifiind o parte din ea.

Cntrucot engleza a devenit cea mai
| umea afaceril or ndstrietoasmulup r ecit € ‘e e aH
profesioni HHi idedzwolkeetprogtki il e compe
vor putea comunica eficient cu toate c
Hroi

Agen’Hi i de turisgreodyirmfdiceeriftue ni ao
bine" " n"Heles, c¢clien™H , sunt printre ace
st comu-ohcewodneficient Hi profesional
O astfel de identificaeMHei cageazHL sBé&cC
extroverti H , st i1 dentifice barierele
dezvolta abil ittt i de |i mbt englezt.

Cambridge Scholars Publishing,catfes concentrat pe prol
dezvoltareai mbt |dndgl"H Adusmilugpen ehttares tneii a
col ec i i de eseuri l a nivel de Master
competen™el or | ingvistice a | imbii enec
W profesionalt EempofHehegereaar mmppet mmnt

engleze irturismH i mo d u | “n car e -aadceevaksrt ao apnoeanti €l
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organi za™Hi 1| or car e dob©ndesc aceste
necesatr.

Prin urmare, toate acestea trebuie evallate mod corespunztt

profesioni Hti Hi st se concentreze nu
| i mbt engl ezt, Ci Hi pentru a se asi
suplimentare in alte limbi care suntmatrd e v r 1| mporpgamitcl,a pH
rus a. Fiecare ™™art 'Hi fiecare organi zz¢
nevoile sale unice Hi st ofere aHHigaj) a’l
mbuntt £ "Hi abil itk ™ |,decatdoarnenglezt i ce ~ n

Dezvoltarea de forme alternative de

restul ui de pr otuesswluodeaHHt ia ddaiprt ai rpHbid s ttriic

dezvolta abilitt™ Il e Hi competen'Hel e

Cn ciuda fapthglwizbtctr tmOmea | i mba pr
afaceril or Hi, "n conseci n’HL, “n i ndus
a modi ficktrilor preferin'Hel or , precum
ur mar e, aceastt pr o btrueandentifica reodul in earee x a m
i ndustria se adapteazt noul ui medi u H
comunicare.

Rol ul managerilor “n situa™H a speci f

aceHtia au datoria de e ap@crntturfiitcta™HiHI H
st aibt restricHi i din punct de vedere

Vorbimdespre mportan™Ha crucialt a dezvolt
deptHesc | i mba engl ezt 'Hi l e ofert wuti

cx e trebuie exploatate pentru a per mit

aplica™i a de comunicare eficientt.

Cn conformitate cu cele de mai sus,
de o iIimportanHL deosebittit repgnturmnu , o dad
el i minktrii grani Hel or | egal e Hi fizic

(2012, p. 2) AOdatt cu extinderea cont
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|l ingvistice europene se “ndreaptt spre

l a o vOrstt fragedt o0'Hi descriu cunoa't

Cercetarea a ajuns |l a conclwuzia c¢ct i1

identificat Tn dimensiuni specifice, cum ar fi:

-Mul tilingvismulpringisterhed méda eddeaidbe f or
I mpact asupra dezvoltbikrii afacerilor °
sine “"n procesul de stabilire a unei s
managerilor st devint mail cendtHent r a Hi

-Promovarea comuniccarre iarientwemr ciurhgaiatal &
turi smul ui Hi crearea unui medi u pozit
pentru a facilita ini™H ativele care vo

-Competenwapenttul pngiubsme sinhée Hpr omadvat t

ma i “nalt ni vel posi bil, deoarece ino
operaH onal, ca parte a unei strategi.]
Toate celetrei dent i fi ckri ofert o imagine de
modul ui " n car e p rtwidmelgipotaiporddinh mad stidtegic i n d
procesul de comunicare Hi, prin ur mar ¢

angajaHi iriloar ,nicveend o Htnifre'Hel e adecvate p

Hpentruacrear e eaddecvatt cu cl i en'™ i
Comuni carea c¢u c lturismmaldHi i din i ndustri a
Comunicarea cu Clien’™i i, “n orice ir

‘W multiculturale, cum ar fi industrid ur i s mul u pregatirreepemra 0t L

comunicare eficienta @ r o f e s i peniru & teivdnoa | concentra’'lt
cli,enaHi ef i ci en Hi Hi st ofere nivelur:i
rondul clien™i | or.
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AvOnd mpli ement ©nd abi |l it & Hi excel eni

turismulubar at £t clien™i |l or c¢ct organiza™i il e
etice, "n"Hel eg THi respectt ceea ce ' n
posibileleidiufl ¢ éHr "He uHit udatf e 'Hi | i ngvi
ncredere “"ntre cele dout ptr Hi

Unul dintre cele mai I mportante pr.i
aplice este vor bi r eAbilitated deca s rcanéentrddpe p o |
eficiempéelli He'™He ofert profesioni Htil or
este transferat "~ n mod natwural <cl i en’Hi
politicos, profesioni Hti: trebuie st f

culturalec ar e pot provoca probleme nedorite
atunci cOnd se ocupt cu clien’i.i din
religioase sunt foarte puternicePrin urmare, o astfel de abordare din partea

or ganidnaidmi t ebui e st constituie o prio

trebuie aplicate pentru a evita capcanele.
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Pornind de |l a un cadru mai l arg al

l i ngvistii, “"ncep®©nd di-Hhi anndr el@tse ,a tdeu
aspectelor lexicale ale limblo s peci ali zat e, spre ani.i
perspectivit mai s 0 c i ecelcataneginm ang ‘80, cuttoatd ot L 1
acestea, accentul va fi orientat mai n
de specialit ataspectdeexirte i HhgViesticest Blra, n
destinatarilor. Cn | imba englezt, acrc
este creat Hi, “n |l umea academict, nu
Al i mbi Cu scopuri sume ciod | ecor utca carha i” npceer
de scopul specti Berrut o, definind | i mbi-l e sp
contextuale ale I imbiio, | e circumscr.i

di sciplinar specific ( elonbapjuridideée.) D eridid i c i

etichetele wutilizate sunt mul tiple, t
considertm subsetur. al e l i mbaj ul ui

profesional e. Cordeéazszpecdalfi natHeé e c & 1
func Hi onal £t a unei | i mb i naturale, depe
sfert de activitkt™™Hi specializate, f ol
ma i restr©ns “"n totalitatea vorbitori
varietatec ar e st satisfact nevoile de comun
acelui sector de specialtatesGot t i , pe de altt parte, s

afirmand:" Limhkajul de specialitate se distia@n general de limbajul comun prin
specificullexicului folosit (care nu coincide Tn general cu cel utilizat in discursul
gener al) Hi pentru frecven™a " naltt <c

limbajului comun in ele.
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Limbajul Tn turism

Uni i sawadhéeHli csat a nlbilaxicak,imorfsintatticec ul ar
'H textuale ale discursul ui t ujplidst i c,

promovare a tur i s mu.lionbaul Hiturispmoch imbajdea d e

specialitate, se ¢taraohnemiirde astrieemep,ge Nt
textual i tbE™H I e wvor fi mul tifacetat e,
radiodi fuzor, destinatari. mesajul ui,
radi o, I nternet etc.) Hi piaHa de de

buntstare etc.).

Cn sectorul turismului func™Hi oneazt
W agen Hi de turi smeril,i dheortieldeertiuyr ipsrno,g
n comunicar e. Fragmentarea <califictr
turismul a devenit una dintre princip
datoritt efectul ui tehnol ogiei, sectoc

Sus sunt puternic interconectate.
Prin urmare, deHi | i mbimpapspecifictolositst i c
de profesioni Hti. din turism, sector

responsabile cu divulgarea, care elabar zehnicile de specialitate, Trtm

| i mb a | popul ar care poate fi amdidel!| es d
Cn schimb, componenta tematict prezent
W disciplinare, dintre care putem i de

discipline (precum geografia, economia, sociologia, psihologia etc.), diferite

activitt "Hi profesional e Hi structur.i de or
catering, transport, agenHi i de turismn
sf ©Or Hi t, di verse zone |l exicale (de | a
divertismeat, s por t , arhitectur iT,0o carah e odlaa gired ,t L

I nterdi sci plintariem parteta’pliima vedaereyru foarte marcat din

punct de vedere lexical.
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Cn acest sens: "Speciali zarklaordiBic i .

figurilor profesi omaMastnte agoreiremilti nsgtv idse
|l a studi ul THi or garGktzdrne d& ns earcwisdi isleccrt
0 comunicar e foarte stratificatt, d e
publi citart se " mpletesexpercHaddinntseetee

Textele turisticedupgfdun cf"HCaw, Idadspt,f i c a't
I dent i textecdre dauwr nefi o rtart@dHli ri e ctéexiever Huasi ve. F

de i nfor mamedicoemithar ea de Hti ri Hi [
nevoilor practice Hi de cunoaHtere al
precum art¢t, I stori e, cul turt, gastrol

ghideze consumatorul in diferitefgocese turistice, in timp ce cpérsuasiv,
convingttor "ncearct st convingt <clie
cumpere un produs specific.

Dann, pe de altt parte, face o0 cl a:¢
genurile turisdant'ul fuutnicl’HizeL rde , maandi ct

Adupto ctltteartileet oCnefarzarere@erecede [

genurile textuale care vizeazit promova
(cum ar fi recl amevie bhr alldu rail ,0o aglei, a ptre,gr
H Itinerari. etc.); "n aceastt categ
procesul ui de rezervare (cum ar fi bi l

de ctlttorie este dominuartitl edegtghitccul” n

vizitat (cum ar fi broHur i, panouri i
categorie, post L | £, t oersitee cea care ur meazt, “n
recomanddbLri ViHI t ccrai | atrarcet | Acteodrotr & | o t

categorie a suferit recent o e-uritej nder
reHel el e social e 'Hi aplicaH ile au re
comportamentului consumatorilor.

Toat e el ementel e me mBitonan e dahi @i

textual ittt ™Hi de gen foarte vaste Hi €
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Bal boni se refert |l a | i mbrbgel] pwuirmsummuin

pentru a identifica parti cufiedascompusHi | e
“"n componentele sale |ingvistice, func
Aspecte | exicalialimHajultorstcf osi nt acti ce

Cn ciuda faptul ui -uolexicseetorialfoarte specdic | z e ¢

folosit de operatamiviadutn, sleicrhlbaj, uld utpk

pe moHtenirea |lingvistickt a altor disc
l exicul ui provenit din | i mbaj-moheicol oc
| i mbaj ul turistic. Priget-oadgd nirzeda "dirar
caracter toz at &r np rniorftorgi e ma i tehnict,
nomi nal e, a termenilor monosemici |, da
Uni citatea semantict THi referen’# al £
acestui | i mb a | sectori al car e, avond

aspectul denotativ

Cn plus, datoritintefrectmuleuwit eqg |foobaarlt
utiizaread e expr esi i “n | i mba en-miceeekbut, ( de e
duty free,prenotation over booki ng, tour operator,
generici, “n migraH a “"n industria de
cuvont ul Al an™HO (care este folosit “n
cl i(pctadr e apa ompiper a¢adt Hs ens ul I ni "Hi al de
i ndica, “n schi mb, un -tastminu@peci fic de

A doua zonkt priveHte, “n schi mb, d e

caracteri zeazt ntelar provenmd dinpalteadisepline sau dimn

| i mbaj ul comun. Cn comunicar e s e ut i
transport, geografie, istorie a artei,
W apar H ne | i mbaj ul uextuat, deoaresennafara acesteio a r

zone nNnu se 0nzamk et t wmrtirsti ckt.
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Cn acest domeniu gktsim 'Hi pr ezen He

apar HHhn©nd cul turii gazdt, mai ales ' n
PrezenH® Ht er pertvu a atrage interesul
produsuloferinddé o aromt | dcabki Hi | BLtcCadd gl

Acest dualism lingvistic satisface
Tmpinge sprdolosirea limbii engleze incomuni@arepent r u 1 nt er na Hi
acestl a ; | ocali zar ea, “nst, subliniazt
concentrandis e pe un | exic specific 'Hi tipi
moti v, Dann, "n analiza sasmeVvudeaHda
propri ettt Hi di ferite, cele convergente

cele divergente, specifice acestui soi specific.

In rezumat, s r putea spune ¢t “"n sectorul

l ingvistic, feé¢ des péndalizant d®re Hg nu est
datoritt variabil itk ™ii sal e, st atritk
l i mbaj ul ui turismului, este posibil, t

care sunt c o maersgeciakzate, aumtaofr utillzarea bormelor
| mper sonal e ‘'Hi nomi nal e, abompmkisanale t e X
temporale Hi spaHiale, a unui adjectiyv

verbale specifice. Utilizarea formeiimpes onal e este foarte r e

turistice; este forma folositkt "~ n pri
atribuie precizie Hi obiectivitate ir
obiectivitatea | i mb aiteuriuunumaitiru elimganmea | u i
| ocatorul ui "n favoarea persoanei a t
referin™He directe | a Il nterl ocutor . E'l
contribuie | a afirmarea, ~ nl es pae chioatlt r"@n
exprimate.

| storic a exi stat O rela™HH e asi metr.i
Scopul vOnzttorul ui a fost Hi este " nc

aceastt comunicare unidiread'Bipoumal tpean't
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accepta sau a respinge pachetul propus
reHel ele sociale ~Hi transdmumbtc awoer oidn
W bidirec™i onal t; mbLrturi a aaizaedei no.i
ce In ce mai numeroase (de exemplu, Booking.com, Trivago, Airbnb, etc.) in care

cl i en™i i eval ueazt, e X aHmi neevaazl tu L'Hii | ceo nppe
pachete de ctlttorie, f a c tal bututatHice h ot e |
cl i en™i i " Hi exprimkb evaluarea cu pr.i

personal, valoare pentru bani etc. prin determinarea indicelui de rating al

hotelului.
Dupt @umpwus, un alt el ement aeder e un
Specialita¢ este wutilizarea exitrenasc edstak nporn

rezultt ctb textele de spedensitate benx
mare" n comparaH e cu | i mbapehsist anelar de

ridicattaestatpartciacel di stinge textele

prezintt o planificare mali mare a di s
expresia verbalt face ca enun’Hul st f
particularitate a textulut ur i st i ¢ 'Hi e somumicaea wmieont £ 3
profesionalt, “"ntre exper H , c¢c©O©t Hi " n
ctl ttoriestdtifloimzacrea tspO©nditt Hi "~ n t

Utilizarea sa are loc pe treinivelureg sonal £, t enipceemaal £ 1

ce privceHtle Ahee somrslted,demrsebdnHde evi
publicitare Hi promo™H onale, “n care Vv
Folosirea celei da doua persoane singularessidi nut £ de i mper at
"ndemnul turistuawbDupbtstcumreki pe alllse obsek
foloseHte i mperativul pentru a promov

di stracHi a pe teritoriul croat .
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Figura 1.

VIZI TAHI
CROAHI A

-y

Incampara de publicitate turistick ProcC
ur il e turi Htil or este mer eu aresacest apus

dispozitiv pune in prim plan individualitatea turistului, prin intermediul selfie

mul ti modal epbeduensubll  ndazt agent ul
AVi zi t a’Hi Cr oa'Hi a, "mpiLtrtL’Hi "Hi experi
subliniazt natura Apartajabil to, adi c
conHi nutului Hi a experienHei trktite.

Obiectiw | turistic de astbzi este alctt
care folosesc internetul pentru-Ha se
rezerva ctlttoriile. O func™Hi e cruci a
clientuluitescsmal rerilnzatkt i medi a; astt
actori proactivi “n organizarea ctltto
ale destina™ il or turistice, st |l e | oc

cum sus Hi ne pCarltviic,i plaptliuvrodaleusilt e de asem

“n comuni car ea dedcegt axpddient lingviaticcem ar fiir i st i

EMOTIILE VOASTRE SUNT SUCCESUL NOSTRU, este folosit, de

exempl u, “n campani dnpuelkalriee imte#lial lua WD R
68



sunt succesul nostruo serveHte | a creH

ncrederii Hi a sentimentul uilnlimbjulco mpl
turi smul ui exi stt, d eslemaent@umnceprereoaalitateoa | a r ¢
ctrei funcH e este wutilizatt pentru a
(zile, date, ore) care sunt wutilizate
plectri Hi astfel .marcheazt etapele ct

Evident, de aseenn e a , Apersonalizareado este
programele de <ctl ttorie, deoarece tur
turistului pe teritoriu Hi wutilizarea

element particular al limbajulduurismului este utilizarea unui sistem adjectival

bogat Hi complex, a ctrui func™Hi e este
de a creHte atractivitatea pachetul ui
urmare, adjectivarea are intotdeaonac onot a ™Hi e favorabil t,
W natura spectaculoast a el ementul ui
turistic etc.) prin atribute precum, d

avoOnd un efect pooa Repertoriul'Mast adjexctival utihzaain e mo

| i mbaj ul turismul ui ser veHte, de asem
experien’Hei de ctlttorie; din acest ma
gtsesc, de obicei,umuAmeeutoearstei cadd,j eXits tva

Anaturalo etc.

Ca 'Hi “n publicitameyr idematiemeea e st
"ntotdeauna doar ter meni entuzi aHti;
superlativuluitia hiperbolelore st e | madigt @ Lcip©e i func ™ e

produsuldorit. Este interesant, Tn acest scop, ceea ce ne spune Cozzi care ne
avertizeazt afirmOnd: [...] Cntotdeaun

i nfor madHi et oa turi st i cui ma setelmu mijlaccdee di n

comunicare: publicitatea [...] care, a
foloseHte hiperbole “"n “"ncercarea de
AAutenticitate. Ceea ce dor esocrabospns um
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avertizeazt consumat or i'"cat nthi autenticy mait pr

transparenti, cat mai veridici; clientiM a a p r e ¢ i aln $pajiaut tézei mu | t

sal e, el aduce un exemplu preluat din
Fabris scriecc tApubl i citatea este cel ma i mar e
credibile, dar “"n mod clar false, car e
“n specificul pr odus ulduld, mdgniadal edaricee a d
populate de maro r i 'Hi consumator i fal Hi, supr
comunicativt Iimportantt p©nt | a un tre

Cn plus, “n limbajul turismului, ex
care constau “n util i zrgpengwa gasgonaacéeacee | or
nu este cunoscut 'Hi familiar. De fapt
el emente iau valoare antitetict, ca ' r
estickt, " ntre ceea ce aegpgtoepifaanmn I'Hiar nHie

foarte ,stespemeirttk | a ti mp, se remarct f
ti mpul dominant “n | i mbajul turismul ui

descrierea car e sunt f u n c Wl iUkiliearead o mi n

prezentul ui serveHte pentru a transmi
etern, i nfinit THi | i psit de constr ©Onge
ntre trecut Hi prezent, At ipnmpwdp e es &x
‘Hi et ernkt, tr atmos feoxrpnefrnide nviidkc afna’at a'snt i c Lt
Trecut ul oeste folosit, ma i al es,
observit ct tema nostal gi el este recure
ce este vechi, arema | mare demnitate, merittkt re
mar e, dt autoritate culturalt textul ui
di scur sul turistic, este utili zat pe

transfor mar e an "Heol cowrr itluorri sHii cwewacan obi ec

viitor apare pe baza sentimentul ui de
serveHte | a proiectarea turistul ui cLt
din ur mt, utilizaleaspeaorfter mélni caul t
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| i mbii gazdt permite conferirea autent
de exotism celor descrise (de ex. Grand Bazar, Souk, Reef etc.). Uneori, 0
destina™Hi e este pr omovfaaitmopHii ns ank rruirn
la personaje istorice sau personaje ilustre legate de teritoriu.

O tendin™HL recentt, care a fost de
mbrturia clien™ilor mul "Humi "Hi car e ~ Hi
Cozzire spune despre aceast a: ANu &este
consumatoril or de comunicare online m
priveHte produsel e, | @aawdreinlte cte x gamiee n
I nteres st mktdefgarcatb tsvit bl medgd Hifaeir e n "Ha d i

| uci oase pe c aru undi éotelg interipamele gade, peisafule

"nconjurttor, serviciile oferite-toate
ul pe care | gbsiimt@oeunda paldive 8 '¢liri. c 0
pentru a ajuta al H clien™Hi . ConHtient
de asemenea un mare arhitect al lumi r t ual e, autenticitat

valoricaret r ebui e st f i ePaprktsitcrualtaer i trat miantda
soci HIl tddemocratict a reHel ei , eferinde v eni
comuni ctr il turtotmdimactee o autenticitate

NaHt erea t-orchemubumodaeatnt este dire

ghidului turisticc ar e , de Hi are un nivel ridicat
cel mai cunoscut gen de text prototip
secolului al XIXI| e a "n acelaHi tima adksdaz v allnt
fenomen literar, boleat de Murr ay Hi Baedeker ca
exhaustivitate, p r £eeh ceca fostadefit, Bl ivienea c e s

res peadatn 't er ea un uiprimunitea ngaemultodtpuri dee x t

texeexi stente (tgexxtge afstericeiider ari.i |
turistice antice, c Lr "Hi de ctl ttorie).
ma i compact Hi ma i uHor . La " nceput ul

conti nut st fieicafeamdteixty uaHL eetmaen’
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l conografic robust p r e c Brimelehstudii’ldsupra f ot C
ghidurilor turisticesau concentr at apoesteotipotogiigektualet cr i

consideratt cauza prun i oirmel ta actdttdmd

experien™Ht colectivit. De faptdecobtminn |
social.
O altt | i ni-acodcentrat enrschinb, e lecul subiectului

prezent tpeiris,peactt@tvi ndi acdemiHcat e c®oakdi wml

evol uckti | ®i, pemtsrpecti vk sincronict, c©
eviden™H erea 'Hi compararea diferitelo
construiesc De la MacCannel 197 6) , se dob©O©OndeHt e coc
decisiv pe care | au ghizii turistici
realiztm c¢cOt de mul t este un gen tex:"
Frumuse™Hea unui oraH de artt, un even
spaHazade ,c dact nu sunt ~“ mbunktt it ™Hite

careiicreacval oarea Hi vizibilitatea, sunt d
"n centre turistice. Prin wurmar e, | e gt
str@msdgttzi piaHa este foarte mare; prir
traduse Hi publicate "n diferite | i mbi

Guide, Insight Compact Guide, Mondadori, De Agostini, dice Hi sunt

diversificate pentru publidu cttr e car e apel eazt, p
i nformalitatea | i mbi. pe care o fol ose
cum ne spugheuriBpurzeaacaed tAuri stul, fitcoOnd
| ocurile accidentate 8aviievozidiaral @ ent

turistul pe cal eaipe cCH roel ®apul nhshutirwrti i1

Cu noul mil eniu am asistat | a migral
digital; trecerea de la offline la online a generat o metamprt. r adi cal |
i ndustria ctlttoriilor, de aceea rol ul

ignorat Tn analiza limbajului turismului.
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Comer "Hul e | amploareHi+dacsra sp@adi t , “noopr

sectorul turistic. Sitaurile de turismsint ast tzi printre cel e
vOnztrile online produc o reducere a ¢
flexibilitie™idi serviciilor oferite Hi

mouseului: hoteluri (Booking.com, fivago, Tripadvisor, Expedia etc.), transport
(aeri an, feroviar Hi mariti m), rest at
Mul ti medi a Hi forme de comunicare mai
industria turismului, generand reducerea roluluidéie r medi er e j ucat
de turism.

Internetul a schimbat profund nu numai modul Tn care sunt vandute
produsele turistice, c¢ci Hi | imbajul, m

Noile media, prin fenomenul de remediere au modificat vechip r act i c i

pe net, calcul area <costurilor Hi di st
recenzii, sunt doar cOteva exempl e.

poten™ alul, a exploatat pe dHgtinden opo
poten’™i alii -t i émiHdunHt £Ljplent povomova Hi
sal e. Asttzi, comuni car ea -ot ugrainstt ilcakr goc
tipuri siteu r i web care difert prin con'H nut
conuni car e. Cn special, odatt cu apari
bl oguri, wikis, reHele sociale special
povestite, eval uatoea merneiv idzeuirteeHetki. suge

We b 2.0 a romunicdrea, 'Hransfomnénd an mijloc de

comuni care-unni mastumant de comunicare

Hi o surst continut de i nforma™i i actu
de noi strategi.| n ar arna dispezitivelon anobile; care ¢ o n ¢
pot fii consultate, Adoar “n cazo “~n t
Editurile ghidurilor turistice publict
versiunea de ebook, C a reesitepMersiunifsintetiaec h i z i
ale ghidurilor de hOortie sunt adesea |
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despre destina™H ile turistice Hi “nct
referinHe Dbi b-Hi ogpradif cedaipzinbiodt @mdHed e

in intregime.

Exi st t, apoi, mul t e alte formul e
cunoaHterea | ocurilor: aproape toate
ctl ttoriilor, unde sunt propusetreartic
destina™Hi i . -s@ixmonlkyamawtdsap@h di t pentru a
iNncar sepotvest eascideexpdriteonr™Heel, e " n t i mp
i nf or ma Hi e of ert mi i de a fuli, idediaatdi i , [
ctl ttomifiillmaare zi 'Hi reHel el or soci al
Hi schimbul de informa™H i despre dest.i

una dintre cele mai populare forme narative 2.0 din sectorul turismului. Metoda

deinformarea | £ este fLrt " ndoialt unul di ni
canal de informare turistickt. Cn acest
"n formatul digital, trebuie st fie cO
ma i leatregr oHyiehhi, pfiterrtdea cal i t at ea.

Cn panorama textualitt™Hii turistice
genur i, Hi contaminar ea Hi hi bridizar
cum ar fi articole din zicavaeetateda ikt el e

textual itk ™Hi digital-erideré®dHebéogaci al
canalewebvy i deo, aplica™H i, pentru a ajunge
I nstrumente vt permit st iconplexe (umae "Hi [
fi actualiztbtri met eorologice "~ n timp

locurilor de interes cultural.

POnt acum c©Hi va ani, | a organizare
fost, “n  pri mul rond, | uhean pachetelor aferimade d e s
agen’Hi il e de turi sm Hi, dupt 0 compa
convenabile. Ur mbkt orul pas a fost achi

consultare a permis achi zi "Hieai ,d ee tiamfed
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| ocuril e de vi zi-auasthimbalAdefinitivzSpre deoselmre deu r i |

ceceacest " nt©mplat “n trecut, unde prezen
gestionate de exper Hi , ast t aliserviciolm.t r ol u
Este evident ct con™Hi nut ul gener at de
literaturidi n sector ul turismul ui, I nf |l ue n "HC
offline-ul.

Viitorul turismului se va concentra probabil tot mai mult ge@nologii

centrate pe beneficiaridi serviciilor:;
nve He cum st interacHi oneze construct
Il nstrumente 'Hi medii digital e socigeer mi s
ftrt precedent, ceea ce a dus |l a gene
turistic str®©ns | egate de comunicar ea
cum ar fi.: mul ti modal itatea (caroe Cco0RnSs

resurse semiotice in cadrul unui singur proces de comunicare, cum ar fi imagini,
audi o, video, animaH i etc.)comunmniaoder
onlinea pus i nstantaneu milioane de util]

final, hipertextualitatea care este caracteristica care distinge cel mai mult pe web,

reprezent ©nd i nterconectareaeglobal t a
Printre genurile afectate de aceste
fapt, r e p odecere digitdla versiuniieopgmale pe hartie (ca in cazul
catal oagel or, broHuril or, broHurilor o
“n ur ma mi grLrioi p e we b, au sdHier it
posi bil itk ™ | ecud & InAmplat, de exeanple pelitra peayini
web instituH onal e 'Hi portal uri speci ;
ntLscute odattawugtsitteroewal | i Hare pe
turi smul ui Hi " n s pkdoguri,avikisud etc)We b 2. 0 (f
Dupt cum scrie Mantarro: [ . . . ] O r
sf ©r Hi t ul sleecao lau lduait anla HleX e t u-o,uns mul u
turism care avea “n ghidurile sm&ae un
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stabi |l it ierarhiile a ceea ce era de v

W "ntreprinde propria ctlttorie.i Ast L.
care actvake st e " mptr Hit " ntre o multcetudin
genereazt o revolu™Hi e nu numai din pun

Ast tzi este un mod nou de a comuni
comunicat “ntotdeauna: i nf or ma Hi i prac

punct de vedere, editorulde ghidr e bui e doar st reg®©ndea

apois continnes £~ 'Hi faadevteaba. pGate face 1
povara de a fi nevoit st actualizeze o

Odatt <cu respOndirea i nterniegal ui,
crescutmult Trebuie doar st i ntroduce Hi Cu:

Google pentru a vedea mii de site dedicate acestui subiect. Multe dintre aceste

siteu r i vt per mit st I mpr i ma’Hi ghi dul ,
attacCHi | e care nu trebuie ratate, cel e m:
strtzile din centru. Rol ul I nformati v
multe cazuri, de sitel r | care agregt conHinut gene
printrec e i ma i cunoscuHi T gbksim pe Tripe:e
publict recenzii ale wutilizatorilor | a
conceptul de reput a’Hi e online este
I nf or maHipdmer.i |Rer epse care se bazeazt

exploatarea dorinHi-Hfrexpti ma ggO©nodut.i
Dupt rezervarea zborul ui onl i ne 'Hi

turistic potrivit Tn magazinul smartphowgui dvs., care poate fi consultat prin

I ntermediul dispozitivului dvs. mobil
fiecare detaliu al destina™i ei, dator i
altor wutilizatoriit iHie rparsiiibitla mat'Hiae d(es .
de al "Hi 2.0 ctlttori).

Printre cele mai popul are aplica™i.
"n cutia de instrumente a ctlttorul ui
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aplica™ e c grees,t eecHuaispatnhi icude h&tr "Hi 0

descopereobiectivele turistice | nt eresantt este 'Hi apl
mondi al eo, un ghid turistic digital al
mer s, datorittalhttarHi ilmgt rodrhdntnee pHa @ar
iar “n final, meritt men™Hi onat 'Hi AGeo
doutzeci de | i mbi, care foloseHte tehr
turi Htii pr i n ourcaibhai bunimavigateri pe thtersedlerpe r g i i
pi a’ HtL .

Wikivoyage vs ArrivalGuides

Printre numeroasel e ghi-aconcentrat per i st i

Wi ki voyage (WV) . Cn multitudinea de
gener-aHde,ciasx amni nseeze WV tocmai pentr u
pentru evoluH a care are | oc " n 4 umea
ul ui . Pentru a identifica unetdbeapalkizkt
contrastivkt cantist atAIG)L, Pceu |Arnrgitv ad nGus
ghiduri digitale identificate au Hi o
Facebook 'Hi Twitter. WV este un proie

ghid de <ctlttori e mondti,al datcdruiatlti z a b n
utilizatoril or af Ind8licutn ~‘nntvreeg ada nlelmamea
2006. Siteulp©nt "n prezent, conHi  ne 6800 de
proiect t ©nktr Hi , pentr u tefdemaiteode a i a e
compl et exhaustiv. WV inten™H oneazt st
i nstantaneu informa™H i actwualizate pr.i
nu | e mai pot of er i -un3pitdessehimb deruancotHetriinz e
H o, "mpreunt cu cel ebrul proiect Wikip
WV 7~ 'Hi propune st faciliteze schimbul

deja o staHi une turistict sau sunt pe
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Copyleft care este tipuldei cen™™Mt adopt at , creeazt
ca cunoHtinHele tuturor st fie partaja
Wi ki pedia, WV foloseHte tehnologia wik
web Hi d e f i n e Htaede unrgrup de ptilizdteri penirutaecolabarai |
‘Ha crea hipertegtpartajatetEst e un i nstrument uti |l de
vV L per mite st saonr imcHd ocolndHi onruat i ‘vnt rAc
comunitate “~n car e npdaerkt Hico mptami'th ui e ulnd
culturalt reciproct. Unel e particul ari
ArrivalGuides (AG)considerat unul dintre cei mai mari distribuitori de ghiduri
turistice gratuite din alunmeat eAG Htfierrit

de interes, restaurant e, bar ur i Hi ht
“"ntreprindt o ctlttorie de afaceri sau
util e, practi ce, conci s e siht elabotatetira | 1 z a
colaborare cu organizaH ile oficiale
sunt mereu actualizate Hi precise, cre
fi desctrcate gratuit “~n f oreredatpentrdf s a

|l phone, c¢c©Ot Hi pentru Android) Hi au g

se bazeazt pe o reHea de distribuitor]

420 de ghiduri de destina™Hi e | a bni vel
Acestea sunt puse | a dispozi ™H e gratu
pentru un numkr tot al de 50 de mil i oas

agen’'Hi | or de publ tHai tfaatcee ppoushilbiicliittaatteea

transmitereane s aj ul ui |l or direct ckttre ctbl Ltoc
online) prezente pe ghidurile celor me
singurele promovate pesiter i | e companiei aeriene, CE€

deosebilttdi @nuecent, AG are o paginkt de

eveni mentel e 'Hi at r acbiul sectarial d fodt eercetat e | o r
"n detaliu de Alingvistica corpusul ui
format electronic caficate intrun mod st andardi zat THi or
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’

texte autentice Hi recurente n ut i i
reprezentativt a unei variett™™i | i ngvi

Cn acest paragr af s e asupa artrel gHidurz a o

turistice din oraHele Roma, | stanbul H
pesiteur i Il e Wi ki voyage THi Arrival Gua des.
decis utilizarea softwara | u i free AnuuCenime TeMalysea si t
Utilizareaal per mingd egcaéeberarea anali z

corpuri (ArrivalGuides vs Wikivoyage).

In mod evident, lungimea corpusului Wikivoyage (31.112 jetoane) este

mul t mai |l argt dec®©t Arri valesudedapts ( 8.
de aproximativ 4 ori mai |l ung Hi acest
este absolut vedd, ~ n sce a the beoamnmsht rnu mk r  ma i mar e
raportate. Este i mportant de menéHi onat
online este mult mai mickt dec©t | ungim
Stluughi duril or online se datoreazt Hi n
evident mo d u | de expri mare, scriere

vedere tipurile, se oObservt, t ot uHi ,

d
McLuhadi AMe e s tree zmensta j Wil oconfirmk aceas
e
di ferite, “"n comparaH e cu cele 3501 d
(Arrival Gui diesgst Aciemtseresardtrt ~n comp
jetoane al e celor dout corpuri de r e
densitatea l exical t (raportul tipuri/
|l exicalt a cel or dout” nc oWipkuirvi gy acgaer eHie
Arrival Gui des. Aceastt infor ma'H e, ca

puH n diversificatt Hi alddleatestdotdatara, pr i n

datoritt T ungi mii di feritte DuEpgtl oumdoa
Bi ber , sctderea densitt ™ii |l exi cal e ’
diluare:
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"Trebuie men™H onat <c¢ct raportul samade j
eHantion creHte, prin ur mauesteaomparahilt ul

[...] multe dintre diferitele cuvinte folosite in primele 100 de cuvinte ale unui text

vor firepetatePr i n ur mare, " n fiecare 100 de c
tipuri scade, deoarece rel diicauebtentr e
propor Hhonal £. 0

Prin ur mar e, prin echivalarea | ungi

densitatea | exicalt a WV ddHiAGe sdteev i meei
primul corpus (48,2%) decatteldeal doi |l ea (401 6&) f dpt at

compl exitatea Hi bogt ™ H a | exicalt est
considert i1 potezt ct munca “"n echipt f
|l i mbaje datoritt revizuirii conslarant e
“n i mplementarea calitt™ i textului de

Densitatea | exicalt ridicatt provin
di versificbri | exi cal e mai mar i, spre
care este mai mul ts pec inalt,urtie gtralmatfi cral
sunt caracterizate printtrn numkr mare de nominalizkbtr

puternic prezente in Wikivoyage.
Densitateandlietxi coalitnci den™L di ferit
informative.Intimpceiné xt el e conver s a Hi odnea leen,u nt'Hairt
continut prin wutilizarea formelor dei
turistice este frecven™Ha ridicatt, al t
spaH al e Hi teazmpmHalest ea ‘crbrsoahipinb ~ n
| i mbaj ul or al Hi I nf or mal . Deictele p
|l argt “"n comunicarea publicitart 'Hi,
textele de tepentsian pr eao idno rsaelnt i ment d

| mplicare cu.poten™ alul <client

80



Prin ur mar e, nNu este o coinciden ™t |

prezen™Ht redust " n Wi kivoyage de adj ec

anterior. Cutoateacesa, au fost gtsite 27 de apar
Cn cele din urmt, o prezen™HL adject
comparaHi e cu ghidurile de hoOrtie. AcC

redust a superlativelearentétar ¢-acfermfrier et

atunci cO©nd vorbea despre blogur.i de t
“n esenH alitatea, I medi at a Hi aut er
promo™Hi onal e vizute Hi ascectivalubuiarfpe ca

putut contribui la creare.

Indicele de lizibilitate

Un alt el ement care a fost | uat “n
Alndicele de lizibilitateo. Anal i za s
lizibilitatea textului. Estemp or t ant, deoarece “~“mbuntt t’
accesibilitatea textul ui. Cn aceastt s

| i ngvistict, -Fiorgd iecsetlee uQuinlniiznagt pentr u
di ficultatea dea d exn Helfege ennnt ttextbuil
rapid de citit, mai ales atunci cand va fi citit pe web. Mai exact, indicele numeric

GunningFog i ndickt numbr ul de ani de educe

nevoie pentru a ~ n HxteleoreepataupeniriHauavea niHE L

public numeros necesit kFogsubnl2 gueceer al , u

|l nforma™i il e scrise, atunci cOnd mi
niciodatt de a fi direct e, bo ge&n isttir Hic
poten™i al ului public, trebuie st fie s

indicele de lizibilitate al corpusului Wikivoyage este de 11,7, in timp ce cel al
Arrival Guides este 8, 9. Prin ur ecatr e, W

cel dea | doil ea eHantion de referin™HL (AT
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12 puncte, va fi "ntotdeauna uHor de

prezenHa, gtsitt " n Wi kivoyage, de ase
olungi me medi e mai mare a propozi H il or
7.05.Cn rezumat, analiza a arttat ct cor

turistice Wikivoyage (Roma, Istanbul, New York) este de aproximativ 4 ori mai

lung, comparativcuceleal doi |l ea eHantion de refer
Chiar Hi densitatea | exicalt este mai
de formal i tate Hi rafi nament |l exi cal ,
complexe Hi, pranearmde@&li éeésizebmai mi c
este intotdeauna foart&licat, d e Hi nu deptHeHte pragu

public webH sugerat de Web Usabilitip e 'Hi -ul Wikitogage este multilingv,

editorii St "Hi n nperroecue sum umi mtee,scrnm e’
di stribu™Hi a poten™H alt a cititorilor |
citite “"n ™MHbri cu culturi foarte difer
folosit trebui e s tatdonomtiv.ma i mult denot a

Wi ki voyagea sapHas ,c ufno lapls evHtkei ,s ouf nt wsapr ae
dinamic, “n care un grup de wutilizator

unui proiect de colaborare partajat. Wikigle pot fi considerate una dintrele

ma i avansate forme de web 2.0. Wi ki v
ghidurile generaliste 'Hi cele de speci
i nforma™i i, dar este considerat wun ins
turistic, d of ert doar I nf or ma Hi I practice
participan™i i trebuie st respecte poli
veri ficabilitate 'Hi p dJn iextdigkalt zr iedbeuri eea st
interactvunpopces care are | oc A" n fundal o, u
ne orienttm doar cttre ptLtr "Hi |, deoar ec
di strastdedferntditnunwu !l i . Maj ori tatea studi
procesul de citireestema | ent 'Hi ma i puHi n precis a

digtale" n compara™Hi e cu citirea pe hOrtie
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performan™L " Actest a0 ®wsHe O %i vul pentr
in Wikivoyage, sunt mai scurtede&©t ghi duri l e de hoOrti e,
cuvintele cheie sunt eviden™i ate cu c
ser veHte pentru a facil ma@di inldcdemat i fic
recomanddtr i | opentrWaredudd efalidé 4 dititteye digital, au
fost folosite caracterele SarSerif " n Wi ki voyage, deoar ec
ghi deazt mai bine ochii "~ n citirea blo
Ghi dul turistic -cseaet € qnacraida etaegxt € Ino rmai
conformitae cu genul , Wi ki voyage ofert, de
experi en’He THi fenomene, expuse obiecti
ca textele informative, ghiduril e Wik
paragrafe ceaercd et rsgpteeca 4t c & u bHi ofert ir
detaliate. Prezen™Ha pe paginile Wikivc
va servi pentru a facilita "~ n'Hel egere
acestuia. | nforimaéHi i’'Ilne cponefzoernmiattaet e ec s
sunt organizate “n conformitate cu stri
adi ct i nf or ma'™i il e general e sunt fur

expunerea faptelor uramealzdgi  md ogrdeaiumta

Concluzii

Studiul limbaplui in turismHiHa ghi duri |l or ca expre
limbajului turistic, nea p e r mi stm sakacterisiicile stilistice ale ceea ce
pOnt acum CcOH va ani nNu er a oexpresel der a
l i1 teral t. Ast L zi Sse poate spune <Ccu Cé¢
privin™Hl e un gen <car e, de Hi este et
particul ari t & Hi care | disting de or.i

Tr e | func ™i i au floismb ag turliubgbidutilagr i snt i

turistice: I nf or ma "Hi i despre locuri, C
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descoperir eaintep a fHeendi ikberesante cu privire la puterea
ghiduriior turi stice de a tr ansnfioticampuslamagi

ndoi al £t mul t elimbausipturiemil are Inu Ic opnes tcraurce’Hi a

Dupt cum am vizut, ghidurile turist
instrument disponibil@nt ru tur i Ht i . Noile tehnol
alternative de comunicare,delasite i web | a bl oguri-, | a
ur i Hi, “n final, l a apl i ca’Hi i pentru
care ~ ns o’ NWeiszci tch tniut ommaiii aun un mMonopol &
turistice. Mi gra™Hi a | or excesivikt pe We
"n considerare “n mod corespunzttor, ’
digitalul nuvainlocuihari Hi ambel e versiuni vor fi

de complementaritate.

Unaltaspect a care trebuie st reflectitm
di fuzare 'Hi recepH e a informa'™i il or
me d i a ietul celabdratiwwaum ar fi wikisurile care, avand in vedere natura
| or colaborativikt, fac posibilt partaja
rtspOndeHte printre sursele Aoficialec
uril e nalsda ialuéHidbesti na™Hi il or, revistel
pe de altt parte, alimbajuweddHir ples ocscciha |mebo
opiniiintreoamenr eal i care au avut aceeaHi exp
C u n o Htinipartitipareq la proiecte de colaborare, cum ar fi Wikivoyage.

Prin ur mar e, este necesar st reflec
sectorul turi smul ui, adickt asupra prob
formul e 'Hi c eil res tntau mei nntoev adeo aulet i mb gen
mobil. Provocareape careaularsat pent r u publ i carea tur|
ctutarea unui compromis echitabil car e
pentru a profita la maxim de succesulwelb ui  'Hi aplica™i il or
asigura supravieHuepeat rpwbhbhi qgtarriaint ar &

cali tatea informa™ il or.
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Capitolul 4
Tehnici de comunicarenorv er bal £ " n t ur i
| mportan™Ha | i mbajul ui corpor

| i mbaj ul ui de 1 nfl uen'™Ht
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Comunicare nonverbak

Ce este comunicareanow er bal £ ?

Comunicareanon er bal £ est e cunosculimbaj Hi C @

nonverbal. R e p r e semneleHisemnalele pe care organismul le transmite,

comuni c©nd modul "n care persoamba reac
fapt, uneor i ceea Ce S purte Amgdiea spunean n e
Adao-afis c mteur at capul Anuodo. Cuprinde nu
dar tonul N, c@ame Cc @ oumun ¢ & dana ce C 0 mu
Comunicareanon er bal £t nu i1 nclude doar | i mbaj
carenemicH.enor pul , dar eporiretit updremeddje nooverbala. ¢
Dout dintre cele mai I mportante aspe

pri mel e igienaRrimesmprese’dstampresai n iLpd care cinevéti

o face despre tine. Acest proces poate dura cel mulsécunde pentru ca cineva

s tHi fi format o opinie despre ce fel
limbajului corpului, comportamentului, mamnedor Hi modul ui “n C
"mbrktcat. Primele Iimpresii suméxtreanpr oap
de importante pentrutonablc ar e va "~ ncepe rel a’H a.

Celtlalt aspecwweabatemidhi cketi canens
de prioritt™i, “n es’ihie ca att ur ins mwldwis,t re s
se refertel aapeakteo cpnetlrpsmpaaitte Htregr i j i st
W bunttatea cor poeor aclaktr iperritn “cnu rcta'ldeen iieg.i
I nfl uenfHal andijaorcu oaspetel e, este 1 mp
per manen HL . CoMHelcog®mud ul | mpat e Hi C Omul
sensurilegesturilor Limbajul non verbaln u  n u ma i ct <creHt e
celorlal Hi , dar c¢r e Hinel 'Htit rciol neHtcioernptuil zuai

ce put e Hi comunica altora.

90



Un aspect impaant al industrieiturismului este incredera. Oamenii

apeleazt |l a tine pentru mpEeapumus wrai ,ei’
“"ncreztitor istoemuni@a "Hinmp cerdtearet Hi  si gur an Ht

CnHel eg©nadion i meajpal ncoedereg utae 'Hit £ ut i |
i nstrumentele pentru a transmite "~ ncre

Limbajul non verbalnclude:

l.Posturdt r ebui e s tumeritimspite dr ept c u

2. Contactulizual- me n "Hi n e "Hvizual, o matcaocrtdual™Hi "Ha t e n "Hi

3. Mi Hc Hor Hil eb rm&©"Henli o r

4. Discurs-| ent Hi cl ar . Respira-Hdic udit sHil
simplu

5. Torulvoci-nu f auhtorsridiCli Per soanel e "~ ncrez
cu o voce moderatt p©O©nt | a joast

Un alt aspect importd al limbajuluinonverbak st e spa™H ul . CO
sau cO©t de departe suntem unul de celt
di feri "Hi . Exi sttt patru tipuri de spa'Hi

1 Spa™Hiu public: utilizat atumci c ©
fa™Ha gr uurpirlexzre,nt amter et c. Este un spa
ceil al "Hi

2 . Spa’Hi u S 0 C i-a |metri ®tperdouxmnneaatvibla s tlr L
per soanal/ pets cAxreeslite lduicr uf @dt e util i zat
afacerisauis i t ua "Hi i mai for mal e

3. Spa™i ul personal : "ncepem st int
0,6 metr. pOnt 1l a 1,2 metri. Av e "Hi gr
este posibil ca per s oaestlucresta un usmf ksee csa
nesigur t.

4 . Spa’™Hi ul i ntim: sub 0,6 metri

Ami nvtbi"Wi i ndustria turi s mul peisganei nt e

dintr-o varietate de culturi. Limbajulon verbalpoate diferi foarte mult de la o
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culturt |l a alta. Priend egrentir eHi e+t &€ oinrhp
pecarelée dent-ipfuin®@a'thi ¢ &t sfabmd a iicidiferitecaltii.

Abi I it & Hi I nterpersonal e

Aptitudinile interpersonale se refe
ceil al "Hi . tAeprtpietrusdoinmaillee siunmnt crucial e
oameni i . Ca orice abilitvitv'dir, aqg lug.ide rstbte Ir

Pentru a “"ncepe st vi ~ rAsfaturiidg rhaiHi "Hi

jos:

1. Zambetl - Un zdmbet este prinitr , cr eeazt un medi u
atrage.

2. Aprecerea- Aprecierea “"ncepe cu o mul "Hu

toate,-i fhe©odul al Hi st se simt-L shisbéi

si mt £ daraneutlor worHiuce la apreciereao r  fdau™hiin echev 0 ast r Lt

3. Acor da Hi - BEfectearedlicentacallitviauala ascultarea,
punerea deoanéerabeste tritstturi "mbunt
personalt Hi consolideazt | egtturile.

4. AsculAwZHi Ha cae vd md "Hi "Hi Hn delbe qéH
ct vi past.

5 Fi "Hi " mpAscciuulittaorrea Hi .Vae if ic Ontetdiigaat orr

6. ComunicareComuni carea eficientt va favc
"n"Hel egerea reciproct.

7.Ar L & Hp eiatsac@ameni i se bucurt de ce

8. Empatt-Empat i a ~ nk a® aiwiplsesitoicul altcuiva
‘W  sdte piMildema din punctwdcestuiade vedere.

9. Nu v t-Opnhe@limg madipe ceicareseplangtot timpul.D a ¢ Lt
intradevir trebuie st vi pl ©nge™™ davor bi

p L s tagest [litince ©t ma i mult " n .afara |l ocul ui
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10 Fol osi "Hi-Floil mtsdjnwl cAEB®WNt ul AEuo -

'H generaliziPad yvi o@eaimiiHi responsabi
voastre.
Cum st of er i "Hi servici. de calitate

Un oaspete este un Vvizit Bdemre rcta aun ta

care punee’ mtlrieMbto i peaGshia a d tHi | sunot nec
afaceri, “"nst satisfac™Hia | or este nec
Cnainte de a furniza un serviciu, t
1. PondervatHil a( gp€rnodcieBi, “~ n"Hel ege ™™ cu
2 . Prwetgtt ¢ GHi c Ot pregttireardws.maeasHa
dvs. este mai bunt)

3. E x(practica fade totul)
Nevoile oaspe™H | or
Exi sttt dout tipuri de nevoi ale oas

1. Nevoile primare sunt nevoi materiale. Acestea includ serviciile care le

au fost comercializate.

2 . Pe de adile gecuplareg t eel enevare "Hin d
limbajului non verbal,ma i puHin tangibile, car e |
"ncreder e, securitate etc. | mport an ™Ha

serviciu este mtsur aitnmiloace palitatieeiprincaaent i t &

este |livrat. Aceste mijloace calitati\
mbuntt &t Hesc serviciile Hi calitatea
Unel e mijl oace de realizare a acestor

AOf erirea pbaspetHaHber i i

A Proiec™Hi a unei I magi ni profesiona
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ACreareaconfortui, s i e’”dir astéHdiaisipte Hi | or

AOferireaunuir £ s pamab$” n t i mp wuti | -grugaawurmr Hio
asculareain modactiv in orice moment.

A SQreadei nf or ma "Hi i cu privire |l a servi
hot el 'Hi “"n zona | ocalt

Acestea sunt aspectele care caract el
decat doar nevoile materiale c el e ¢ @rag uHi m odecwdagah al ,

"ncrederii, raportului Hi a unei ambi a

Ce provoact nemul 'Humi rea?

De multe ori, ceea ce oamendacestse all
lucru este valabil mai ales in domeniuttu s mu |l ui , astfel “ncc
Il nevitabile. Este posibil ca nevoile |
servici.i material e promi se (adickt ne
secundare intangi bi |l eonadree rctosngwrd ud tut

Tncrederii etc.

1. Urmkri ™H semnele de nemul Humir e
2 . P&t rcaa™Himul Hi ascul t a’Hi

3. Pr eezZenrnHiaHier sonal i za™H situa'Hi a
4 . Empat i z a Hi

5. Mu |l "Hu mip™din tcoldivesittplhl©ager ea "~ n aten

6.St anfitbh posturad e s c hi st

7. Trad "Hi cclu nespect u |

8. Folos™Hun ton personal al vocii

9. Scua -Hit

10. Nuv tcertaHHi u nfin détdacorda c e s t | ucru nu va
“nr L utski"Heuaas'idi ta )
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11.Obser a™Hi f apt el e 'Hi p une Hi "ntrebbri
12. Deci de Hi ce st face ™i Hi | ua "Hi |
13. Ob "Hi n e "Hi aprobarea oaspe™H | or p
14. Folosi H cel e-cABekds L( FedIin) ckEelat |
de Rebecca Morgan pentru a exprima ideipenu a c¢ a-lEma ec loi & re"Hin
pe care o putekHx pf omasrtpponsul arecun:
| or Hi oferiba ox ecetxpplHedoeadiHidieit ea s i m™Hi
NI Cl ODuS$bune™H ct ddnevitlfa” o u frsuistelHdsHAHanet e "Hi

tot ce vi sttt | a dispozi H e pentru a r
O reac™Hi e ostilt, de obicei, ur me a z
pricepere. Acest model se numeHte curb

Este important st ~ n’'Hakuebg eéibstilitaten at e

1. Majoritatea persoanelor sunt rezonabile o mare parte din timp.
Func ™H ¢ me anztv el raH onal . La acest ni v
lucruri.

2. COnd sdracd@aidilamazihbci dent speci fi
aceastavai er de si mHule xrparti imo©madl intut "Hiki moOni e

3. Dact a’Hi "ncercat totul, dao "~ nct
al t ercnaatuilvtki mt s ol u'Hi e.

4.Dact a™H fircut tot posibilul fktrbt

nuol ua™Hi .per sonal

Li mbaj de influen™Hare Hi sugestivi “n
VOnzareafoaluogsetHt et | i mbaj ul eglegoe st i v

At ehnict de v©nzare prin care un voOn

cumpere articole mai scumpe, updgairi sau alte suplimente in incercarea de a
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face o0 vOnzar eAcestducru ge fintoérge tlaankevioile tsacundare

intangibile ale oaspetelui care ™ n Hi de | i mbajul no
VOnzarea sugestivit include:
A Recomandar ea i ermvciidispoibile or pentr u a
A  Adbtugarea unei -maptimaur pjea soOmM ad @mpg

A Readhienbia$lipe dplkorcaser pioaitiel au uit a

Cum se vinde!

1. C ureaopeodiisubi. C e | ma | | mport awortesteas pec
cunoaHt erea produsul ui . Poate suna uHc
primare, <c¢i Hi despre nevoile secundar
di sponi bil. De exemplu, diferitele tip
di ferite tipuri de vacan'HL,Addckisfeear,i tdea c
clien™i | or | i se ofert produse identi
intangibile dintree | e, adict a felului "~ n care ve

ilustrate mai sufrietenia personalului, atmosfera hotelului, impresia pe care o
face compania asupra oaspetelui, senza
2 . Af | a Hi ce anublmei ad ec apaticonerme L | 8 0
tehnicilor de mai gs produsul potrivit unui client potrivitt r e b uafladdces L
nevoieareac e st a. Ar trebutri daentfiif'Hic a™ M rmtes
oaspette dvs. folosind comunicareanene r bal £ 'Hi abi it L™l
men™H onatAscubhaiHer Hor obs er v a Hi obiceiuri
3. VindvelHi npeZzHit ceea ce vi place ma
i nvita™ , cum aHi fnmuv©edt @ae Hisenxiudi, oedat
Nut rebubef sée f rialtedtermativeOsaunpeenria " Hnu cumptr |
cumpitrt ceea cleHipodle fwaic®isip Hodssgesti a
Il magine astfel "nc Ot o0aspesedelsavicisat s e |

deprodus.
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4Fol osi "Hi cBlzamba Ntuu lu i wiaz wal nmagkieull ~ n
in care stdlexpresif ac Hal tonul vocii vor ajut a

Insectorul turistic s e obi Hnui epiitAe sph tcedacét mHeld

contribuie |l a a face t-ur isét Ltir tsita sscet sci
sau stoaxpreSdepding Htst i fact st .Téma dor e
ospitalitkt ™. " Hi asumkt aHadar un r ol

constituie adevirata valoar ee t@tdlaugat Lt
atentt | a satisfac™ a psi holeongoi'ldite ac air
caracterizeazt starea de spiritlcaref ace
poate fi redus | a o chesti unaieapkcatst and
'H respectate, deoarece are aspecte mai complexe legate strict de cultura
ospitalitt™ i, de rela™Hi a Hi empatia c
oaspete. , sau mai bine zis, ca iavit

Pe de al tt parte,onal £,nt @mp i naasreept p

| mpersonalt nu contribuie | a satisfac
consircdéeiH ialspect i mportant -pedeswui Aa’l
turistict.

Cu alte cuvinte, teordmaiesdtud awumt:
relaHuemneayoasit gbh eu se va “~ntoarceo: |
sunt depunHi med "maziti v, de f acpré se s e
transfaodentb rant | nsgb adnraaetn ' Hientr u a

Dact rilefdaeecpraa el ementel or care <car
este evidenxt s tf lagabdu(psapcat’di i |, mobil iter , I
(gestwuri, cuvinte, atitudini),.care ac

De fapt, ne gandimlaceeae ne face st ne Asi m'Hi
structurt curattl ticrfgftepobbbi impyreanent
T o "Hi aceHti factori afecteazt percep’Hi

despre desti na’ Hi ementddasea sobestimahdertrs a jeca iune u
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r ol cruci al : "ndeplinirea aHteptbitrilor

orice ctlttor.

Turism pentru persoane cu nevoi speciale

ConHtientizarea tot mai marizatortok ¢ 0 my
CuU nevoi specifice de a ctl Ltoturist nu s
favorizeazt dezvoltarea unui context t
ofertei "~ n “ntregi me: pevaspecialgopeadterull a ne
dezvol tt o] ma i bunt conHtientizare 'H
structural e, rel aH onal e, | ogi stice
semni ficativ Hi uneori substan™ al exp
capabiltosatamcdirelemaxi mk aHteptbitrilor
apoi capabilt st dedice atenHi a corect
cel ma i bun mod: este un concept I nov
utilizabilitatea tutwu or este o parte integraumt £ THi
design adecvat, pltcut, solu™Hi i tehnol
estetic.

Dezvoltarea acestei -aof ommbht akpeéetiHN

O C azi on adndtituipept aiitor elementul discriminant pentru a spera la
o tranzi H e concrett Hi profitabil kLt de
turism concret de calitate, atent Hi c

Anoudo, batatipat @ ApliHi c glei tcaatreer @ngeQ nptl na ¢’

cuvintele | untruint amua MGa lawiima:i "Mt cel e 'He
thpte de minuni, C i capacitatea de a rt

Prin ur mar e, va ptrroecbeud ursit snaeu gsConldu "t
a pri mi "n mod adecvat clientul cu di

tratament specific sau asisten™t const

0 aten’™Hi e ma i mar e asupr a poskiMabea | or
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personaliztri.i Hi di ver si,sieckreit iuse mets o a

ia “"n considerare turistul “n varietat
“"'Hi schimbt cereril e “~ n f uinncalicei adree ,v Cat
speci fice, credinHe <culturale sau <con
modern ar trebui st abandoneze concep
Viziuni no.i a unui vizitator mat s ol
expri me, temporar sau permanent , nevo
motivaH il e sale pentru ctlttorie nu

dorin™Ha de a cunoasklsteaintrdre salotpeaant ar»tl a
dea cu zi; cu alte cuvinte, aceeaHi do
de satisfacHii “n condi "Hii de confort

Prin ur mar e, secretul unu.i teritor
capacitatea de a identifica nevoile posibililor'tiri  'Hii mediaa c¢cu a Ht
intr-un mod profesional Hi atent, -Himpati

Tncrederea

Elemente cheie n turism din limbajul non verbal

AHadar, cea mai I mportantt tehnict
acumesteAscultarea.Est e pr i mul serviciu care se
turist! Dact, dupt cum afirmt Carl R
semni ficativ de a f.i de ajutor o, este

esenH al "Hal des giatlaltiattte, .o Lpartit ouludr it

fieimplicatin procesaltfein u poat e exi sta o ascultare

|l a o simplt percep™Hie fizict. Cu alte
turistic, nu poatd | o simplt formkb de asisten™Ht,
clientului, careceeun r Ltspuns, i nforma™H i, sfatur
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Cn comunicar e, ascul tarea constitu

presupune ct receptorledlu raimOnet caé me X |

clarificarea naturi.i cererii. Acest |
se perHni tuer nsekze propriul ritm Hi dact r
emo Hi il or Hi experien’™eltoarn taws&tuginsteb i” "Hit
aj unge Hi |l a concluzii 'Hi, ma | al es, St

adoptanddd t empor ar pe c el daulmnceeal védsalsatearte s e

acti vtdt, bazatt pe o empatbiie Lpwstte rorbiscetr
"nregistreze Hi sterdvadleuéHae sme s.ajsepluen drt

At enHi a Hi rebdarea sunt el emente |
“ntre Il nterl ocut or iulu Hir mosntiiomsul arnda e

O tehni cutr adree OA mah scaeuezai tcecus adevirat est

repetarea <cererilor cu alte cuvinte,
confirmOGnd astfel nivel ul bun de “n’
inconveniente. Principalele obstacole Thnecal ascul t £ri i, car e
"ngreuneazt relaHia cu turistul sunt &

vizual, grala, prezumH a de a cunoaHte deja s
agita™Hi e Hi dezinteres.
Dupt cum iabauwaabat , [ nst, deHi este

semni ficativ pentru transmiterea major

‘H exclusiv canal Comunicarea non er bal L, care implict
respira’™ie, getsHiure s tdta t madlieni leano Hiae i Bl i
asumt un r ol I mportant “n priconfactué a t u

vizualeste cel mai puternic mijloc pe care ilavdnu p £  a,sce aare pugem e
transmite sentimentul dete Din@aest mativieateé e  Hi
Il mportant St el i mi naHi 0 b st pot lonitee | e ,

comunicabilitatea ( de ex)empl u, recep’t
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Cu toate acestea, e s t e pohte prowocesatat ne
Il nteres,, c®t OtHIi p |j tecnetr et,r ed @tiHintdideAuna S p i n
conHt i en’ Hi d e lasanctaerd@sponshhili@teayentdi aceadta.

ConversaHia faHt "n fa™Ht implict fe
'H posibilitatea de a observa semne domunicare nen er bal & . Cn a
comunicar ea semni fi ca’Hi e pot fi comlinwatema "Hi i
atitudinipri Hii mtmorHy ¢ Hieun i Il nNterperson

Comunicareanoner bal t este crucialt pentr

servicibdeoa ece angaj a Hi.i serviciilor sunt
sti. Dupt cum se explickt prin conceptu
sunt adesea aHtept a H ad$ i piiméxpresiifackale,e at i
limbaj corporh sau chiar tonul wvoci i ,capamepr eun
a cerinHeiTeloorri ad ec omutnacgti.uni i e mo Hi onal e
emo Hi i |l or pvembadalnedicmit inomul Il nterac’™
adesea prezeneapli epantmoudul "n care ¢
angajaH |l or serviciilor. Cu alte cuvi
favorabile poate induce <clien'Hii st e

principalele provockbtrtiricau hcoatreel i & L Cc @n

"mbunktt LTHi orii avantajului competitiv,

jur ul roluril or asigray iacHi il od.eDelfapt, dpsai tm c a

unei comuni ctri nonver baheiadecvateuln
reduce probabilitatea ca aceHtia st de
furnizorulde servici,Pr i n ur mar e, este necesar st

"n"Hel eger ea ef ec tveelrobral € o nau hatetulgiage a "Hi nl o

respunsurile emo™H onale ale oaspe™ il or
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Capitolul 5

Psihologia turismului

Mecanisme psihice implicat€ n

comuni

car ea
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Psi hologia turismului are scopul de
atitudinile legate de comportamentele turistice. In domeniul turismului, téhnici
psi hologice sunt aplicaotta v@aétitar caa e’ N’
pe oamen:i st devink turi Hti Hi pentru
se pe analiza personal i t&&™ i ‘'Hi a comp

Psi hol ogi aistitdipot fpaplicatedr turisng de asemenea, pentru
strategi de comunicare, scopuri de mar ket
stnkttPosasheo.l ogia turismul ui poate fi ma
ni vel ul sistemic complex al Ht i i n"Hel or
interconectatea mu r i , nivel de analizt Hi cont
Tabel 1. Cele trei sisteme psihologice
Ramur t
Psi hologie cognitivt
Psihologie sociala
Psihologia mediului
Psi hologie economi ct
Nivelul analizei
Sentimen®h cogni "Hi e
GandieA cogni "Hi e
S i Wy Hfect
Comportamenfy c o na "Hi e
Context
Psihologia sportului
Psihologia copilului
Psi hologie criminalistict
Psi hologie organiza™H onal t
Psihologia consumatorilor
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Av ©nd n vedere ¢t din acest tabel
turis mu |l u i este |l egatt de multe domeni.i i
cel e mai Il mportante HtiinH psihologic
l ukrii deciziilor, psi hol ogia consuma
personal it t™ii

Selec™M a unei desti na'Hi i turistice
psi hologiei consumatoril or Dar existt
ne poate ofer.i contri bu™Hi.i I mportante
psihologaopoae oferi sectorului turismul ui

Psi hologia generalt poate fi defin
psi hol ogiei care se ocupkt cu principii
umant, e mo 'Hi i, mot i va'hirei,, ~gnGntdHarree,,
procesare Hi i nt el i gen™™t. (Shrest a, 20

Variabila principalt a psihologiei
ur mkttoar e
|l magine 1. Contribu™Hia psihologiei gen

(bolet and romemborig) | CONSUMER
Perception |
(awareness) | T
?ittiurgttjiléﬁ Ly {L;Sasrgé?gion}- I Intention }-;‘Behaviour‘
(Etr;ne?itrig)] — -«
Motivation
(desire)
INTERNAL PROCESSES
SOCIAL CONTEXT
CULTURAL CONTEXT



Cn acest capit alkbazatpt megahisme psihaogite, g e n

pentru o comunicare optimk cu clien™Hi.i

COnd " ncepe ctlttoria

Maj oritatea o0 ammeputdicoLrl ecesbeirsprinnaeirde c L

cazare Hi se termimaf éai aditHtmai. dinn reka
trebui st cupri ondekmemae ed adag @ einnacluudea c

Prima regult este: ctl Lttoria "~ ncepe
coOnd ~ Hi dt seama ct a sosi tHrereo/amemant ul
de zboruri, camraceédi mdments,eroliicdnt ul
mentalt a posibilelor sale vacan™He vii

n considerare in procesul de luare adecizilon. t i mp ceteo mpaH L n
pentru destina™i a dé oopaté ¢at manultedecizidl e f a
economice Hi, “n acelaHi timp, ~Hi =cre

AHt eptarea este imaginaH a destina’'F

pozitive este o cheie fundam¢ al £ pentru a motiva oam

dvs. deSetl faciHea clien™Hi | or se bazea
oamenilor nu este un fapt | iniar, est
clientul va sel etcotra eo sdpeesctiifna ™Hi ev ad ef acc:
vacan Haceacera | d Ht ep DL ni laeestal enot i v, o a
nereal i sttt poate fi o probl emt.

Dar aceasta nu este si fmgyrea somammar «
comparaHi e uposibilt ar fi C
A Experien™Me de vacan™Hb trecut e
A Alte destina’Hii
A Op ™Hi uni de cazare similare anterioar
5 stele) H.a. m.d.
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Acesta este motivul pentru care pro
trebuli st icabordaranm@a o nd adghampent ru exper.i

aceasta este cheia pentrCOnhdHhegpeeat

efectivdi, clientul va crea o coMgpoar a’Hi
mult, dupt " nchetadeaevaxprHeien™HL adun
persoanei. Acest factor va avea un i mp

Profesioni Ht il N domeni ul comuni c

consi der abordareaaxie alsarbgt pent,r ue nao dirie aHie xa

pozitive |l a clien™i. Acest proces est
domeniul turismului nu voOnd numai ser v
W amintirdi Hi ar trebui st reccacaoasct
trebui st fie personaliza™ , deoarece

Durata ctl ttori ei

|l nternet ul a schimbat masiv modul
de ctl ttorie. Pe de o0 ©part e, aaqoescatz e n Ha
op™Hi unile masive de <ctlttorie pentru
cantitatea de infor ma'Hii di sponi bil e

transparentt.

Cantitatea masi vt de infor ma'diui nu 1
de luare a deciziilor, I ar rol ul pr of
asemenea, de a simplifica procesul |
consumatori.i "n selectarea destina™i il
Psi hologia inadecyvtttAdia elmiak rpirie ad encuil zt |
n medi e, c©®nd o persoant are ‘an ved
economi ct, probabilitatea decelaacestempdtr

conseci n’'He:

T Clientul va lua " n consticdstun ar e mai
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T Clientul va fol osi euristicile min'H
T Profesioni Hti din domerdiucle tpler icsl mu

decizii optime

Profesioni Htil din domeni ul turi smul
a’Ht e pazairtei v atracti vt THi realistt °
comunicare pe care | e poate fol osi pen

1 Marketing prin email. Acest instrument poate fi aplicat in mai multe
scopuri:
o Pentru BtridecpoaiHt epe

o St informeze clien™H i despre servi
op Hi uni ali mentar e, servioci.i SPA, e
vOnzare “ncruci Hat t.

o Pentru a trimite Acadour i dedisaau ma-

explicktrii serviciilor, bonusurilor
1 Chatbot. Chatbpett | est e un serviciu de intel
utilizat pentru a ajuta clien™™ i "~ n 1u
domeniul turismuluc onsi dert ct factorul uman es
comunicare personalizatt. Aldleermitpa fi e st e
schi mbat e cu profesioni Hti. umani . C

obser vim-upoatecfihua ndrantet supl i mentar <care
un al doilea nivel de comunicare. De fapt, un chatbot poate:
o Actualiza i medi at O cantitate mar

ofertele relevante

o0 Segmerdgzee Hant i onul t ot a-sepaprefenHe @ "Hi b 01
oferindul e comuni ctri personalizate
o Crearea Hi furnizarea de comuni ca
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1T Realizare video: videoclipurile pot

pozitive, artt©nd desti@maH a ctl ttorie
Facebook:
OActud i zarea clien™Hi | or despre evenim

o CreHterea aHteptbLrii

o Utilizarea strategiilor specifice de publicitate

Dupt vacan™Hb, destina™Hia turistictkt exc
zone:

- Propuneri posvanzare: erte dedicate numai pentenumitesegmente

de cl i en’Hi

-Facebook: postarea asociatt cu ami
specifice pot fi asociate cu experien’t
W consolideazt amintirile pozitive.

Exe r c i -Bistinctiitate

Cn numbrul tot mai mare de op H uni
creHterea puterii noastre de marketin
i ntroduce primele noastre exerci H i, p

EnumerdH aspectel e distinctive ale op'Hi un
o Concelmtpea™Hteea ce persoana nu poa
vieH i sale
o ConcemmtpaHceea ce distinge op™Hiu
ctl ttorie

o Conce-mtr p@éli cevemmanacedoperHds e st me mo

din opHi unea dvs. de ctLl ttorie
o Enumer a’Hi ce factori dor i "Hi ca p
op H unea dvs. de ctlttorie
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Utilizarea de social media pentru propuneri de marketing

Cel mai influent social media din ltala  Hi din majoritate
este cu siguranHt Facebook. Maj oritat
scopuri personal e. Cu toat e acestea,

publicitatea plttitt a compaekxckbent

mar keting, dact este folositkt corect.
Mental i tatea corectt pentru utilizarea
-Facebook este un soci al media i nfoa

vorbesc mai ales pentru probleme de divertisment

-Faceboole st e finan™Mat prin postitri de g

- Facebook va fi un fel de mediator intnee voi a sa dHEi a fi
atractivitatea. posttrilor promovate

Pl anul de comunicare pentru Faceboo
ct majoritatzeaanameacemookitpentru rela
ales nu Tn scopuri economice.

Un manager de socializare eficient

pentru acest context specific media.

Rezumand:

-Facebook f ol oseHt e wudi faulzgaorreiat nd ec apr ces ts
pentrusulppr obe speci fice ale popul a’™Hi el
-Aceastt expunere este facilitattkt de p

Strategii de postare pe Facebook

O pagint de Facebook ar trebui st c

poatefiaxdt doar pe vOnzare. Scopul manager
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crearea unui set de posturi care vorb
pentru a acoper.i di versitatea nevoil or

La crearea postdiniide bdxuaizst cace@t evab

T Statisticile recente au arttat ct ni
toate acestea, este mai bine st poste
I mplicare bunt, ar Lt aur, canmentadi’ll sharaunmt r ma
Facebook calculeazt " ntotdeauna rezul:'t
| ucru nu este satisfitcttor, probabil
descurajatt. Din acest motiv este mai
doar cele care au mai mul te Hanse de s
T Posturile pentru vOnzitri directe pe
T Este mai bine st fol osi "Hi | i mbaj ul
singurt scrie Hi nu o marckt | mperso

Rata de " nregistaatet snathdtuirmfpe@rt ant ts:a
pe zi, din punct de vedere cantitativ

vizualizare, dar:

T Trebuie st mt " ntreb dact Hi I nter e

T Probabil ¢t asta “~"H va reduce repu
Anatomiauneipos t L r | pe Facebook

T Reputa™i a profilul ui

T Expunerea profilul ui (numbtr ul de | i

1 Text

T Titl ul postLriol

1 Imaginea
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COnd este trimist o postare, Faceboc
numai “~n ceea ce prsievrevHatbei Iceo n{paodritcakmecnotr
distribuiri), ci Hi despre cO©t timp ut
ea (acesta este un indicator clar al interesului) . Pe baza acestor factori, Facebook
va creHte sau va revdacecldepa nter emt atExp

CU e€XC e poHvirale, paderizate prikt n  ni v e | ridicat d

|l ucru va conduce | a o expunere mai | un
Acest factor duce | a reac ™.

A Like

A Reac™ii (lubire, Wow, Ahah, Grrr etc

A Comentari.i

A Distribuir,i

A Mesaje personale

A Apeluri telefonice

A Alte comportamente

| mpact ul unu.i post este mbsurat pri

| egate de afaceridiu(nadiedte fbanctpentpar sao a

atacr eeazt interes. Cn mod eronat, put e
ar trebui st fie prioritare.

Cn realitate, pri mul obiectiv I mpor
este crearea de engagement. O awinguri tmp
ct postitrile viitoare vor Wnisetpestudii | eqgi
demonstreazt corela™ i de neur oHti i n'Ht
"ntre wutilizarea Facebook Hi activar e:
legatt de senti mentul de recompenst. Ac
ma i mul te condi "Hi i | egate de recompens
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'H chiar atunci cOnd pri meHti alpiak & UH ia.

dilatt. r pupildor Tn timpul procesului de dat likeuri pe Facebook.

| maginea 2. Pozi H a Nucl eului Accumben

Nucleus Accumbens

Studiile psihologice -uwmipentur Lt at ct f
T Prezentarea empatiei v i r tramsdeflake.cu St ud
UHurin™Ht " n empatia | umi.| real e

1 A spune da, a fi de acord cu oamenii
T St oferim infor ma'H i i ndirecte des|
bazat pe aproximativ 58000 de perso

prezi ct c apersonaleddazanske pecutilizagea likarilor cu

ur mbttorul procent de succes (etnie,
politickt, 85%;, sex, 93% varsta 75%)
Exi st t, de asemenea, COHi va factor.
place o pagknt OFacce cet are realizatt |

Research Center (2013) a arttat ct wuti

A Oamenii care “"mptrttHesc prea multe

A Alte posttiri despre tineunca(dc%poze de
A Al THi oameni care vitd posttitri sau comn
A - Tenta™Hia sau presiunea pentru a ~mpt
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A Presiunea de a posta con'Hi nut car e
comentarii/like-uri (12%)
A Presiune pentru a comenta conHinut ul

A VLzond postitri despre activitt™Mi soc

Moti var ea pentr u a "mpLrtt Hi est e,
deoarece promveazt viralitatea postiErii. Nev
cercetare foarte iIimportantt, care a r e

au gktsit urmbtoarele moti va'Hii
A Pentru a furniza conHi nut de valoare
APentru a se defifb8%)-est e o modal itate de a ne

noastrt

A CreHterea Hi “ngrijirea rela™ ilor (
AStmade sine (69%) oamenii “mptrttHesc c
I mplica™H " n |l umea socialltk

A Pentru a spyijini cauzele (84%
Sugesti.i pentru o postare eficientbt pe
A Postarea trebuie st includt o singur
A Postarea de imagine trebuie st aib
principale. Subiectele ar trebui St

vizudizarea pe smartphongri

A Se recomandt utilizarea fotografiilo
A Se recomandt utilizarea fotografiilo
A Pentru postarea cu o singurt i magine

pttrate sau vereioaleontFategsabd adese

115



Exemplul de fotografid.i n

ur mtt oarea persoant care se
turistice poat e fi ut i1 |l iz
faciliteazt I denti ficarea

poztive aferente.

Rol ul emo™™i il or pentru experienHel e tu
Emo™Hi il e sunt zone predictive ale ¢
clare cu satisfac'™ a. Fol osirea emo Hi

sati sfac H aidecsleiae rs'Hiblesrnt | enatt & .

Una dintre cele mai cunoscute categor.i
poate fi rezumatt dupkt cum ur meazt:

A Frica: amenin™Hat, “~nsptimOntat, inti
A Monie: ostil, enervat, iritat

A Bucurie: fericit, vesel Hi “~ncOntat
A gré™He: trist Hi depri mat

A Acceptare: ajutat, acceptat Hi “ncre
A Dezgust: dezgustat, jJignit, nepl Ltcut
A Anticipare: alert, atent, curios

A Surprizt: nedumerit, confuz, uluit
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Gountas and Gountas (2004) au prop

emoOHi i Asupra sati sf aceHipeei accleiaesnt™Mi |coart,e

o primk analizt statistict, articol ul
poate fi rezumat dupt cum ur meazt:
Factor 1. Nemul "Humi r e 'Hi confuzie
T Chiar ~ naicestzabor,ssd mug icm™Hint ane mul "Hu mi t
f ML simt acum nemul Humit / jignit
T Chiar "~ nainte sam usricm™Hint aicreisttatzbor
T Acum mt si mt I ritat
1 Chiarinainte de aurcainacestzboaqm si m™Hi 't nedumer it
T ML simt acum nedumerit [/ confuz

Fact or 2 Tri st e ™e 'Hi frict

T Chiar “"nainte sd&amugicmHint atcreisgst zbor ,
T ML simt acum trist
T Chiar “nainte sdamusicmHnt acespgtizib©mt, ¢
T Acum mkL simt “nspkti mOnt at

Factor 3: Fericire Hi “"ncredere
T Chiar “nainte sdamugicmHint afcersitciztbor ,

T Acum mt si mt fericit
T Chi ar "nainte st urc “n acest zbor ,

s

T Acum mt si mt ncrezttor

Factor 4: Curiozitate
I Chiar Tnainte de a urca in acest zbearm s i m™Hi t curi os

T Acum mt s i mt curi os
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Tabel 2. Cor edtar'i iflaec tdoirnit rdee ceemo “idi e Hi

Variabla Corel a'Hi i FSemni f i ca’Hi
Ne mul "Hu mi r e-0,355 0.000
Triste ™He 'Hi|-0,010 0.766
Fericire 'Hil0515 0.000
Curiozitate 0,036 0.266

|l nterpretare statistict
T Corel adrsbe Pndict relaH a dintre v
clien™i lor. Valorile pozitive ne sp
"n timp ce valorile negative ne spu

T Semnifica™Hi al a#di apdesecciktsktore mater.

valabilt statistic. Ar trebui st <co
de 0,05.

T Cn acest studiu este clar vizibil ci
mod negativ de satisfac™ a clien'Hil
Fei cirea Hi " ncrederea sunt pozitiyv

T Curiozitatea, triste™Hea Hi frica nu

Motive pentru modificktrile emo™™i onal e
Factor 1: CaracteristiciéeHsealvtiaciiper

I Sentimentele meleau schimbat din cauza serviciului de chatk

T Sentimentele meleau schimbat din cauza serviciului de zbor
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1 Sentimentele mele-& u schi mbat di n cauza stt
tovar £t Hul ui me u
1 Sentimentele melegus c hi mbat din cauza faptul

de al "Hi oameni

Factor 2: Al "Hi pasager.i se comportt opr
1 Sentimentelemelesu schi mbat din cauza altor
prost
1 Sentimentele mele-au schimbat din cauza faptw i -amtplictmsit Tn
timpul zborului

M Sentimentele meleau schimbat din alte motive

Dupt cum pute™ observa, acest studi.
eval uat rol ul emo Hi il or “n ti mpul zbo

manual,oer si une adaptatt pentru hotel uri

Chestionar pentru evaluarea emo™Hi il or
Sti mate i ndvunmnaeta wempaseterrtmportantt pentrou

VL rugtm st compl et a'Hi acest chestionr
serviciilor noasdturnen epaev obaasztar ta Ht\Vekp triurgitlt
de la 1 | a 7 unde 1 “"nseamnt ct nu su
acord.

Cnainte de a ~ ncay

Si mH t nemul "Hu mi t

ML s i mt acum nemul
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Chi ar “"nainte d e-ame

Si1 mHit i ritat
Acum mt si mt i rita
Chiar “"nainte de a

am Si mHit nedumer i

Mt s i mt acum nedum

’

Cnainte de a N ro-a&ny]

Si mHit trist

Acum mt si mt trist

Chiar " nainte de a

am simH t speriat

Acum mt si mt nspt

Chiar " nainte de a

am Si mHit fericit

Acum mkL simt feric
Chiar “"nainte de a
am simH 1t "~ ncreztt
Acum mL simt "~ ncre
Chiar “"nainte de a

am Si mHit curi os

Acum mt si mt curi o

Sentimentele mele-au schimbat din cauz

serviciuluide checkn

Sentimentele mele-au schimbat din cauz

serviciului de cazare

Sentimentele mele-au schimbat din cauz

serviciului alimentar

120



Sentimentele mele-au schimbat din cauz
faptul ui CtL sunt

oameni

Sentimentele mele-au schimbat din cauz

altor per soane car

Sentimentele mele-au schimbat din cauz

plictisiridi me |l e

Sentimentele mele-au schimbat din alt

motive

Suntingeneralsafist cut de a

Sunt “n gener al S 4
cazare

Sunt “n gener al S
alimentare

Sunt “n gener al S i

din acest hotel

Tehnica incidentului criticpentrus at i sf ac™Hi a clien™i | or
Tehnica incidentului critic este o
organi zaHi onalt, conceputt pentru a co
de munct pentru a gtsi cele mait iduratd
pentru a crea teste pentru a fi ut i | i 2
sa este foarte mar e, deoarece este o n
Cn sectorul turismului este foarte |
a Trerfle punctele sl abe aaslpete®o mudnipcetnrtiriu
ma i bune strategii pentru a gestiona ¢
obiec™ ilor “"n satisfac™H a clien™i | or

veniturile
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O cercetare reali zatt de Bitner, Bo

Il ncidente critice cu clien’™i iProoowlmpani i
folosit - 'Hi repperctatbul a ob™Hi ne date despre
"ntrebbtri

1 Ce evenimente specifice duc la satisfacerea de servicii din punctul de
vedere al clientului ? Ce fac angaj
eveni ment erifeumoas®i e ami nt i

1 Ce evenimente specifice duc la servidie n e mudin’idunctul dee
vedere a | clientului? Ce fac angaj a’Hii

eveni menteristafit®ee ami nt i

T Sunt similare eveni mentele Hi compot
satisftcttoare Hi nemul 'Humi t oar e?
comportamentesuntaps e i magi nil or |l or "~ n ogl:/

T Existt eveni mente Hi comportamente .

de servicii, care ar putea fi considerate cauzele care stau la baza intalnirilor
satisfitcttoar e Hi nemul 'Humi t oar e?

1T GOndit™Hil a un momeratl i tmtcecearde, ¢l i ent ,
deosebit de satisfitcbttoare (nemul "Hu

aeriene, hotel sau restaurant

1 Cand sa intamplat incidentul?
T Ce circumstan™HHe specifice au dus | a
i Exactceaspussau f Lcut angajatul ?
1 Ce rezultat ta f L cut st si mHi Ct I nterac
(nemul "Humi t oare) ?
Studi ul realizat de Bitner Hi col egi
I nci dent e Hi rezultate satisfitcttoare

Tadbel 3. Grup 1 I ncidente de eHanti on:

122



Incident

Sati sfacttor/Nesatisftctto

Rbspuns | a serviciul i ndi sponi bi

Mi-au pierdut rezervare Am cfut r ezer v
camerei, dar managerul 1 hotel. Cand am ajuns, nu g

a dat apartamentul VIP | g Lt snicit o rezervare f Lt

acelaHi pre’Hexplica™ii, f
asisten™™L " n
hotel

Rbspuns | a un serviciu lent “n m

Chiar dact nAngaj a'Hi i cCo

o r ecll amd "dip# neau oferit continuy

aHt epta@att Hiji nforma™ii er

chel neri "Ha -Hhd e o0 -atrangforngmt into
ceart scuze |aHteptare de

e din partea casei

Rtsplusnsalte defec™H uni de servici
Cocktail ul n Una dintre valizele mele el
er a pe jumk|"ndoitt CONd

Chel ner ic’Bla udHdepun or e c | a peatitl

numa t axat p ¢bagajul meuangajatul a spu

cini nt Hi-l " pke
Tabel 4 . Grup 2 l ncidente de eHantio
solicitktrile clien™ilor

Incident

SatisftcttorINesatisfbitctto

=4

Rbspunsul clientudui cu A nevoi e
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CnsoH torul-a

Fiul meu cel mic, care zbui

ajutat nsHt endsi ngur , ur ma
am grijt de|st ewardesa de
bolnav. l a sfO©r Hi t.
Albany, Fa | Lsat
aeroport, C Wl
escorteze N
| egtt
Rbspuns | a preferin™Hele clien™™il
Func™i onarul|Chel ner i "Ha a
sunat-a Hgt sni t mutedelaona s 1 @rg
concert. fereasarzi ~at
pentru c¢ct " n
ma i re mbses
Compam a aer i an't
mt | a s-ei adue
echipamentul de scufundare
bord, intorcandumt (
Hawai i, c h-ama
inregistratc a b a g a |
Rbspuns | a eroarea clientului ad
Mi-am pierdut ochelarii 71 Ne-am ratat zborul din cauz
avion; Stewardesaa g|pr obl emel or
Wau fostl i vra™i [Func™i on-ar al u
meu gksim un zbdg
companie aer.
Rbspuns | a al "Hi perturbator.i
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Manager ul { Personalul hotelului nu g
neincetat un tip la ba ocupa de persoane
pentru a se asigu@at n|zgomotoase carraupe hol la

deranjeazt 3 di mi nea’Ha.

Tabel 5. Grup 3 I ncidente de eHantion

angaj aH | or

Incident

Satisftcttor|lNesatisfbrctto
Atendtrdaae clienH | or

Chelnerul ma tratatcape {Do a mn a de | &
regal i tate. ac H onat ca ™H
adevirat ct |o. Se wuita | a

ma i mul tt ate

dec©t oaspe’Hi

Rbspuha preferinHele clien™ilor
CLl Lttorim Mai aveam nevoie de cate
ur sul e ™i i -ano| minute pentru a decide la
"ntors “n cgcinkt. IChel seu
hotel, am viai ci ti ma n u
nea aranjat ursii foarttr ut i er L, ai

confortabil peunscaun. [comanzi 0

Evaluare Gestalt

Cntreaga exfZborul a fos
at Ot d eé ptultajescal £t de o o
decur s frrt|WH jumbkt aAer ul
perfect nu a func™i ol
f ost e xt rRenrua

125



Tncheia totul, cand avionula

oprit, pi |l o’Hi

fost primii care au coborat.

Pl ©ngeri | e oportuniste. Cum st | e r
‘Hiie™H fic

Nu toate reclama™H ile provin din eH
sunt nel egi ti me Hi acest client oport
recunoaHt e 0 oportunitate de al prof

restaurant ul idersp2008Ber ry and Se

Aceastt variabilt este discutatt “n
T Cl i en Hi di sfunc™i onal i (Harri s, Rey
T Cl i e n WHFubetoa,Panji, 2004)

T Clien™ cu probleme (Bitner Hi <col a
Un set de cerctethact oarui i i ddeentteirfmicnaa n
oportuniste, care pot fi rezumate dupt
T Beneficiu/ c©Hti g monetar (Harri s, R
T Evocarea simpatiei Hi "ncercarea d

(Alicke, et al, 1992)
i Creaeader eac "Hi i negative | a al ™Hi clien’

f Cncercar ea deilegitimioowalski,r196)c u a | "Hi

T CreHt eule@i eggwu a respectului de sine
2005)
1T Percep™i a nedr e p btduiH{Wirtz, MoColeKermddy i / r e s
2010)

1 Machiavelsmul(Jones, Kavanagh, 1996)
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T Standar dul etic scade recl ama™ i il e
T Wirtz Hi Kum (2004) au sintetizat

personalitate contrine. Factoride pesonal i t ate sunt ma
i ntroversiunea / extroversia, “~n ti
materi al e, oportunitate de a tri Ha,

nemul 'Humi re pentru rel a’Hi e

Protocol pentru identificarea reclamahor oportuniste cu tehnica

incidentului critic

1)Decesa pl ©ns <clientul ? Descrie™H detal.
2) Ce <circumst an'™He s pmeuc iffticoue, siktn decirceizii
angaje@dazihtechtama™ e oportunaisttPclEtxaka
momen?

3) Ce a cerut clientul? Ce tip Hi ni ve
4) Care a fost rezoluH a finalt pentru
oferitkt clientul ui pO©nt | a ur mkL?

5) A "Hi pri mi-t I haftHLuiumerpamrsttf el a deacae
gestionat situa™Hi a peo?baza pregbttiri:i

6) A fost incidentul rezolvat conform politicii companiei sau pe baza propriilor

decizii?

7) Dvs. sau compania dvs. Safhiorsdientul? cur s
Tabel 6 . Categorizare Hi exemple de re
Susa Hotel Restaurant

Produs ACI i e-mpland de samel "Un client sa plans de

rezervatt. Cnptr ul nsawsalui.

127



mi r os Hi er a
alergau " n ca

Serviciu nApel ul de ttO doamnt de
programat. Clientul-a plansv e ni t Hi a
ct nu a primijlbucatt dcmaes
de trezire, decprin urmare, e
a ratat zboru

Combiena’h Ea a Sspus c{1AUn cltai emlt €
camert a fosutjcreveildi i art
stu era foart|proaspeHi H
mur dar t, cu ijla gtsit st
Ba chiar sa plans d¢ Eade asemenea;asplans
profesionalismul portarude servi ciu
nostru. s | general."
.. (rade)"

Dovezi sau

indicii

Dovezi clare ADupt verifie|lACOnd am
a inregistrat apelul de trezire | salata, a fost observat &
fiind fhLcut Iptlrau f ost pr
ur mbtor ul | a |din capul clientului, de
respuns | a amaceeaHi cul

fost accidental."

Dovezi neclare

Timpul pe care ni-b oferit
femeia nu se patrv e 'Ht
citirile noastre".

APractic, CHti

car e Hior ea 'H

A C©O©n dam mitat la

caseta de securitate, ¢
v £ zou punand ceva 1

ci na C &

el |

sticlt, pen
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agresiv in Tincercarea de
I nti da.
ADe “ndatt
am Ht i
Voi
cele patru zile. Ai putea spur
ct

exagereze cu totul. "

mi 0
ce
ut exac

a o Hedere

psir mpHiu

toat e mOnct
de a | e tri
APentru ct

restaurantul nostrudl a
ftcut | a f

restaurantul nostru ave

100% politica de
satisfac™i e
astfel nco
comandt I nt
l ucru gr eHi
pri measct m
Compensare ACn afart de |["Managerul i{a dat
alt agent de serviciu de [{ domnului ceea ce cere
recep™H e a fiqel
ofere micul dejun pentrrManager ul n
familia sa din cinci oameni, |ai bt pr obl e
ort mai t-a@r’znt
s-a plans."
Compeasare A-a m explicalARezol u'Hi a
par "Hi al t|aratandd nre("n"Hel eger e
noastre. . . manager, de o redare de
la final, at ©| 50% din masa lub

am ajuns la un accord, doar (¢
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reducere | a |
dejun gratuit
Nici o/ANu putem stACu toate a
compensare camera din cauza polticdovedit o ¢
companiei. nu a bst a (
Da, in mod normal, ancompensa’ Hi e
compensad ar t u ai
l ucru |l a alte
Remitere
Politica AAm gestionatiilncidentul
companiei pe politica d|in conformitate cu
a companiei, politica companie
bine doar st |noastr e, d
ceea ce Ht i ulpropria noa
clientul feri|fi fost mai
acest incident particular.
Decizie proprie |AAv e m 0 galALutm deci z

ospitalitate de 100%, dar a
deci s fdokim, deoarex:

acestgrupirer cas e

{judecatt a

gravitt™Hii

f ol osi m C e {

cevaecuvenit’
Ambele "Incidentul a fost rezovd APol i ti ca
( ¢ o mp a n i|conform politicii, dar rezultatu p a r "Hi a | pr
proprii) final a fost bazat pe propr| dar

mea decie."

managementul ar fi spy

acel aHi | uc
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Implicarea "Managerul meu a fost acolAl nci dent ul
supraveghetoruly pentru a aproba decizia." N func ™ e
managerilor mei.
Persmal , ta 'H f
btutura, da
Training
Da ASitua™ a a
baza pregktt. i
r £t mOn e "Hi cal m
"ntotdeauna d
AAm pri mit i
situa'Hii ca a
am angajat; in ceea ce\pre
gestionarea p
de gestionare a anumit
situa'Hii pe ¢
trebuie st | e
M-am ocupat inta d e v L
circumst an’Heh
Il ndicat instr
Nu "Nu am primit nicio
pregtt i raefacq
faHL unei a
mi s-a spus intotdeaur
s 4mi chem managerul."
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Linidi directoare pentru gestionarea r e

|l nternet ul ofert noi surse de infor
hotel este puternisf ecti et tecenzi il e de ctl Ltorii
foarte I mportant s £t d e LHegsbohdilda reaenzieield a "Hi
ctl ttorie online a fost analizatt de D
autori care au dat insttcuHi uni  Hi protocoale pentru
de ctl ttorie online.

Ast tzi nu este posi bil St I gnor a’ Hi

gestionarea eficientt ofert urmbtoarel

f Cmbunttt™HeHte caliaateacsevikiciilor
T Permite o relaH e directt cu clien'™
T CreHterea “"ncrederi.

9 Poate afecta veniturile hotelurilor

Studi ul | ui De Ascaniis 'Hi col ab. (201
evaluarea pozitivt (4 sau 5.23medepdi e |
TripAdvisor).

Un rezumat al constatitrilor despre rec

1 Recenziile consumatorilor sunt percepute ca fiind mai fiabile comparativ
cu alte I nf or ma'™i i, deoarece sunt
(Dickinger, 2011, Arsal, Woosnm, Bal dwi n 'Hi Backman

f Cn compar aHi e -wluuii,nfiom fmarHna Hiei Isd t cke
percepute ca fiind mai actualizate (Gretzel, Yoo & Purifoy, 2007)

T Motiva™Hi a care i determint pe o0ami
nevoia reqrocade e x per i en’Ha pozitivt sau p
utilizator.i (motiv altruist) sau do

sau chiar de a demonstra expertizt |
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T Recenzori.i car e postceoanzstt arnetc esnuzniti  poe
fiind mai de incredere (Lee, Law, Murphy, 2011)

T Cititoridi percep recenziia gompatiaH
recenziile bune

T Cititoridi percep recenziile ma i I n

I nf or ma "Hi i personal e

Protocoalele pentru gestionarea recert

dupt cum urmeazt (Levy Hi col ab. , 2013
1 Al oc a Hi resurse iIinterne dedicate pe
|l e rEtspunde

T I nterac™i ona Hi CU caaspead iavVvHIt soo leixc
st scrie o recenzie

M Achi zi HHonarea de sisteme automat e

despre hotel online (prin recenzi.
T Rbspund-e Hit endt n HL per sonal a toat¢ t , d
comentariile pentru a crea un sent.

T Acor da Hi O atenHi e deosebitt coment
opinia clien™HH | or conteazt | a hot el

T I mplica™ ac™ uni pentru ~ mbunbtt £ Hi

Anatomia unei recenzii hoteliere online

Structura comunicbktri.l poate fi descris
9 Adresant: clientul care a scris recenzia, bazésxdu pe experi en’Ha
a hotelului

T Mesaj: conHi nut ul postLridi bazat p €

evaluarea
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T Destinatar: hot el ul care primeHte e
T Context: experienHa clientul ui | a h
T Canal: platforma de recenzie (adict

1 Cod: limbajul natural folosit

Pe baza acestuilugtu est e posi bil st se creeze
recenziilor
Principalele aspecte ale experien’Hei C

a)E x p e rin lotelWw a

b)A &t e ppe tareileh avut despre hotel

c) Responsabilitate&otelului pentru revizuire

dSat i s(fgpaccrwtival di ntre experien™L 'Hi aHt

Hot el ul poate refuza recenzia cu ur
a)Indoielicu privire |l a Hederea efectivit a
b)St aftkr m#Ht ept Lri |l e oaspe™Hi |l or erau ne

Cc)Refsktfie responsabiH | ode experi en’Ha

Rezumat ul I nt-botehoeliti uni i oaspete

Aspecte focale ale unei recenzii Rbspunsul H

Invitatul a avut g Aspecte legate dAdevirat (o
experienwt l[experien™Ha |Par "Hivalr aa d €
- Structura Fals
- Serviciu
- Alimente

-Loca Hi e

Invitatul a avut g Aspecte legate dExperi en’ ™t
adOteptar e experien™™a |[rezonabilt

- Structura Experi en’™t
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- Serviciu
-Alimente

-Loca™Hi e

Oaspetele -Aspecte al|Adevirat (¢
hotelul responsabilc | i en™i | or |Par "Hi al ad¢€
pentru expe- Compet en|Fals

profesionalismul
hotelului
-Comportamentul

i ntenH onat

Invitatul nu este-Sati sfac™Hi |[RecunoHtin”
mul Wdieni e xpegeneralt Nepl Ltcere

-Sati sfac ™Hi ¢
nemul "Humi re
mai multe aspecte a

experien’Hei

Rbspunsur i | a experien’Ht

T Experien™Ha este adeviratt. Hot el ur i
T Experien™HMa este falst sau par H al f

REspunsur i |l a AHteptare

T Hot el ul consi dabitl|l aHt eptarea rezon
T Hot el ul considert ct aHteptarea est
o Hotel ul a declarat <cl ar 1Joa caenegsdr

dina c e @ategole
0 Hotelul nu a inclus deloc serviciul
o AHteptarea este nerneczuareanbHilit ~n c
o AHteptarea nu este deloc rezonabi
Rbspuns | a responsabilitate
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1T Accepta™i responsabilitatea

1 Refuzm "Hisponsabilitatea

Rbspuns | a satisfac™i e

T Nu poate fi refuzat “"n totalitate,
T Poate fi | egaepeaent oalt edenabalHL
Analiza argumentativit aratt ct riEspur

a) A ignorat complet argumentul principal avansat de client

b) Ritspunsuri cu mul 'Humi ri general e
c) RLspunsuri cu scuze generale pentru
d Hotd uri le de 5 stele acordt o at en’Hi
negative

e) Revizuirea negativt are adesea un a

celepositive

Tehnicile retorice utilizate Tn managementul recenziilor online pot fi reamat

dupt cum urmeazt (adaptate de D' ascani

Mi Hcare retorict{Declara™Hi i exemp
Al ocuSiune Drag oaspete

RecunoHt i n"HL VE mul Humi m pent
Confirmare Suntem far pt¢t it Hut

hotelul nostru

Invitatie la intoarcere AHtepttm cu nert
din nou

Salut Cu respect

Integrare VL i nfor mez ct
dot at cu servic

gratuitt a oaspe
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Clarificarea |/ c|Pr e Hul este “n

standardel e din

Scuzt Regrettm inconve

Solicitare pentru mai multe detali [V rugtm st ne

explica mai bine ce-a intamplat

Compensare Vom fi bucur o'Hi
serviciu supl i me
vi zitkt

Notifica persoana potrivita Vom transmite laudele / plangeri

dvs. persoanei adresate

Negare Fapt ul ct raport

serviciului nostru

CnSelegere CnHel egem ct un

putea Tngreuna transferurile

Protocoale pentru rtspunsul |l a recenzi
A NMbtorizare: se recomandt monitorizar

acest sistem de clasificare

A ldentificarea argumentul ui principa
argumentul principal Hi st rbEtspundem e
A CreaHlefobtmptias standar d: aceastt a
profita de numbtr ul de recenzii Hi pent
A Personal i zaHi formate de respuns S
mi Hc tr i | e r-getp®tonul woeii utiiate de hotel
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Capitolul 6
Comportament asertiv in turism. Tiparele
comportamentale
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Introducere in comportamentul asertiv

Dezvoltarea turismul ui “n mai mul t e
guvernate de localniciiem ar fi zonele rurale, care

|l or ca o problemk majort care deptHeH

probl eme, cum ar fi comportament ul a c
propriil e val ornmetiu pozitiv. Agest imguiu poate duceda®© n d
avantaje substan™Hi ale pentru indivizi
i ndustrie de turism, ~"n special “n zon

cruciale pentru oper a’ kHng Adedsia estkede 8 U C C ¢
| mportan™™L primart care trebuie | uatht
acordatt atenHie pentru a identifica t
de mai sus sunt legate de conceptul de comportament asertiacare,| scar £ |
caracterizeazt turi smul “Hi  zparse lrea rcuarr:e
necesar pentru a |l e permite st atragt
beneficiile adecvate.

Deoarece comportamentul este asociat cu cudt@amenilor din diferite

| ocur i din “"ntreaga | ume, ofert posib
creativt a modul ui "n care acestea pof
poate fi vizutkt ca o probl emdeafaceri adev
existent “n turismul rur al creeazt mul
AComportament asertiv este cel care p
propriile sale interese, st se ridice
exprimee nt i ment ul cinstit confortabil sau
dreptur i(lPel baelrttoir aloi Emoni 1974) . Pe ba:
examinarea comportamentul ui asertiv
ma i b unt amodiile Th eare @aest lucru poate fi dezvoltat.

139



Caracteristicile comportamentul ui ase

industria turismului

La fel ca orice alt tip de comportament, comportamentul asertiv are unele

caracteristici speciale caresuntiatd e vt r | mport ante deoar e
n"Hel egere a 1 mpactul ui stu at©t | a ni
aceastdt "n'Hel eger e vV a per mite aplica
turismului. AvOnd ~ mromurecdreanndustgetturipmuluie m i
pe mai multe nivelwuri, precum cele for
medi a, fa™™ML "~ n f avldkr,bad dr iesttc,. , v earcbeaal stt,!
consideratt a fi de c e are,mstd foarteampertant mp o r
st se procedeze | a aceastt clarificare
1.Cont act ul vizual poate fi consi der a

Il mportantt caracteristict a compor

deoarece poate of erait e@r osfke sa soing uHte |

sinceritatea autentict, car e sunt
moment el e di ficil e. Exi stt 0 veche
reflectare a sinel ui t £ u i nterioro.

proceslide comunicare din industria turismului, deoarece acest lucru poate

fi util Tn mai multe ocazii, cum ar fi in evenimente, n care integritatea,
sinceritatea 'Hi confortul, “n speci
trebuie ruptt. tedirsinhdustrib turdrauluiepot enoludene n

eveni mente THi conferi n’He, "Nt ©l niri
menHi nerea unui contact vizual efic
pentr u a ob™Hi ne succesul , ma ii al ec
strategi ce. Prin ur mar e, acest Il wucr
profesioni Hti din sector

22 Postura <corporalt sau | imbajul cor

comuni care nerostite pe care dandi vi
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W exprima adeviratele sentimente Hi
O caracteristict majort a comport a
corpor al congruent poate ajuta | a

Postura cor por ankolidargacsautaecentugreata @eed c@ C (

spune o0 persoant THi poate oferi, d
ncredere “"n procedura de comunicar
st se asigure ct ceilal ™Hi voroeacord
st foloseasct cuvinte puternice. Cr
maj ore care pot fi considerate esen’”
sunt intrad e v L r | mportante “n industria

ADeschiso Hincahli sddoiHieasunmt Aambel e a:

di stan™™t ptstrat "~ ntre persoant "~ n
posturt corporalt "n termeni de di st
culturale sociale ~ n aaumén marneulbeui e e
soci et Lt Hi occidental e, avoOnd o post
poate fi consideratt ca iIintimidantt

oamenilor. Ca parte a comportamentului asertiv, in timpul procesului de

comunicare,pof esi oni Ht i i din industria t.
bra™Hel e “"ndoite “n fa™Ha corpul ui, {
corpul "ntors de | a restul oameni |
men'Hi ner ea unu.i cont adadoar cateva dintrdf o at e
probl emele care trebuie luate "~ n <c
I ndustria turismul ui Hi trebuie | ua
care interacH oneazt.

. Gesturile constituie un alt tip important de comunicare, caeegd | ct at

mtipurile formal e, c ©t THi i nfor mal e
mi Hcktrile particulare ale wunei pLr’”
capul ui, care “ncearct st exprime u
vociipentruda avea un I mpact mare “n rezul

141



nNu numai persoana part iMeaddwal99).1n c i H
plus, Tn mai multe randuri, procesul de comunicare este afectat de

combina™i a tuturor acecd st Ltvairdearmt i
trebuie vkizutt “"n acest context par
ma i mul te tipur.i de variabile prec
sarcinile, creand un mediu destul de complex in procesul de comunicare in

Sectorul tuismului, Tntrucéat acest lucru este afectat de persoane cu medii

culturale diferite, care este extir
i nfor mal e. Cn industria turismului,
se compontmodnasezvhilvuiHe Cc&dHpadit at ec

respecta diferen™Hele culturale sau

cre®nd necesitatea unei pregttir.i
profesionist adecvat. Este 0 mani e
ooganizaH i, ca parte a culturii sal

medi teraneene sunt cunoscute pentru

l or , |l talia constituie un exemplu f
a umerilor mmadatnmneul As pduence©t unA saccoc
cuvinte). Li mbaj ul corpul ui din 11t
2020) , prin urmar e, gesturile treb

procesul de comunicare.

4 . Vocea este o alttcograg,t ediimpotrth
comportamentul asertiv 'Hi se refert
modul at pe care o persoant 7| I ntro
deveni ma i convingttor 'Hi ma | accep
nindustria turismului, rol ul voci i
deoarece i dentifickt inten™i il e o0ame

transmiterea mesajului relevant. Avand in vedere complexitatea industriei
turismului, nu numaiintermen precum cul turt au fos

H datoritt diverselor si tua™Hi i cu
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Deoarece turismul este despre exper

trebuie st fie aplicat et,ihgpecipledacaianen’
care opereazt “n prima I|inie. Cu t
probl emati ce, persoanele care dezvo
se asigure c¢ct tonul wvoci. | or scade
receptorulper cepe ctL exli stk 0 "n'Hel eger
Profesioni Htii din industria turi s mi
cOnd vine vorba de voce, deoarece f:
oameni |l or THi p oat éleme cartewor@wea umampactmu | t
asupra performan'™Hei companiei. Cn m
pot permite profesioni Htilor ®»LE spa
conversa'Hi e, "n speci al "n etapel e
tebuie fktcut “"n Iimitele corespunztt
altora. Oameni i din THbri precum Au
sarcasmul ca parte a comunictrii | ot

nNu sunt ma i cgmndi Vide norb@ dei compertarfidntul asertiv
(Percy, 2017).

5. calendarul este esen™H al "~ n proc
profesioni Htii din industria turisn
pentru a asigura recept irolesianaigmaela Hi

depinde foarte mult de capacitatea celor de a lucra in cadrul de timp

prestabilit Hi de al ematcaelger I"'HiIn"Hie.l e
"nt ©l ni ri Hi alte I nterac™Hi uni pr
sincronizare adecvat, relec  un ni vel ridicat de <co

se concentreazt pe respectarea cel ol
alte aspecte ale comportamentul ui a
fie bi ne pregttite Hi ,f ider as amegnud ¢
activitt™Hi |l or. Acest lucru este ese

ptr Hi l e interesate interne, c Ot Hi
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sincronizare se extinde | a o altt di
cadrulidustri el turi smul ui . Acest | ucr u
unei audien™He, pentru mai multe prol

Hefii de departamente, investitori sau orice alt public posibil, care este

esen’™H al pentr uzapieocrmaHi ai.ni Uae @mrig,an\
potrivit Hi acordarea timpului publi
secunde, poate deveni un factor St
gOndurile vorbitorul ui trebuiaea st f
publicul st poatt "~ n'Hel ege Hi, even:
deveni o parte wutilt a proceduri.i d
mul ticultural din turism, acordar ec
vikzutt ca sumecstenthi ,de"  meesen™HL, poate

dezvolte un nivel mai mare de incredere.

6 . Con™Hi nut ul se refert | a cuvinte
procesul de comumimarre nkis wrrie emedi Ul
poate perntie or gani zaHi il or Hi profesion
profesional i sm, "n funcH e de fieca
Comportament ul asertiv acordt 0

comunictrii, deoarecefaseasthiseal #v-
care compania reacH oneazt "~ n situa
adecvat , profesioni Htidli din turism
trebuie st ur meze pa'Hi particul ari
esenHL ,pot permite st devint mai e f
Il nterne, c©t THi cu cele externe. Pr
comunictrii se refert | a el aborare:

’

ntotdeauna orienddkra @addecoaten Ha w
orice moment. In plus, acest lucru va ajuta la branding, care este vital pentru
orice afacere, “n speci al pentru 1in

| mportant este ct strategiaulinrebui

144



conceptul digital, deoarece comport
cadr ul conceptul ui specific. Al doi
este st vi asigur a'Hi ct publicul Y%
I nterac™Hi une d dundarnental upenéru comportaremue ¢
asertiv. Cn cele din urmt, -adn Hirreutl e
in special prin intermediul Social Media sau al-sitei Web. Tn aceste
cOteva secund@) , ( apr o fcasH an ilW@Wkaiun di n
comportament asertiv adecvat -woare s
mani ert mai eficientt. Prin wur mar e,

direc ™i i

Dezavantajele comportamentului asertiv

La f el ca orice alt paopect odiah tLviaa’t
exi sttt di mensiuni pozitive 'Hi negati ve
at ©t de oameni, c ©t 'Hi de compani i, p
medi ul adecvat care va per minttee tsutt udreovr
ma i eficiente. Aceasta este de o0 i mpo
critickt profundt THi creativitate pent:
predomina “n organizaH ile din I ndust
organi zaH onale Hi a atitudinii | or f a Hi

Ca urmare a tuturor celor de mai sus, Comportamentul asertiv nu este o
excep H e Hi trebuie acordatt aten’'Hi e

care sunt inte de v L r esen’H al e IpieAvénd in vaderal ust r

I mpact ul pe care comportament ul gener ¢
turismul ui, datoritt interac™H uni.i zi |l
care “n cele mai mul t e ocaazilit uaaua ,meediuic
vOrsta, et c. , ldentificarea din dezave
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de beneficii, cum ar fi evitarea ne’  n’'F
personal.

Primul dezavantaj al comportamentului asertiv, caee arc u si gur an
aplica’™i e N Il ndustri a turismul ui, ¢
comportamentul asertiv nu este transmis corect, poate conduce anumite persoane

st considere nepol i-afifc o0s, scaaur es tp 0 antcee rdce

obst c o | "n relaH ile interpersonal e 'Hi
clarificatt pentru profesioni Htii din
acest tip de comportament "~ n func™ie
astfeldgposi bil e probleme, deoarece pot du:

Al doilea mare dezavantaj al comportamentului asertiv in industria

turismului este ct atCestaedpopade thar ety
mai multe probleme, cum ar fi disan"™Har ea oamenil or, ma
operaHi  unile au | oc | a nivel de echipt
comportament aos eprotzii VHisee neafnlatg e rnitarl £ . Cr

ct acest tip de <noredeecor,t apnoeartte daev efas wmr a

asupra posibilului | eader shi p, care n
str©nse cu restul for™Hei de munct pent
W " ncredere " ntre membrrid, “ensttree ge 9 e m'H
profesioni Htd ,poaxmi "Hipee cmanadgenrtiral L, St
astfel de abordar e, deoarece acest | uc
afecta perf or man™a 'Hi rel a™i ontradul. | or ,
l denti ficktrile de mai sus pot duce | a
care se refert | a a deveni Acontrapr
Comportamentul asertiv poate duce | a
echipei Ctderea “n zona AComportamente deé
se refert la A.ac™H uni ale angaja'Hilor
|l or . CWB nu este neaptrat rtu +mut en Hi

include comportamentesa i nci dente accidentale sau
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Datoritt naturii i ndustriei turi-semul ui
pe furnizarea |l a timp a unor rezultate

CWB are un r blui es sir"Hisald @axcHir diat € miHir e a «

asigurarea c¢ct formarea va avea |l oc " n
mediu de lucru pozitiv. Cn plus, combi
turismului, cu CWB poate determina profesiokit i i diid | & @aH d osnke
"Hnt el e, devenind mai puHin moti va'H |,

Mai mult, dezvoltarea unui nivel ridicat de comportament asertiv in industria

turi smul ui , nNu numai ct poate duce | a (
st simtt ct profesionistul specitoal , m
pozi Hhe managerial t, este 0o persoant

vizut raleadexdvantajaltcomportamentuluiasertivinindustria turismului

W aceasta este o problemb cu adevdirat
de asemenea, | a probleme i1identificate
faptul ct preerdadbimeel ¢ l ar @gi vat e, c ©t THi
sunt vikzute ca persoane care vorbesc p
oricine, Hi cel ma i I mportant, T a
caracteristicile pozitive aleu n e i persoane car e a rel
comportament asertiv. Prin urmare, acest lucru poate fi evaluat critic ca o

adeviratt provocare pentru profesioni
adevir astfel de atitudi i campaaripot

Pe baza tuturor probl emel or me n "Hi or

dezavant aj al comportamentul ui asertiv
tip de abordare nu poate garanta “~n n
poaz tive Hi sincere ale profesionistul ul
H sinceri. Prin ur mar e, acest | ucru
profesioni Hti. din industria turismulu
avantdagzavHint aj e 'Hi st aplice comporta
posibil.
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Examinarea dezavantajelor de mai S

u
asertiv rel evt cl ar ct obstacol el e S
P

confruntatt eddeastnd , paaetoaardeeeni 0
I ndustria turismului Hi are un i mpact
Comportament asertiwv f a Ht de al te C
comunicare

Comportamentul asertiv este hatrd e v L r I mpuoproteauh dde p e n |
comuni car e Hi poate oferi ma i mul te b
cum se VvorbeHte "n partea urmkbtoare)
i denti ficktm, nu numai comportamentul a

‘W modud in care tipul asertiv poate fi dezvoltat in timpul procesului de
comunicare, atat s i t ua "Hi i for mal e, c Ot Hi I nf
relevante pentru turism. Dat fiind fa

echipt sunt tnreicesapeci aal i nidius de aseme

"ntreprinderile mari, c©t THi pentru °

oferi o perspectivit importantt.

1. Comportamentagresiv f ol oseHte " n principal f
afrmacont ol ul Hi "~ ncearct st creeze un
"n procesul de comunicare. Unel e di
VOCI I Hi vorbirea cu voce tare, f ol
f ol oseHt e | i mbaToatd cele dermaicus aunt da gpices s i v
aplicate “n comunicarea 1 nterpersaon

formale, cum ar fi intalnirile, persoanele cu comportament agresiv folosesc

limbajul corporal intimidant, vorbesc asupra altor persoane, auminajl

corpor al agresiv, evitt rkEtspunder ea
sunt gata st accepte nici un f el d e
| mportant, "ncearct st for Hez-a pr o]

constatat c H caogmpecsritva ndeknutnue azt mul t
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din industria turismului din Cipru, in special in intreprinderile in care nu
exi stk 0 separare clarificatt “ntor
ncercO©nd st | e i mpunt opiniile.

. Comportament agresiv pasiPasoanele care folosesc un astfel de tip de

abordare ‘Hi comportament comunicat.i
utilizarea rezisten’Hei i ndirecte H
profesioni Hti din sectorul timaii s mul
pericul oHi pentru “ntreprinder.| Hi

negati v, dar rtmn neutri, au un z©
cadr ul procedurilor de comunicare i
turismuluidinCipu, sunt i dentificate "~ n prin
W mai exact “n pozi Hi i de conducere
care nevoia de-ali asigura pozi H a Hi de a

general i 'Hi /| sauwmde vpmrapgr ieevti dreinlt dr.

formale, precum intéalniri profesionale sau chiar informale, dar in care

exi sttt o prezen™™Hb a altor persoane

caracterizate pritun | i mb a | corpor al deef ensi
greHel il e altora, mai degrabt decOt
proprii. Cn pHiusas veme sou nptargtaet ad isnk v i

pot schimba citrdefalvdliri zafHLc Omdw e
Rolul acestor persoanin industria turismului din Cipru a fost in mare

mLsur t consideratt ca una dintre |
probleme “"ntre aceste persoane, re

I nf er i oar e-unHnare grad esteatraresferat olientubdnd mai

mul te probl eme. Cn plus, acest | uc
precum 'Hi cul turi organi za™Hi onal e n
apel ©nd | a necesitatea schimbtrii,
ameninHare realt (Zantides, 2016)
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3. Comportament pasiwltimul comportament identificat, cel al pasivului,
este preocupat “n principal de wutii
pentru a evita confrund aarwamiHi £t pmotad

adeviratt provexastt deabdboedar aua i

cttre persoanele care de ™™ n Hi dezv
persoane pot fi caracterizate ca fii
cu adevirat ner vos, evitt agerait act L
necorespunzttor, iar “"n ceea ce pri
caracterizate de umeri aduna'Hi . Cu
cu al "Hi oameni , c a -ondermdltare a paoiectuluin e i €

intro conveusa®ned obiectivele trebui
membr il or echipei, acestea dezvoltt
tot al di ferit de celelalte comport a

comportamentului asertiv. Prin urmare, vorbesc eaus ni ci odat t,

| i mb a | corpor al evazi v, sunt de aco«
vizual sau confruntarea, nu se mOGnd
este vinai lokpeascttbtpsesbtceil al Hi, Hi
toda £ | umea pentru a se asigura ct to

acest tip de oameni provin in special din medii defavorizate, sunt

dependen™i financiar de al "Hi i, “ntr
de munct, de abipeovsontdihiakt-e SHbr
W salveze locurile de munct, ma i al
familiale. Cn plus, aceHtIi oameni I
care munca este ifrde v L r I ntensi vt el de sunt
Aconsumabil eo.
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| mportan™a 'Hi beneficiile comportament

| mportan™a comportamentul ui asertiv
pentru cei care dezvolttkt acest compor
identificate in mod clar pentta o f e r | o mai bunt 7~ n'Hel

acestea pot fi aplicate in mod eficient n industria turismului, cu un impact mai

mare asupra Zonel or rur al e. Aceastt I
beneficiile relevante care pot conduce la poiear ea Hi I mpl e me
abordtri strategice generale, foarte n
i denti ficare pri mart, aceasta poate f
deoarece ob™Hinerea ~ n'Hel e gereaimoduluiéenl ev ar
care alte persoane, grupur i de oamen
turismului.

Pri mul beneficiu al comportamentul u
I magi ni de sine puternice, deoarece acf
vbd mai mul te aspecte ale vie'H i, I ncl

oameni, locuri, idei etc. (Ames et al., 2017). Prin urmare, acest lucru poate avea,

pe o scart | argt, un i mpact pozitiv as
pe soanei . Cn plus, oameni.i care dezvol
cu ceilal "™Hi, prin ur mar e, acest lucru
medi ul de afaceri. Cn ceea ce priveHt

identificat Tn mai multe zone rurale in care proprietarii de afaceri, de obicei IMM
uri, dezvoltt un astfel de tip de comp
“n car e trebuie St func ™H oneze. Ast f
prietenoasseedli n'HEn aceste soci et t Hi nu
negative. Cazul Republicii Cipru in care Turismul in zonele rurale a cunoscut o
creHtere masivit “"n wultimele dout decer
Comportamentul asertiv a ofe beneficiul deosebit proprietarilor de afaceri,

conducand la rezultate relevante.
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Al doil ea beneficiu al dezvol tbtri.i

capacitatea ACn™Hel egerii ~mbunttt™Hite
industria tur s mu | u i " Hi pot “ mbuntt Lt Hi Subst ¢
dezvoltarea unui senti ment de empati e,
| mpact ma i pozitiv asupra celorl al "Hi

asertiv poate duce, ds& me ne a , pe al "Hi i st 7 Hi do
persoant, deoarece acestea pot avea un
va permite st ~ Hi dezvolte toate abild:|
comuni car e ef idceiseingtukr,, ccaarreacd ®tre st i c a
eficient, mai degrabt dec©t un simplu
W acestar viaiddkerpie sctei | al "Hi ca Hi col al

mult, un astfel de comportament asertiv fgopromova sentimentul de lucru in

echipt, care este esen’H al nNu numaii ’
turismul ui, dar poate permite dezvol't
IMM-ur i |l or. | mportant de spust-Henhde muobl &
afaceril e 'Hi abilittLt™H |l e personale pe
concentrandis e pe probl eme particulare, cum
precis,Aé abi |l itbWwi no.i pentru turi m Oi
comunicare Oi | i mbt, servicii pentru
dorinwa adeutaa pe ceil al Wi, entuzias mul
sl Etbiciune, "n timp ce majoritatea proc

pe abihgvidtleel Di funcwi onChristenetalnst r v

2011 p. 3) . Acest lucru este clarificeé
emergente din Asia Hi Paci fi c, “n car e
aduslamaimule avantaje personal e 'Hi de af
pentru dezvoltarea ulterioart, "~ n care
ce mai mar e. Toate acestea creeazt un

din turism, deoarece se paincentra pe beneficiul particular (APEC, 2019).
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Al treilea beneficiu care rezulttbt ce
se refert |l a nivel ul de conHtientizar
persoant o dezvoltdit nahet iHinp wl cvaird "Hirie i
Capacitatea de-H i sus Hine propria i dee, nu ' n
degrabt de a susH ne ceea ce persoana
printrun di al og eficient ‘kneficw oeal pdntruoace i v ,
i ndivid, Hi, de asemenea, dezviluie o
capacitateadea i nf |l uen™Ha pe ceilal Hi " n cadr 1
provocare pentru profesi omnisHkteicii adi rceii
desftHoart activitatea " n zonele rura
mELsur t-urliMMe este st dezvolte abilitt
comunicare potrivite pentru a-usmodasi gu

eficient prin canalele de comunicare adecvate.

Cn mai multe "™Mbri din UE, cum ar f|i
ma i mu | t dec Ot acest ea, la nivel de
exprimatt " n principalel pri priomtesn madi @
de comer "H, Il ndustrie Hi turism. AcesteEe
profesioni Htii din industria turismulu
de aHi dezvol t a, nu nucnearie ,abcil i Hit "Hs L e a
opiniile celorl al "Hi Hi st se asigure
bazat pe argumente realiste. Aceastt
caz, deoarece creeazt o dpoertttunHit aptreo fu
W, de asemenea, poate crea capacitatea
Il nvestitor.i pentru companii. Este o pr
st dezvolte del ega™Hi.i “n  alurel t"HEHID ;u np
pentr u profesioni Hti de a dezvolta a
comportamentul ui |l or asertiv. MELsur i | e
profesioni Htii st | e foloseasct.
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Al patrulea beneficiu care poate fi identificat cttiur i n "HE pent

profesioni Hti. din i ndusatdreivaL rt ucrai sanu m
practict, este faptul ct profesioni Ht
mul te Hanse st petreact mai mu | t ti mp
energicHi , desigur, productiv Hi cre®©nd ce
profitabil itk ™i.i "ntreprinderilor | or
deoarece poate influen™Ha c¢cu uHur i n’'HL
productivitatea lane | ur i excepH onale, cre®©nd se
puterni c. AvOnd " n vedere c¢ct marea ma
turismul ui s alri, carefsent th specal intrédgiimderi familiale,

aceasta este de ,o ciamporttremtt ed a el ii tf i

La ni vel practic, exi sttt mai mul t e
activitti'Hi Hi ob™Mi n beneficid.i care | e
rezultatul acestei abordur’in pUna dax etmuprl
HORECA, de aceastt atitudine pozitiyv
(https:// www. chl oeschinese. com), car e
dezvolte intro mani ert substan™f al t, transf e
compa t a ment asertiv, la trei gener a'Hii

ob™Mi n©nd o ratt mare de pLstrare a res

I novikErii ca parte a strategiei sal e p
comportamentulth s er t i v au dus | a o fidelitate
considert calitatea 'Hi rela™ a person

unui restaurant etnic. Acest succes este atat de mare, incat, In ciuda obstacolului

de sezon, afaceream©ne | a ni vel uri ridicate c¢ch
Sezonul sctzut afecteazt ~ nt-urile.goaiender i
cele de mai Ssus au permis “ntreprindel

servicii, cum ar fi livrareapreluarea, petrecerile, locurile private etc.
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Model e de comportament asertiwv Hi co

turismului

A'Ha eau tfmesn 'Hi onat deja, dezvoltarea u

I ndustriei turismul ui ciiptékabivelindivideiad, caéd mu |

W |l a nivel organi zaHi onal Hi poate i m
conceptului de lucru “"n echipt, care e
pentru aH i atinge obiectivelidimppdezavargajelme n |
il denti ficate ofert o "nHelegere suplinm

comunicare 1n industria turismului, care trebuie de asemenea luat Tn considerare
pentru a evita conducerea | a rlezul t e

identi ficarea model el or de comunicare

pot fi |l egate de comportamentul asert
turismului.

Conceptul de ATipare de comunicare
oficiaté& peocganizaH e o I mplementeazt
comunicare |l a toate tipuril e Hi ni vel
eficacitatea Hi eficien’™a. Aceste mod
abilittLt™ | @ zwdletrarteea dteehd ol ogi e i nf @
sistemel or intranet ale companiei. AcC ¢
I mpact pentr u i ndustria turismul ui
intreprinderilor, in special a hotelurilor, cuaccemtph ot el ur i car e ap
companii, dar au o structurt diferitt
trebuie adtugat fapt ul ct majoritatea
medii culturale difer i iimplementareaanodelelorf ac e
de comunicare st fie 'Hi mai compl exe.
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Pe baza celor de mai S us, ur mktt oar e

Tn industria turismului.

1. Schema de comunicare a cercului mode | ul de cerc est
apart | aarhiotsedwrlianmHur i hoteliere m
comandt) este mai vizibil t Hi ma i f
sau alte afaceri. Prin ur mar e, acea

a modelului particular. Tn cerc, capacitatie@rului (CEO sau manager) de

a comunica cu ceilal™ =este Iimitat!/
St celi ma i apropi a’Hi . Comunicar ea
Cu manager.i. mi jl oci. nu estedeo op’

Il mportant pentru CEO st se asigure

Cercul ui este eficientt THi clart p
politici, str at-engnodeficient. Rélubleaderidieste et
clar 'Hi vazzuilbi’ln ciaarre “anl "di me mbr i i n

din Cercul, ei nu pot comunica direct cu Leaderul, deoarece acesta este

Aprivilegiulo subordona™Hilor direc'F
deoarece aceHti 0 a me nin afaya ddcizii®ri m "Hi CtL
put ea si mMHi demor al i za ™i THi ct nu c
Mai mult dec®©t at ©t, managerii de ni
deci zi e, ceea ce reprezintt un ma
contempr ane Hi poate fi privit ca un d

Evalu®©nd c¢critic aceastt din urmt i
problemt realt pentru industria tu
constant de feedbackusHiesitref ogsmriHHii ¢
ntreprinderile din industrie. Toat
provocare pentru Circle Pattern, car
dezavantaje majore care trebuie eva
2. Model :dbehema@n®Wan™H constituie o altt

comunicare “"n industria turismului,
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W comunicare din ambele direc™ii; d
unel e avantaje real e,ordeuivelirderiordeia c ap
ajunge |l a |l erarhie, Hi i nver s ‘Hi de
caretar putea opri st transmitt infor

dezavantaje grave, cum ar fi evitarea liniei de autoritate care poatarcre

conflict “ntre departamente Hi pers
supraveghetorul stu. Adevirata prov
este st extindem 'Hi l a ce probl eme

asigura evitarea tuturoroast ol el or men™Hi onate ante

amenin™Har e real t pentru ope
3. Model udodredWwili r o™Hi | or est e, de as
de comunicare care are un i mpact mar
deoae c e of ert unel e alternative cu

oportunitatea unickt pentru Leader d:
grupul ui THi i nvers. Avantaj ul pract
W ptstrarea Asecrpeitlmdotantdncélemarnmalteme mb
ocazii, existt mai puHine probl e me

de ganduri, iar onestitatea poate predomina in cadrul echipei, foarte

Il mportantt pentru operaHi unile wune
turismulu i . Cu toate acestea, restul me r
celtlalt. Prin ur marde,vtroliulpolk ¢ aade

clarifica procedura de comunicare.

. ModelY Model ul de comunicare Y se ref
persoaa centralt Hi el / ea control ea:z:
ASubgrupuri o. | mportant, fiecare di
' fiecare subgrup poartt propriul A
poate f vizutt ca ocpreeaedurutnermai o
cu adevirat “"n ceea ce priveHte tra
intro maniert eficientt. Cn plus, ni c
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poate comunica “"ntre el e, astfel T

dimensune negativtit. Cu toate acestea,

fi dezvoltate de cttre |l ideri, at Ot
refert | a capacitatea fiecktrei per s
intr-o mani ert Hnai dfeorameaelnmenea, st se a
ajunge “"n cele din urmk, deoarece a
obstacol el or, model ul Y poate fii %
eficient, birocra’™ a estnrmracemroverset t ,

grave in cadrul industriei turismului.
5 RewdMadel ul de re™Hea constituie ult
Este aplicat “n principal “~n organi:

O procedurt complextktmapHiivi od Blit rd | aec

manager.i.| "ncearct st preia contro
responsabilt fa™Ht de ei, | a un momeil
(BoD) este central, l a f el caficel a
prea formal Hi de a nu avea o | egtt L
poate fi vikzutt ca un instrument m
ciuda problemel or, “nooulti o mii ani ,
fl atat-a, pendnesilmit mai eficiente.
Comuni carea comportamentul ui asertiv

industria turismului

Dezvoltarea comportamentul ui asert.i
comuni car e THi acest | ucru estleogiimpo rat
oamenil or, ma i ales atunci cOnd aceHti
|l ucru a fost I denti ficat “n mod repet
financiart “n care o mul Hh me de prof es
momene di ficil e 'Hi pot intra “n curba Kt
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trebuit st dezvolte ac™H uni de comunic
asertiv, precum Hi pe empatie.

AvOnd "n vedere faptul ct, “ne peri
oamenisau trezit fELrt munct a fost neces

asertiv specific, conform punctului de pe Curba Kubler Ross. Acestea constituie

un factor cheie de succes “n identific

Inciudafapt | ui ct Curba se refert mai al
personalt a autorului “"n industria tur
aceastt Curbt poate fi uHor asoci-att ¢
a confruntat, in speca | pentru cei care au fost s
capacitatea lor de-Hl i pl tti obliga™iile Hi ,Hide as
dezvolta nivel ul de angaj ar e. Ca ur ma
grafic (graficul 2 KublerRoss Curve) identifickt cele
explicaH a modului " n care a fost apl:i

Graficul 1: Curba Ross Kubler

THE KUBLER-ROSS CHANGE CURVE

4 Integration .
Changes integrated; Create Alignment
g Denial a renewed individual
bl enia
L& Disbelief; looking
= for evidence that Maximize Communication
S UAR : Decision
% Erustr,a_tlor'\‘a ;ea}rging how to work
ecognition that in the new situation;
& Shock thinggare different; feeling more positive Spark Motivation
-2 | Surprise or shock \ Sometimes angry
& [Hoehen Experiment -
= Initial engagement Develop Capability
with a new situation
Depression
Low mood;

lacking in energy

v

Time
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ﬂCBc:Etapa de Hoc este punctul “n care

sautre¢ it “ n si t'Wia "Hiiaertdda sltdc wWrei lae de n

au fost expuse din motive <care de)|

Profesioni Htii din Il ndustria turis
psi hol ogi c THi st eagqutt ectpeaceoaatl al e
temporart 'Hi, de " ndatt ce condi "Hii
reveni | oc ul de munct. Acest compor
situa'Hi ei psi hol ogice Hi a dus | a

Negare in timpu procesul ui de refuz, prc
turismului au “"ncercat st coopereze
mul t sprijin profewiuompalerpgdetsdarallc

Acest sprijin a venitapdeclatPsdiehaltd
deoarece acesta a venit “~“mpreunt c

primit sprijin in colaborare cu supermarketurile pentru reduceri.

Frustrarea " n aceastt etapt, " n care sit
serioalsdl, Comportamentul ui asertiv
mu | "Hi dintre ei nu au putut concor
sindicatele munci.i au dezvoltat prc
preocuptril e ‘'Hi a | éesperimi {t acsédadr
di ficultt™H | e -HHi ,spdea jasremefmemra,l i sH e
dificile.

Depresia;lAcest a este punctul <cel mai Sct
se pot gtsi odatt ce se " ncauhueazt
di spozi Hihe deprimatt, au pierder.] d

au probleme de a dormi sau de a dormi prea mult. Rolul comportamentului

asertiv “n aceastt etapt a avut o i
munci i, ~ neeservicinguveroamentale, au dezvoltat o serie de

activitdt Hi pentru a se asigura ct s
duce |l a declinareal eprobl emeeafHi 9k
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"ncrezttor-a. dDupdi t u masnpsstament asertiidi u n |
s-au dovedit a fi de mare folos.

Experiment " n aceastt etapt Hi “n ur ma
cooperarea efectivkt a sindicatelor

W a Asoci a’Hi ei h o tsterdului enunciilsaol dezvolatu  a s |
progr ame de Il ntegrare Hi forMiar e,

mbunttt™Heasct capacitatea de angaj
cu niveluri ma i ridicate de " ncrede
probl emel e viitoare care pot aptrea c
Decizii " n aceastt etapt, comportamentL
a permis oamenilor care sHi coaphk Hoa s
ezitktrile Hi &btrevisatmth mpmuaghat | Hr ,
di sponi bil t. Dat fiind -ofstaetmuli maict 1
bunt, acest |l ucru poate deveni benef
"ntreaga industrie turistict.

Toate i dentndtietmail esunendHi oconsti tui
ntru adevitra™Hi i profesioni Hti Hi, ~n
ader shi p, deoarece au trebuit st se
me n i af | a’Hi ewvi ikt Wa Hivii adHaf il oir| e r 9 ¢
sigur, contribuie |l a dezvoltarea ind
onomi ei general e. AvOnd " n vedere f
zvoltarea problemel ot fTtamplir alkee it us$
muni cktrii adecvate sunt evaluate “n
dovedi't a avea un I mpact pozitiv m:
| i f i ca Hi Hi cu salarresaumirca gt sni ti n'dnu
ficile Hi nefericite.

Drept ur mar e, |l ec™Hia "~ nvi™Hatt din r

eea ct comportamentul asertiv din in

beneficii pe mai multe niveluri, cum ar fi, inddual, familial, industrie
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profesionalt Hi socialt. Cn plus, cooj
I ndustria turismul ui "nainte. Cur ba Ku
a i1 dentifica Hi eval ua cria tuiiscwluinpotd u |

dezvolta comportamentul asertiv adecvat in fiecare dintre etapele, oferind astfel,

benefi ci. practice pentru for Ha de mun
Hrile europene Hi dezvoltarea profesi
Toate identi Bustmaiul e depmat an™HL deo:
ca industria turismului st identifice
| or , posi bil ul Il mpact negativ Hi, “n
unei strategii Putereice madeesikciento
dezvoltarea angajaH | or se va realiza
Europeant, care au o iIindustrie turist
aceste probl eme Hi, epripmoftiegivohabeedi
"ncearct st identifice obstacol el e Hi

lor beneficii economice relevante.

ltalia a introdus mai multe ac™ uni
profesional £ naemo@ada®#iL!| srt,abil easct u
profesioni Hti Hi afacerile |l or. Aceast
au |l oc |l a nivel naHi onal, prin 1 mplice
a solicittritmect.deCdopluus, deeant or ul p |
emergent e, cum ar fi Chi na, pentru a
pentru a ofer.i profesioni Htil or di n t

cuprinzttoar e, c artalCompatament (Cardone, 2019). u d e
Desigur, aceasta este una dintre numeroasele practici din Italia, in care
experien™a | ungt ‘Hi tradi Hi a, se baze
I mpl ementa un comportament pr ademiceci onal

care sunt | egate de industria turismul
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H Btuturi . Toat e acestea sunt consi d

deoarece Italia acordt multt aten™i e
resurse e adecvate pentru “mbuntt Lt ™ire.

Cn cazul Republ ici.i Cipru, i ndustr
dezvoltate “"n ulti midi ani ca urmare &

mbunttt™Hire a comportamentul ui Inresur
schimb, o mul "H me de companii, “~n spec
au identificat acest lucru ca o oportunitate de a se concentra asupra problemelor,

pentru a putea creHte comportament ul

ur marg,easttc competitivitatea | or, at
globale.

La nivel practic, programele specia
cu toate acestea, toate sunt i mportant

Obiectivul nu afost doar de a educa oamenii despre Comportament, ci, cel mai

important, dedHdi s pori Comportamentul “~n Lume:
ani un adevitrat obstacol, cre®©nd probl
Drept wur mare, auarélocamaleplastcer ol t at e ur
9 Primul Canalse refert |l a politicile guve
Adjunct al Turismului, care ofert |
revizuitt, care are "Hi nte specifice
exce@alHLohmbunktt £ ™iri.i resursel or un
deoar ece acest l ucru este de a'Ht e

’

mbunttt™Heasct servicia |®kecgiesnestal se

resursele relevante, upneannter,u fai nsaen cais.
aceastt " mbunttt™Hi re vadefvit rr eparle ozcau |
un reper ato©t pentru turism, c¢cOt Hi
abordare poat e fi vizutt C a pri mu.|

(http://www.tourism.gov.cy)
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9 Aldoileacanale st e | egat de Autoritatea de

( HRDA) , care este o autoritate guve
C a 0 organi za'Hi e aut onomt, condus

admini stra™ bugeatr e Hiprept eulresponsa

Asigur tri social e Hi de munct. Mi s i
pentru formarea Hi dezvoltarea pl ani
ale Ciprului, |l a toate nivredupunddace |
nevoil or economiei “n cadrul pol it
Fondul de Dezvoltare a Resurselor Ur
mi siuni i Hi exercitarea responsabi

angajator estscbtblFogaul st pliteaet ca

un procent din pltEt™Hi Il e cktre fiecar

fiecare datt. Guvernul este scutit
angajator . Ca urmare a acegdrtenie abor
obiective al e Autor i t Lt ™Hii este - mt
resurselor umane, Comportament ul V
"Hntirea sa strategickt, cu rezultate
angaj a’Hii priimcaitetd er meé diryl cOit ndHi an

st ofere spre dezvoltarea sa gener
comportamentul ui angajaH | or n S
componentt vitalt care contriekeui e |
| mportan™Ha i ndustriei turismul ui, a
maj or t, care este transferatt "~ n u
deoarece acestea vitd ca aceste prov:
formei de turism Alinclus i v e p e pi e Hel e | ocC e

(http://www.hrdauth.org.cy

Altreileacanas e refert | a rol ul Camer ei de
(CCCl) "n care industria turismul ui
ul ti mul deceni u, cccl , "mpreunt cu
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Pl anificarea Educa™i ei Anual t pentr

I ndustria turistict, I ndi ferent de
sau alte caracteristici, penut ac Hi uni |l e care ar a \
"ntregul ui an calendaristic. Pl ani f
a l “"ntreprinderilor, c Ot 'Hi al anga

un nivel foarte ridicat (80%) care sunt fondate de COCdmera se

concentreazt prin aceste programe d

Umane asupra mai mul tor probl eme ca
de asemenea, poate ~ mbunktt Lt Hi Co mpc
spatele acestuilucrueste¢ dact angajaHi i sunt pe

probl emel e relevante car e regl emen

reglementtril e, | SO pentru servici.
un nivel substan™™i al 'Hii prmoati c rnecar eozpt
| ocul de munct, at Ot cu clien™ii,
"ncrederea Hi munca “'n echipt st f
esenH ale ale comportamentul ui aser
astfel eevatiHavuei Hd puse " n aplicar
ca fiind evidentt, per mi 'HOond 0 gcC
profesioni Htil or. Dupt rezultatele
turismul ui din Cipru, cgalroeb aslee pHat rail

precum si rezultatele pozitive din diferitele rapoarte statistice, se poate
argumenta ct aceastt abordare este
pentru Camera afacerile (https://ccci.org.cy)

Al patruleacanas e r ef er tt |sau busnt gpmrdicaeln di n ma
“n ul t rami ideazrnvio I'Hiat propriile progr a
ce priveHte “mbuntttit™H rea perfor man’
deosebitt comportamentul ui cesthugra | a "Hi
el ement de o i mportan™™™HL pri mar t Hi

competitiv durabil Hi, de asemenea,
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a luat o curbt din ce “"n ce mai ma r
pentru companiilec ar e au reuHit st s e conc
elementului particular. Una dintre numeroasele companii, cage s

concentrat pe aceastt probl emt-, est

a transformat departamentul de resurse umane. Abordarea transfd £ a

permi s companiei st dezvolte o0 str:
comportamentului asertiv | a toate n
perfor man™a Hi satisfac™ a <clien il
organi zaHi e, ninel Uér dretr adhi ei / | a
aceastt politicH, dcommamioa me mcead Hiut
W corporativt, st dezvolte idei I N

de feedback pozitiv di feedpagkulvadoms c | i e

din partea angajaH | or sti. Acest
intro rentabilitate mai mare, fktcOnd
"n industria Il ocalt, "ntrucot C O mp
Cipru, cu Hoté u | Amavi , consideratt Dbijut
pri mul hotel de cinci stele din Cipl

Flag din Paphosh{tps://www.kanikahotels.com

Al cincilea canalse refe £t | a r ol ul companiil or
consultan™ "n resurse umane <care ¢
strategid. Hi programe i novatoare pe
accent pe i ndustria tur i s nmielAstfel dat
de compani i s e concentreazt p e pr
resursel or umane bazat pe dat e, I nt

n special atunci cand este preocupat de nivelul de management pentru a le

per mite st dez'vib'Hd lee d geta daeir fsenhri ipt, e scu |
"n"Hel eagt oameni din gener a'Hii di fe
p e comunicare Hi negociere. Toat e

comportamentului asertiv, care este, de asemenea, asociat au '&hilit e d e
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Leader ship. Una dintre aceste comp

AResursele umane MGRO care a reuHit

"n departamentul de resurse umane),
a unui numtr mataneldl ke s@o @p aon ima,i ajuun
cul tura 'Hi crearea mediul ui adecvat

compania a reuHit st conecteze un 1
calificalHe, i oserunda " nainte de a
asigurandes e ct vor put ea deptHi di ficul
companiilor lor (https://mghr.com). MGR este doar una dintre
numeroasele companii care au plasat conceptul comportament asertiv in
fruntea prioritt™™ hderi e pé&nseucan
mai buni angajaHi . AvOnd "n vedere
pieHele | or de top, este evident <ct
creHtere masi vt.

’

Tehni ci pentru instruirki asertivt n i

La f el ca 'n toate afaceril e Hi I nd

departamentele HRM se concentreazt pe

munct pentru a atinge obiectivul strat
lorincadrubr gani zaHi ei este de o I mportan'Ht
posibilitatea unei perfor man™™™e mai bun
este cazul industriei turismului "~ n ca
pr of e saixoantael tpe ~ mbuntt t™™i rea perfor man’

Unele dintre aceste tehnici care sunt asociate direct cu conceptul de
comportament asertiwv Hi comunicare

urmbtoarele elemesite,| daist gtul . l i sta n
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1.Tratarea sentimentelor instruirea are loc pentru a permite

profesioni Htil or deHil adénadlet ai vapaci
cCu sentimentel eo, “n special “n situa’l
personh e sunt implicate " n afacere, ceea
situa™ e particul art, profesioni Htili

tehni ci suplimentar e, cum ar fi (1) O

personalckatadel aHii fcuprinzttoare despre p

(i) sentimentele, aHa cum trebuie st
prejudect Hi "n deciziile Hi judect™ Il e
"n'Hel eagt oalmami hevoiddlie jur ul l or , pr e
pentru a asigura un echilibru fericit

dezvolte Comunicarea bazatt pe Cerer.i
2. Stabilirea limitelor Stabilirea limitelor in procesul de comunicare
trebuie privitkt ca o slitbiciune a comu
dintr-u n comportament efectiwv asertiv p ¢
turismul ui . Limitele se refert | a | imn
stabilesc injurul lor cu privire la mai multe probleme importante care, printre
altel e, pot fi | egate de probl emel e

spirituale. Toate acestea pot conduce Comportamentul asertiv la rezultate mai

bune, dact acreBitematsau,nt” tl sape anea l “n
Codul de conduitt corporativ organiza't
"nvi™Harea participan™HHi Il or ct | imitele
trei el emente de vimaztL pkentcar ea tcaoHiXxi &
ncreder e, comunicare clarificatt Hi v
st simtt disconfort, dezambgire sau cl

3. Arta de a spune A Nuiddustriztsrisneuluip pr o
ca angajaH i de | a toate nivelurile st
din diferite motive, cum ar fi frica
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mul "Humeasct. supraveghetoridi Hiie dor i

mul ti func™i onali. Tehnicile de i nstrul
poatt spune ANuo, “n cazurile “~n care
ANuo, se va simH suptrat pe el [/ ea

vadeveni treptat frustrat Hi prin acc
dezvoltt stresul. Oamenii care se regt
greHi te, care sunt nepoliticoase Hi o0s
sug r a p e ceil al "Hi ; nu poat e face p
Model e Hi abilitdt™™ esen™H ale de compo

de prim rang din industria turismului

Una dintre cele mai I mportante prov
tur i smul ui se refert | a capacitatea ang
bune modele de comunicare posibile, ba
provocare decurge din faptul ckt, ~n me
rang nu posdd abi | i t £ "Hi sau Iinstruire adecyv
comportament asertiv Hi, dact se “~nt ©Om

personale bazate pe elemente cultural

modele. Identificarea probmei specifice permite identificarea modului in care

angaj a’Hi i de prim rang ~ Hi dezvol ttbt 1
speci al "n ceea ce priveHte comunicare

Pri mul se refert |l a disponi bhidrii t ate
de a “"nvi™Ha cum st comunice | a nivel (
Hroi care reprezintt cel ma i mare proc

beneficiu reciproc at®©t pentru angaj a’t
pac £t pri mesc o primire ctlduroast, I ar
angajaH | or nu pot vor bi fluent | I mb a

bi neveni "Hi
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Al doi | ea s e refert | a empati e, C

intreprinderilemami ci " n care apare un mediu mai
obi Hhuitt a " ntreprinderilor mai mi ci ,
ma i mare de repetitori, datoritt medi L
lor zilnice, ilarinc el e mali mul te ocazii, aceste
Acest l ucru creeazt un mediu pozitiyv
comunicare se simt mai confortabil, de
Concluziile

Capitolul actual a examinatcéateev el ement e cu adevdirat

un i mpact asupra Comunictrii "~ n indust
at ©t | a afaceri, c¢c©t Hi |l a angaj a™Hi .
managerii de la toate nivelurile, precikh | a angaj a’ Hi i de n
l mpactul de a avea o valoare egalt cu

Comportamentul asertiv constituie un instrument puternic in mainile
managerilor contemporani din toate afacerile; cu toate acestea, este de o

I mportan™™L di fnindustriatunismulei. Congpiexitatea maustriei,

precum 'Hi faptul ct aceasta ofert o c
consumate simultan, creeazt provockri
confruntate in mod clar pentru a permitenca i mul tt for HL de n
ma i eficientt.

Comportamentul asertiv are o mul "Hi n
avea un i mpact pozitiv mare, l ar acest

concentreze strategic asupra problemei particufare. t oat e acestea
ti mp, ma i mul te neajunsuri coexistt,
considerare serios pentru a se asigura

evita toate obstacolele poten'™i al e.
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Di ferite "He r i | aapmlbi cdde ostgamtegi i p ¢

comportamentul ui asertiv “n industria
publ i c, sectorul privat, sindicatel e r
Toate acestea joact un mgrdme dehirstruee ~ n

specifice car e pot stimul a Comport ami
relevant e, “n speci al pentru acele co

care pot crea unele obstacole serioase
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Capitolul 7
Met ode Hi tehnici aplicate pe

turism
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Cn acest

pentru

comuni c

capitol

ar ea cu

oferite Tn hoteluri servicii alimentareb a r |

practice pentruectorul turistic.

Economi

Cn consecin™HL, cu
fi clasofstcauéet unktrpe
A Pubomdi n: Dezvoltare
structurile economice

a al i me

A Al doilea o
produc ™ e THi i

produc Hi e.
A All eaeordin:

servici

|l egbturi

anal o

Hi cCo

ntel or

rdi n: dezvol

ntegrarea

dezvol

am el aborat un r

oaspeH i, s el

restaurant e Hi

Hi tur i

Hj al ager

tar e

patru n
autohtont.

exi stent e,

gice furnizbtri

furni

smul ui

(2011)

I vel ur i

zorilor

vertical t.

de mat e

| abortri, i ntegrarea

A Al patrulveatarei nn

experien’Hei

economie.

e agonal L.

gastronomi ce ‘'Hi

ez

e ct

Cons
r e "He |

tar e ori zon

a l
Cmbunt

crear ea

Primul ordin | Al doilea ordin | Al treilea ordin | Al patrulea ordin
Resur sa Resurse d¢ Resurse i Resurse Cunokt i
de intrare pr oduc 'lsectorul antreprenoriale

al i me n t|serviciilor
Comportament | Pofta buna Cn "He | e g|Experimena "Hi|Sc hi mba’
turistic preconizat mancarea mancarea cuno Ht it

despre mancare
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Strateqii Venituri mailMe n "Hi n e| Oferirea de no| Vanzarea de¢
principale mari prin| veniturilor prinfpr oduse |cunoHt i I
creHterjcal i t at|servici pentrupr of es i
produc treinventarea |t ur i Ht i
comercijtradi "Hi
Structuri de Neschimbat | Cooperare Crearea de nd Crearea de ng
colaborare f or "Haittre|s t r u c t u 1 structuri n
organi zior gani z gcontextglobal
existente servicii
localizate
Exemple deg Aspecte Standarde d{ Deschiderea Cercet art
I ni "Hi at i |culinare in calitate I nst al a’|dezvoltare
mbuntt £|promovarea (Cer t i f i|siteurilor de| Centre media
val or i i regi on a branding pr odu c "HiProiecte
Campanii Rei nven/Tr asee ’|demonstrative
pentru anumitg comercializareg Centre de
produse tradi Hijvizitar g
ML T Cci alimentare Noi evenimentg
comerciale istorice bazate pe turisn
regionale Cursur.i
Comercializarg W strbt

targuri
al i ment
evenimente

alimentare
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Ingineria meniului

Ingineria de meniu este un domeniu de studiu dmerplinar care include
psihologe( per cep Hi e, emo™Hi e, aten'Hi e, Ppsi hc
mar keting (pre™Huri) Hi grafickt (i magin

In general, obiectivul ingineriei meniului este de a maximiza profiturile

restaurantuluHi de a “~ncur aj a c prodesaTehniciledet s el
Il nginerie a meniurilor sunt adesea apl
principii similare pot fi aplicate cu

liste de elemest

Tehni ci de studierea comenzii, di sp
articole. Cn faHa meniului, de obicei,
1. Scanarea meniului (1 minut)
2. Alegerea felurilor de mancare (30 minute)
3. Cmptrt t(posibilelaninat)l e ger i i

Puterea de influen™L a unui meniu se b
Puterea atenH ei "~ n designul meni ul ui

AtenH a umant este o resurst | imita:
atenHi a clientuliuiel eimeme epprctcarfeoa@aan &
Strategia tipickt a ingineriei meni ul ui

brut al restaurantului. Un meniu poate fi proiectat cu strategii similare, de
asemenea, pentru a facilita alegerile careriney eazt m©ncar ea s
mOlbncarea sugeratt pentru anumite actiyv
Di spunerea specifickt a articolelor i
este punctul focal al at en’Hi einmeniCn ge.l

pot “ncuraja alegerea elementelor incl
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Cn cazul unu.i meniu cu O singurt pa

paginii. Cn cazul Aversiunii de carte
pe partea siuperidoanr tdrae apag. Cn cazul I
punctul focal va fi " n centrul toaseni ul u

punctelefocale

Punto
Focale

Punto Focale

Puntotocale

Un alt mod de a facilita alegerea anumitor feluri de mancare este

schimbarea unor aspecte spdci ce "~ n propunerea text
culorii fontului sau includerea textuluiirtrn cadr u) . |l ncl uder e
cadru complet sau incomplet pentru a |

mai proeminent.

O altt tehnichu ifagodti aareapeameil al
At ehnica sandwicho. Primul articol al
al doilea careeste cel preferdic e | car e cr eHiHt e pprn o fcietl el
Aceastt metodti pemmi tieesti mai pbtdar opiH @
clien™i | or satl sdeolielcetae ZH8 cceell dnea i profit
poate fi perceput ca fiind Acel ma | r Lt

Un factor cheie pentru facilitarea alegerilor este utilizarea dectadie
senzoriale pentru& EateadesemoastmOatctper i
meniurile dedicate pot creHte vOnzkitril
copi i d eideeadreajaeadzuta un singur fel de n
copil medHie, ©cme’Fa ed evn@onnzstirriate,. dSe as e me
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meni u dedicat desertul ui, -inimedelcuie Ht ea f
vOnztr k3D%. cu 15

Psihologia meniurilor de vin

T Un factor esen’H al ‘'vii npresd lec eurted d i wm
a atributelor. Pre™H speci fi c, SOi (
vinuri, descriere senzorialt (Locks
Pre™Hul este principalul factor de c«

T Cpwl area de produse alimentare [/ Vi

restaurante (Harrington, 2005; Wansink et al. 2006)

T COHtigurile Hi medaliile de aur <cr e:
(Morey, Sparks, Wilkins, 2002; Orth, Krska, 2002, Lockslhialstead,
2005)

9 cercetarar eal i zatt de (Corsi, Muel | er , L

sugestii pentru scriitorii de meniuri de vinuri:

T Adbugarea wunui numtr mare de soi ur.
sctdea randament ul

T Sel ect a’Hi un awviknt apHi e mpiraetmi 1| . Cercet
unul dintre factorii <cei ma i I mpact

T F'IH consecvent Cu prHinHuorti d eea upnrao pcuesle

ni vel uri de pre™Hur i pentru a da | ib
1 Asocierea alimene | or  Hi descrierea senzori a
cttre un nivel de pre™H specific. A «

alegerile cu privire la produsele alimentare
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Cncurajarea moOnctr i stnkttoase “"n meni

O cercetare reabvea(20dd) WanprakRu#di
"ncurajeze mGlbncarea stnttoast “n meniu
1) Atr age’Hi ma i mult aten™ a asupra ob
2) Cmb GdiHt te ypdhauragusa
3) CHeaHtoear e a apmentadoesspuntbit oaa s e

Model ul de i nginerie a meniurilor ¢
categorii: stel eurciu cnuarmakr jnha rnea, r ep, u zfzal ve
W alimente uitate, aHa cum este descr.i
Steacumaj £t " naltt |[Puzzle de marjt
popular) (Marj £t mare, dar
Oamenii sunt dis|{Oameni i nu sunt q
mai mult pentru acest articol de¢mul t mali mul t de
costt . Restaur éRestaurant ul Vr
obicei, poat e m|puzzleuriin stele.

aceste articole.

Favorit cu marj t/Puzzle de mar |t
(Marjt mickt, dar|{(Marjt mict 'Hi n

Se reali zeazt unAceste articol e

pentru aceste articole. Restaurar produc profit mic atunci cand se var,

dor e Ht e ucstt | rae d | De multe ori, restaurantele iau
consumul acest or|considerare leminarea acesto

costul deproductie articole.

Dupt ce au atribuit fi aeoantelé uaznrtiacdl | ac

T Continut st promoveze stele cu mar|
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T Transfor-mti poaizdiar jstt ehe cu marj t ma

T EIl i mi nt ‘Hi “"nl ocwieesc ali mentele ne
Acest proces poate fi reali zat cu cel e
Love.

Strategial-Sc hi mbar ea aten'™Hi ei

Inainte de Tnceperea procesului progzis de scriere a unui meniu, este
| mportant st recunoaHt ecitescdnireguhegnio,rcii t at ¢
schimbt aten™HMia de |l a un punct l a al
principalele rezultate din psihologia
- Folosirea salience builder, schimband fontul, culoarea fontului, dimensiunea
fontuluisauimg i n e a, dact este cazul, creHte .
- Graficele pot motiva alegerea
-Lohse (1997) a constatat ct chiar Hi

i maginile care ar avea o culoare ar at
-Kersaw (2009) a demonstrat ct textul T+
pentru 42% dintre participan'Hi

Cn wunele cazuri, ma i ales " n cazul
modi ficktrii fontulwui, a i maginiiri Hi a
este mai bine st folosi H o modalitate
- Folosind 0 not a’Hi e, adict Preferat.

Recomandarea Bucttarul ui

- Utilizarea acestor norme sociale sugepiec r e Ht e v©Onztr il e cu
-OxcHiune separatt poate fi utilizatt
articolelor incluse in liste separate

-Chi ar 'Hi atunci cOnd obiectivul este

recomandt utilizarea cuv ©nagouhathanettas £ nt t
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(2006) , Hor gen 'Hi Brownell (2002) au a
clienHi drept Aftrt aromkbo

Ininginered e meni u, o regult foarte i mpor
ce priveHte percep’Bita,deatpanHud maastcrot
stu ancoreazt atenH-a.| Datkt est enub c @am,
generaliza meniul ca un meniu scump,
n mod similar clientul va generaliza meniul ca un maenic u p Diedeestmi c .
moti v, se recomandt wutilizarea wunui p
prima op™H une THi apoi trecerea | a pre

op H une.

Strategiile propuse pentru puomavatktea.
sunt

fTUtilizarea unui cuvOGnt diferit "~ n c
cuvinte | egate de gust. De exempl u, e !
sau Aproaspeted “n loc de Astnttrasosaa
del oc. CuvOntul proasptt este | egat H
aplicatt este wutilizarea meni ul ui uHor

este o carte, va fi primul lucru pe care consumatorul il va citi

9 Utilizareacuvintt or descriptive. Aceastt str
descriptorilor pentru fiecare meni u, €
de mareo GhrHesarinptcor st aibt tendin
comparativ cu aceptearHi Cgethithicedrcteddle mara d e s

italiene 1 mperialeo). Este I mportant
vedere ct mai mu | "Hi pot fi confuzi sau
de asemenea, St ut i | ai pa frbdusedecadinaestdrd. st
stnttoase, crescoO©nd rata de alegere.
1T Pl asarea mOnctrii stnttoase | a col ™H
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adesea observate de cttre clien'H, I ar
al eger i stnttoaste fUaptpwincdet clratceal H a
deserturi, iar aceste feluri de mancare pot duce la unul dintre acestesfectea

Selec™™H a unui aperitiv uHor poate dete
mai greu ca fel principal, in plusseg e ma i di ficil st cree

acest caz strategia include adesea fructe).

T Utilizarea unei a doua etichete pen
text precum AFavoritele casei o, ARecon
de obiceivomt r age atenHi a asupra | or. Dezayv
fi | egat de faptul ct restaurantul p o a
W mai scumpe cu aceastt strategie.

Folosirea logeur i | or |, fotografi. Hi dalbt e pi
mOlncare. Acest factor favorizeazt aten

copleHi toare -ari magi poat #&i dastogge ate
-Fol osirea wunui cadr u, caracterelor

aten™i a. TotuHi, de asemenea, acest f a
opust (diverge atenH a pentru confuzie
-O dovadt a arttat ct punctul cel ma i
din stanga jos a meniului, in aceste zpnet em i ncl ude mOncktLtr u
cu profit redus pentru a descuraja alegerea lor

- Un alt factor care are impact asupra efectului de amorsare este expunerea la

ali mente -atdetmoaserat ct a fi expus | a
poae cr e Ht e, de fapt, Hansa de a select
Strategia2-Cr e Ht er ea aHtept Lrii gustul ui

fUtilizarea descriptorilor are |1 mpac
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fTUtilizarea descriptorilor penairu | e

selecHi a -aneskpeai m€ntr al [ ui Wansi
utilizarea Amorcoviloro creHte sele
Un studiu realizat de Wansink et a l

a grupat in patru categorii care cresc ¥anzi | e :

T Nume senzorial e: adict adjective ceé
aHtepttiLrile experien’Hei . Criteri.i
etichetele descriu cu exactitate gu:
meni u, atvaci fcl man'Hiciapabil i st 7 Hi
pl tcerea ei

T Nume geografice: acestea au rol ul
socialt a ideologiei | egate de o0 zor
W | a tradi "Hi a s premsoveke valdrile iadiracte mdale.z o n e
Criterii de atribuire a acestor et.i
acel eaHi arome care se gksescau’ " n mc

dovedit de success

1 Nume afective: pot fi legate de asocierea cu tthdi 'Hi familia.
atribuire a acestei etichete: aluzi
despre familie, tradi H e Hi na'Hi ona

a gusta ceva stnttos Hi tradi Hi onal
T Nume de marct: aptomovaanrueaa t@soanktr c i
Kinder,coastéagr tt ar Jack etc.)

T Of er i "Hi O jumbLtate de por Hhe pentru
por Hied, ci Apor Hie uHoarto

f I'nclude™ ca standard o parte )stntt

Studi ul realizat de Wansink et al. (
etichetarea produselor Utilizarea etichetelor d
per for man Ha. Acest factor este explioc
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per cep H aasupra aspeactaldr eare Hu sunt direct descrise de adjectivul

utilizat. |l att cOteva exetmpl e explicat
Tabel El emente de meniu cu etichete o
2001)

Numel e obi Hnui t el Numele descriptive ale elemente

meniu din meniu

Fasole roHi e cu |([Fasole tradi ™Hi on
Cocteilcu fructe de mare orez

Pui la gratar
Pui cu parmezan

Budinca de ciocolata

Cocteil cu fructe de mare italien
suculeng

- Pui tandru la gratar

Bi scui Hi de Zucc|Pui cu par mezan
Budinct de cioco
Bi scui "Hi elablinica c h i
Tabel Cum influenHeazt =etichetele de
consumului
EticheEtichet
obi Hn udescriptv £
CreHterea vOnztrilo
-CreHt erea procentug0 27
Atitudine fa™Ht de e
-Aceasta este de "~ ng6.2 6.9
-Aceasta este o val ¢6.3 7.1
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Ati tudine fa™HL de r
-POnt | a vit elmentaccu t5.7 6.5

-O unitate de cal it d48 5.8

l nten™Hi e de rbLtscump

- AH mOnc a di n nou 59 7.1
stpt Lt mOni

DorinHa de a pl Ltti
-Pentruacegtrodusd e [ 2, 99 US%$3.08 $3.30

ma Xxi mume

Strategia3-Consol i darea percep™H ei asupra Vv,
Maj oritatea metodel or de stabilire

creHterea profitul ui brude |l aktareethapral

intro coloant dreaptt faciHriéazrzt Hcl iseen

preHuril or mai il eftine

T preHurile fbLrt zecimale (adict 17
decarecs ugereazt un pre’H mai mi c .

T PreHurile scrise cu |Ilitere “"n |oc d

T PreHurile cu meobtmahe9cdnadise 6eb9

ma i multt valoare, “"n timp ce pr e Hul

st creasct percepH a asupra calitt™
Etichete de meni u Hi efectele sale

In timpul celui dea | Doilea RbLzboi Malat dle a |

Comitetul american pentru obiceiurile alimentare a examinat efectele etichetelor
asupra feluriloma nc ar e oargea neco n'dirrei er , rinichi
a relevat f a p dcesfororgahe aproduz efecté poriterey asupra
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per@ p Hi e aromel or numa i

Cuv©Ont ul Aorgano a cre

organ a produs din nou
Di n acel mo ment ,

etichetelor utilizate pentru aliment®laj or i t at e a

atunci c©nd
at O reac'H e
reac Hii pozitiyv

cercettri bheemHBliugr

cercettri

fapt ul ct etdnakhet e¢lree Ht es pwi©Ona L r i | e,
cr e'Ht e. Dar aHa cum am defininegmai vdev
Esteezonabil st vi go©ndi H ct Atortul
Atortul cu ciocolatt belgiant dubl t
aHt ept ar ea mared efci©t mwalrto maair eal £ ?
Tabel 1
Strategi. de schipmikarid oa atuen "Hil aiii
stnkttoase Hi cu marjt mare
Strategie Avantaje Dezavantaje
Cn | oc de Nu permite asocierg Oamenii pot manca mai mu
stnttoasto njstnttosul uiijdeoarece consi
AuHoar e CHi CuvOntul Ajfjeste mabDamentt
expresii similare legate do conot a™Hi €0 secHi une AuH

gust este ades e gantreumaigreu
calitate by

Cuvinte descripte pentruDe s cr i er e a |Prea multe descrieri in meniu ¢

articol e sticr e Ht e fi copl eHi toar

e x e mpdoaiejlul cé fructe
de
vinde cu 28% mai mult dec
de fr

mar e It al

Asal at a

indiferent de articolu
stntt os
Descrierile cresc apieul

‘H pot ducel a ac

mai generale

Descrierile care sunt prea lun
pentru un produs individual p¢
"ncur aj a pua aleags

acest produs
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Pl as a Hi arti(AtenHiat ur ajlRest aur ant uplaseze
cele patru cgoamenilorvascanaceaperitive Hi (
patru col|(adesea n do
paginilor de meniu. col Hur i al e me
putea fi dificil
Dact oameni i
aperitiv € ntt os, S ¢
ndr ept deddrintdis LI n
Eviden™i aH AAt en’Hi a nfRestaurantul p
care sunt s £ | oamenilor va scana ce mai intai obiectele cu cea m
sec H une <ca -gpatru col "THur imar e mar j b, C
vk c¢ct art i c o lpaginilorde meniu nestnttoase
sunt enumerate maiintdi |Col Hur i | e Rest aur ant eplaseze
crea un cacaperitisveert Hir i |
pentru consumatori (adesea | a n g
meniurilor)
Ut i | i zui, Hictogtamaeg At e n "Hi a nPrea mul t e I m

recomandbLr i

oamenilor 1i va ghidg

ieftine

pentru a atrgckttre pr i megPrea multepictogramepot face
obiectului vizat sec H uni meni ul ngr £ mt
Artico | el e S
I ni "Hi al e %
precedent nutritiv pentr
restul sec’
Pl as a Hi arti (Adaugg 'dii mens | |Prea multe det
mar j L “nal t Yinteres meniului aptrea agl omer

“"ndr Lz neldge sdl

f ol os i "Hi Cuyv

s ch
Hi [

Acest e

uHoar e

188



colorate pentru a atrag Folosirea prea multor dispozitiy
at en’™Hi a ded ragere a at
client st fie
Strategie Elementele de meni Sugestii de implementare
cele mai potrivite pentri
aceastt str
Cn | oc de Salate verzi verzi L u a "Hi n cons
stnttoasto n|Retete de legume {ti tl ul ui AuHor
AuHoar e Hi fasole grafic.
expresii similare legatede|Cer eal e I 1Pl as a’Hi aceast
gust articole vegetale de Tinceputul meniului astf¢
“nc Ot , dact o

carte, acesta va fi unul dint

primele Il ucrur
clientul.
Cuvinte descriptive pentr| Articole carep ot Ut i | i zaHi C UV
articole s | plictisitoare pe connuma.i pentru ¢
e x e mpCoatejlcu fAucte de propriu produse Hi cu
mare italieneArticol e c¢ {margini.
cu 28% mai mumar e, dar <c¢Evi ta'Hi adtug:a
de fructe de (un i nteres |inutli la op ™Mi uni | e
deja atritgtt od
Fol osi "Hi cCuvi
senzaH il or gu
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Pl as a Hi arti(Op™Hi unea p| Fac e "Hi col "Hur i
cele patru cagstnttos: brmai stnkttoase,
Op ™Hi unea ma i mar e mar |
stnkttos: Trebui e St e
proaspete el emente stntt
Evi den ™i a’Hi AOp Hi unea p|Fac e Hi pri mu-b
care sunt stistnttos: i gsec™H une nu !
secH une ca -éctpHuni stnkttos, ci THi
vi ct arti oaséd Op H unea mar j L.
sunt enumerate mai intai stnkttos: rAr trebul St
umplute cucr emitop Hi uni stntt
br ©nz t sec H une.
Ut i | i zui, Hictogrameay Utilizare pentru articole Av e "Hi grijt -wit
recomanddbLri stnttoase gstnttoase
pentru a atr gprecumplatoude crUt i | i z a Hi o] A
obiectului vizat | e g aprddusd e
N u f ol osi "Hi f
pictogramk per
Pl as a Hi arti (Articole <c{Util i za'Hi p u "Hi
mar | L “nal t 4 plictisitoare pe con meniu cu aspect haotic.
“ndr £z ne He / | propriu Asi gvta'Hc L cu
f ol osi "Hi cuv|Articol e c {produselese Tmbn t cu
colorate pentru a atragmar e, dar dqrestaurantul ui
at en’™i a un | nt er es |continuitatea.
Strategie Tipuri de strategie
Cn |l oc de Influenteaza asteptare
stnkttoasto n | cu privire la gust
AuHoar e Hi
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expresii similare legate o0

gust

Cuvinte desdptive pentru
articole St
e x e mpdoaiejlul cé fructe
de mar e It al
vinde cu 28% mai mult dec

Asal ata de fr

Influenteaza asteptare

Cu

privire la gust

Pl as a Hi art i

cele patru ca

At

rage ater

Evi den ™i a’ Hi /
care sunt St
sec H une <ca -g
vet ct articol

sunt enumerate mai intai

At

rage ater

Ut i | i zui, Hictogramey
recomand¢dtr i
pentru a atr g

obiectului vizat

At

rage ater

Pl as a Hi arti g
mar j L "naltt
“ndr £z ne He /
f ol osi "Hi cuv
colorate pentru a atrag

at en’H a

At

rage ater

Tabel. Cercét r | Vo

mar j £t mar e

toar e

pentru

promovar €ea
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Strategie Avantaje Dezavantaje
Of er i "Hi por "H Mul "Hi clie/Clien ™. pot
pentru 70% dijlop™Hi unea d| pentru toate elementele |
por "Hii ma i | meniu.
Permite un|Clien'Hi pot
por "Hi eremai |1/ 2 doar pent
puHi n costi si
Of er i "Hi s a |l a| Restauramle pot vinde-Cn f unc Hi e d

majoritatea elementelor di ma i @ uadlknente| salatele pot fi costisitoare.
meniu Cartofiieftine, n ¢ - Oamenii pot alege cartof
“nl ocui "Hi Oameni i mtiprtji ™Hi “.n | o
stnkttos f L
la decizia de a manca m
stnttos.
Strategie Elementele de menil mpl ement ar
cele mai potrivite pentr|
aceastt str
Of er i "Hi p a Produse care au ades N u | e nut
mLr i me pentdmensiuni foarte malj umktt at e, ,
pre’'H de servire, cum ar fi u  schimb  mai mici,
burrito sau un platoomoder at e, u
popular.Praduse care nfNu o f er i "Hi

au multe grupur
alimentare in ele. Apo
cineva poate comanc

por "Hi a de

pe toate elmentele dg
meniu. In  schimb
sel ect a’Hi C

care ar fi simpl pentru a

|l e produce
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comanda o suficient de popular
un carbohidrat pentru a face efortd

supl i mentar

Of er i "Hi sallMOnctktruri
majoritatea elementelic ar ne a es| St nsea me n "Hi
din  meniu Cartofijpr i nci pal £t lop™i unea d¢
prttgatHifi “Imancare, cum ar Jjcartofil or

fripturile, chiftelutele] Of e r i "Hi ma i
sau ofertele de pui. pentru salata sau salg
Mese in care amidonti mp |l i ci t L.
este por "Hi
farfuriei, cum ar fi

pastele sau cartofii.

Strategie Tipuri de strategie

Of er i "Hi por jUna car e o]
pentru 70% (op™H uni

consumatori.

Of er i "Himplisitacl|Un a car e o]
majoritatea  elementeldo p "Hi u ni

di n meni u C consumatori.

pot fi “nlo

Cn industria hoteliert, succesul es
Pentru a impulsiona loialitatea prin sétia ¢ 'Hi a oaspe ™ | or , p e
deptHeasct aHtepttitrile clien™il or. FL
personal ul hotel ul ui, oferirea oaspe’H
aproape i mposibil¢t.
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Ca hotelier, ul tli maid r el 'Hitcir ue sptee csatr e
stangace, deoarece echipa ta nu are instrumentele pentru a comunica bine. O

comunicare sl abt poate provoca ne’  ncre

l ndustria ospitalittbé™i.i se bazkRoatet f o
i nfl uen™a productivitatea, cifra de ¢
clien™i | or, care |l a r©ndul | or au 1 mpa
Punerea " n aplicare a c¢cO©torva dintre

| egtturt mai pat dwvei-wdi had riden ieic hdvs. s
de viaHt al afaceri.i dvs.; ai grijt de
O comunicare eficientt poate a-j ut a

un mediu de munct foarte sed¢onukttrienmului c ar €

W al ospitalitt™™Mi i pentru a oferi ser
n sectorul turismul ui Hi al ospital:]i
l ucrkttori, ceea ce poat e avean Heonse

organi zaH onal e.
O comunicare eficientt este pilonu

comunicare eficientt este o probl emt

plttesc doar pentru mGncare, camert sa
COHi va malHrocesul de comunicare efici e
-Stabi | i ™Hi un por tAanlg adiiagHitia It rpeebnutireu satn
i nforma™i il e de -Bliarenadaephievioi mupeat I a
Hotelurile pot combate barierekke part aj are a i nfor ma’Hi
portal de angaj a’Hi pentru toate tipur.i
-CreHt erea transparen’Hei “"n ceea ce pr
l ncluder ea me mbr il or personal ul ui N
obiectivelor " mpr eunt aj ut t | a oferirea unui
ncurajeazt implicarea "n “ntreaga <cor
un ui mitor 88% dintre angaj a’Hii care ¢
compani ei | or rapesteadatt o I mplicare
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-OrganizaH frecvent ateliere de for ma

At el i erel e Hi "Nt ©l nirile obiHnuite aj
asigurarea conformitt™i i Hi | a aborda
posibilitatea pentru-&f e xpr i ma preocuptril e ‘'Hi p el
conducere.

Cnt©l nirile consistente cu conducerea
Of erirea angajaH | or personal ului t&tu

ar put ea s-wn giuepoatemjuta la rezolvarea problemelor.

Aceste " ntO©l niri pot dura doar 15 min
di feren™H mare " n productivitatea anga
- Feedback anonytdneor i , angaj a Hi.i fHi € ® ms nimet

probl emel e f aail PrinuriaeHirearsaaunui ppoces prin care

angajat ul poate ajuta | a menH nerea |
conducerea va ajuta |l a rezolvarea oric
stssentt mai confortabil |l a |l ocul de mu
Acest lucru se poate realiza prhotrn mi jl oc de cLi, I N
formul arelor online sau offline sau a

Ascrisoareodo anoni mt.

-Organizeazt evengpmegntHel soceahepeale a
O modalitate excelentt de a sus Hin

organiza evenimente sociale dupt orel e

angaj aH | or personal ul ui St communi ce

departament difet.

-lnstruirea personal ul ui : Pri mul pas p
reali zarea unei I nstruiri pentru t o’Hi
eficientt cu oaspe™Hi.i "n gestionarea f
asiserea vizitatorilor |l a recep™Hi e Hi a
facturi, rapoarte Hi alte procedur. h
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mod regul at, I ar progresul trebui e mo

antrenament.

-Asc utHit angaja™Hi i : Méadna@aesmant el pter slouwiaé
‘H feedbacku | l or " n mod regul at, deoarece c
proces “n dout sensuri. Ascul tarea an:
asigraoomuni care eficientt 'Hi pentru a

deoarece acestea se ocupt direct de ac

-MLsurarea eficacitt™i.i comuni ctLr il n

sarcint destul de obositsw@geredat cotmps t

sunt cel ma i bun mod de a mbsura efic
exclusivkt pe statistici uneor i poat e
sugereazt o metodt mixttkt care ionpl i ct

varietate de metode subiective. Metodele subiective vor implica evaluarea tuturor

el ementel or avftac @il iect iDveeflien:i "Hiper s oanc¢
mbsurarea eficacitt™ii comuni ctr i “n
defineasameirolcowimuni ctr i eficiente ’
organi zaH onal e. Este foarte i mperati.
mbsura eficacitatea comunictrii. Echi |

dact programel e d e lesuntriruconfoomgtateecu viziuriea r n a
organizaH onalt generalt Hi cu decl ar a
-Stabilirea punctelor de referin™HL: Mu

O abordare adecvatt Hi ct fiecmpuet or ga

de referinHL pentru organiza'Hii. St ab
organi zaH e st of ere ma i mul t e I nfor
asemenea, evaluarea comparativtit va aj

performahnhiHt©naé& rezultatele scontate 'Hi
sectorul ospitalitt™i i Hi turismul ui t

punctele de referin'™Ht.
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- Sondaje: Sondajul poate fi foarte util pentru a accesa eficacitate&loard
comunicaredinlo or gani z a ' Hi e. Este foarte |1 mpc

fie men™H nute specifice obiectivelor,

"ncO©t responden™i i trebuie st cheltuia
Companiile din sectorul ospifgamtt L &ir gt
op H uni, precum sondajul online, sonda
Sondaj ul este un instrument excelent i
comunc ar e I nter nt. Sondaj el e vor ajut a
informate.

- Grupul de focalizare / Interviuri: Grupurile focus sunt una dintre cele mai

eficiente tehnici recomandate de cerce
concept ®emamdHIri fecde generare. Grupur |
din sectorul ospital itk ™ioi Hi turisn

programului general de comunicare. Interviurile focus grup pot fi de mare ajutor

“n sectorul osmpietnalriut ta’Hieix pHio rtau rAimomu lvw
au anumite opinii. De asemenea, poat
atitudinile, pun®©nd " ntrebbtri mai desc
-Scorwuri: Scorecard ofert un model al

perfor mant areRaponstantt a eficien'Hei
ajut a management ul st cunoasct val oal

proiectarea unui scor corect, prin selectarea valorilor corecte.

Acest capitol a evideerHedt cmecahk poacea
0 organi za'Hi e. Comuni car ea este unul
management ul ospitalitit™ii. Cn al doi |
di versel or i nstrumente care poitin f i u
comunicare.

197



Bibliografie

Arsal, I.,, Woosnam K.M., Baldwin, E.D., & Backman, S.J. (2010). Residents as
Travel Destination Information Providers: An Online Community Perspective.
Journal of Travel Researcd9(4), 400413.

Berry, L.L., Seides, K., 2008. Serving unfair customers. Business Horizons 51,
291 37.

Bitner, MJ., Booms, B.H., Tetreault, M.S. (1990). The Service Encounter
Diagnosing Favorable and Unfaborable Incidedtsirnal of Marketingvol. 54,

pp. 7184.

Bitner, M.J., 1995.Buildig ser vice relationships: i
of the Academy of Marketing Science 23 (Fall), 251.

Corsi, A. M., Muel | er, S. , Lockshin, L .
consumers look for in a restaurant wine li€ornell Hospitdity Quarterly,
XX(X), 1-12.

De Ascaniis, S., Borre, A., Marchiori, E., Cantoni, L. (2015kten to your
customers! How hotels manage online travel reviews. The case of hotels in
Lugano. Conference Paper.

Dickinger, A. (2011). The trustworthiness of ardichannels for experiencand
goaldirectedness search tasBsurnal of Travel Resear¢ch0(4), pp. 37891.
Fullerton, R.A., Punji, G.N., 2004. Repercussions of promoting ideology of
consumption: consumer misbehavior. Journal of Business Researchl)p7 (1
1239 1249.

Gount as, S. , Gount as, J. Y. (2004) . Th
Service Product Evaluation @onsumer Psychology of Tourism, Hospitality and
Leisure,vol. 3.

Gretzel, U., Yoo, K.H., Purifoy, M. (2007Qnline travel review studyRole and
impact of online travel reviewd.aboratory for Intelligent Systems in Tourism,
TexasA&M University.

198



Hanks A.S., Just, D.R., Wansink, B. (2012). Trigger foods alter vegetable and
fruit selection in school lunchroomégricultural research Econay Revenue,
41(1), 114123.

Harrington, R.J., (2005). The wine and food pairing process: Using culinary and
sensory perspectivedournal of Culinary Science & Technolgg(1): 10112.
Hjalager, A., Richards, G. (2011Jourism and Gastronomyed. Taylorand
Francis Itd.

Jakobson, R.O. (1960). Linguistics and PoetiosT.A. Sebeok (ed.ptyle in
Language Cambridge, Mass: MIT Press.

Johnston, R., Mehra, S. (2002). Bpsactice complaint managemeAicademy

of Management Executivé(4): 145155

Lee, HA., Law, R. & Murphy, J. (2011). Helpful reviewsers in tripadvisor, an
Online Travel CommunityJournal of Travel and Tourism Marketing8(7), pp.
675-688.

Levy, S.L., Duan, W., Boo, S. (2013). An Analysis of cxtar online review and
responses in Washgton D.C. Lodging MarketCornell Hospitality Quarterly
54(1): 4963.

Lockshin, L., Halstead, L. (2005). A comparison of Australian and Canadian wine
buyers using discrete choice analysis. Paper presented at"th&nrual
International Wine Marketing Symgium, Sonoma State University, Sonoma.
Lockshin, L., Jarvis, W, doHauteville
from discrete choice experiments to measure consumer sensitivity to brand,
region, price and awards in wine choi€é®od Quality andl Preferencel7 (3/4):
166-78.

Lohse, G.L. (1997). Consumer eye movement patterns on yellow pages
advertisingJournal of Advertising26(1), 6173.

Kershaw, S. (2009) Using menu psychology to entice dinErs. New York
Times,22.

199



Morey, R., Sparks, BWilkins H. (2002). Purchase situation modelling in wine
selection: an evaluation of factors in an Australian contaetérnational Journal

of Wine Marketindl4(1): 4164.

Naipaul, S., Parsa, H.G., (2000)enu price endings that communicate value and
gualty. Cornell Hotel and Restaurant Administration Quartet.26-37.

Orth, U.R., Krska, P. (2002). Quality signals in wine marketing: the role of
exhibition awardsinternational Food and Agribusiness Management Review
38597.

Poundstone, W. (2010). EBeless: The Myth of Fair Value (and how to take
advantage of it). Macmillan, New York.

Raghunathan, R., Naylor,R.W., Hoyer, W.D. (2006). The unhealthy = tasty,
intuition and its effects on taste inferences, enjoyment, and choice of food
products.70(4)170-184.

Ro, H., Wong, J. (2012). Customer opportunistic complaints management: A
critical incident approachnternational Journal of Hospitality Manageme3tl,
pp.419427.

Shrestha, P. (2017general Psychologyn Psychestudy, November 17, 2017.
Wansink, B.G., Cordua, G., Blair, E., Payne, C., Geiger, S. (2006). Wine
promotions in restauranisDo beverage sales contribute or cannibaliZefhell

Hotel and Restaurant Administration Quartedy (4): 32736.

Wansink, B., Love, K. (2014). Slim by design: Mestrategies for promoting
high-margin healthy fooddnternational Journal of Hospitality Managemend®:
137-143.

Wansi nk, B. , Painter, J. M. , Van | tter:
effect on sales. Cornell Hotel Restaurant Adiministratioar@@uly 42, 6872.
Wansink, B., Mitsuru, S., Guido, C. (2012a). What would batman eat? Priming
children to make healthier fast food choidesdiatric Obesity7(2), 121123.
Wansink, B., Just, D.R., Payne, C.R., Klinger, M.Z. (2012b). Attractive names

sugain increased vegetable intake in schools. Prev. Med. 55 (48330

200



Wansink B. van Ittersum, K., Painter, J.E. (2005). How descriptive food names
bias sensory perceptions in restauraifted Quality Preferencess(5) 393400.
Yang, S.S., Kimes, S.ESessarego, M.M. (2009). $ or dollars: effects of menu
price formats on restaurant checks. Cornell Hospital. Rep. 918) 4

Yoo, K.H. & Gretzel, U. (2008). What motivates consumers to write online travel
reviews2nformation Technology and Tourisit((4), 283295.

Zwi cky, A. D. , Zwi cky, A. M. (1980) .
restaurant menus. Am. Speech 55 (2p23

Bizjak, B., Knezevic, M., & Cvetreznik, S. (2011). Attitude change towards
guests with disabilities.

Rejections from tourism stients. Annals of Tourism Research, 38(3), 8837.
Blichfeldt, & Nicolaisen, (2011). Disabled travel: Not easy, but doablerent
Issues in Tourism, 14(1), 7802.

Darcy, S. (2011). Towards strategic intent: Perceptions of disability service
provision amongst hotel accommodation managers. International Journal of
Hospitality Management, 30, 468176.

Tsai, ChihYung (2008). Travel constraints and travel behaviors for physical
disables. Journal of Sport Leisure Hospitality Research, 3(4858

Lu, D.K., Huang, C.T. (2008). The impact on lodging behavior of the people
whose lower limbs are malfunction influenced by the environmental barriers in
the hotel's room. Journal of Disability Research, 6(4); 22

Chen, H. C. (2005). A study of the relatedttas between leisure attitudes and
leisure education needs for physically. Unpublished master dissertation, National
Chung Cheng University Institute for Adult and Continuing Education, Chiayi
County, Taiwan, R.O.C.

Jiang, Z. H. (2004). Life is more in&sting because the movememhysical
disabilities, leisure participation in sports and current status of cognitive analysis.
National Sports Quarterly, 140,&7.

201



Yau, M., McKercher, B., & Packer, T. (2004). Traveling with a disability. More
than an accss issue. Annals of Tourism Research, 31(4),-B&D.

Pagan, R. (2012). Time allocation in tourism for people with disabilities. Annals
of Tourism Research, 39(3), 1514537.

French, D. , & Hainswort h, J. (2001) .
pool I's al ways col d! o6: Obstacles and
disabled people. Managing Leisure, 61),-38.

Page, S. J ., O6Connor , E. . & Peterson,
gualitative study of factors underlyingldevement motivation among athletes
with disabilities. Journal of Sport and Social Issues, 25(1),58

Zabriskie, R. B., Lundberg, N. R., & Groff, D. G. (2005). Quality of life and
identity: The benefits of a communibased therapeutic recreation adhptive
sports program. Therapeutic Recreation Journal, 39;19%6

Ayvazoglu, N. R., Ratliffe, T., & Kozub, F. M. (2004). Encouraging lifetime
physical fitness. Teaching Exeptional Children, 37(2)206

Taylor, Z., & Jozefowicz, I. (2012). Intrarban daily mobility of disabled people

for recreational and leisure purposes. Journal of Transport Geography, 24, 155
172.

World Health Organization (WHO) (2007). Disabilities. Retrieved October 6,
2012, fromhttp://www.who.int/topics/disabilities/en/

Baldwin, L. M., & Johnson, W. G. (2000). Labor market discrimination against
men with disabilities in the year of the ADA. Southern Economic Journal, 66(3),
548- 566.

World Health Organization (WHO) €BO0). International classification of
impairments, disabilities and handicaps. Geneva: World Health Organization.
Burnett, J., & BendeBaker, H. (2001). Assessing the travelated behaviors of

the mobility-disabled consumer. Journal of Travel Reseatbh4- 11.

Crawford, D., Jackson, E., & Godbey, G. (1991). A hierarchical model of leisure

constraints. Leisure Sciences, 13, 3@20.

202

¢


http://www.who.int/topics/disabilities/en/

Jackson, E. L., Crawford, D., & Godbey, G. (1993). Negotiation of leisure
constraints. Leisure Sciences, 15,111.

Jackson, E. L., & Scott, D. (1999). Constraints to leisure. In E. L. Jackson & T.
L. Burton (Eds.), Leisure studies: Prospects for the twérdly century. State
College, PA: Venture Publishing, Inc.

ACS Fundacion, UNWTO (2015), Manual on Accessible Toaifigr All, Public
Private Partnerships and Good Practices, ACS Fundacion, UNWTO, Madrid.
Barnes, C. and Mercer, G. (2004), Disability, Polity Press, Cambridge, {%. 72
Best, S. (2010), Leisure Studies. Themes & Perspectives, SAGE Publications,
London.

Bickenbach, J.E. (1993), Physical Disability and Social Policy, University of

Toronto Press, Toronto.

Buhal i s, D. and Darcy, S. ( Eds) (201:
l ssueso, Aspects of Tourism, Channel V
Buhalis, D..Darcy, S. and Ambr ose, Il . (Eds) (
touri sm. |l ncl usi on, disability, agein

Tourism, Channel View Publications, Bristol, CT.

Butl er, R. and Bowl by, S. didanDBdisgbled i Bo d
peopl eds experiences of public spaceo,
Space, Vol. 15 No. 4, pp. 443B.

Chouinard, V., Hall, E. and Wilton, R. (Eds) (2010), Towards Enabling
Geographi es: ADi sabl edo BoSpace Ashgate d Mi
Publishing, Surrey, Burlington, VT.

Convention on the Rights of Persons with Disabilities (2006), (A/RES/61/106),
Resolution Adopted by the General Assembly, 13 December.

Darcy, S. and Buhali s, D. ( 2Malks,D)and A Co n
Darcy, S. (Eds), Accessible Tourism. Concepts and Issues. Aspects of Tourism,

Channel View Publications, Bristol, CT, pp.-25.

203



Dar cy, S. , Camr on, B. and Pegg, S.
sustainability: a JburmlooUSsistainable Toarsd, Val.a s e
18 No. 4, pp. 5137,

Darcy, S. and Di c k-sfdifaagpprdach to(tars: 2he caseil A W
for accessible tourism experienceso,
Management, Vol. 16 No. 1, pp.-324.

Darcy S. and Pegg, S. (2011), ATowards ¢
service provision amongst hotel accomm
of Hospitality Management, Vol. 30, pp. 4G8.

Forrester, B. and Davi s pd el qf20tlLyab
Occasional Paper No. 4, available at:
http://travability.travel/Articles/economic_model (accessed February 4, 2015).

Gai nes, D. (2004) , NRGeographi-spatlal per s
analysis of the mentally disabled populai n I n Russi ao, Mi
Geographer, Vol. 37 No. 1, pp.-80

Goffman, E. (1963), Sigma. Notes on the Management of a Spoiled Identity,
PrenticeHall, Englewood Cliffs, NJ.

Ha hn, H. (1986) , ADi sability and the
Angel eso0o, Environment and Planning D: .
88.

Hughes, B. and Paterson, K. (1997), A
di sappearing body: towards a soci ol og:

Vol. 12 No. 3, pp. 32-40.

ICF (2002), Towards a Common Language for Functioning, Disability and
Health, WHO, Geneva.

ICF (2014), International Classification of Functioning, Disability and Health
(ICF) Framework to Facilitate Interprofessional Education and Collaborative
Practice, available at:www.who.int/nhrh/news/2014/hrh_icf_framework/en/
(accessed February 10, 2015).

204


http://www.who.int/hrh/news/2014/

Il mri e, R. (1997), ARet hinking the rela
and s oci etyandRehabilitasican,bvol.l19 No. 7, pp. 283.
Imrie, R. (2012), Accessible Housing: Quality, Disability and Design, Routledge,

London.
Mi ni sterstwo Gospodar ki, Pracy I Pol it
for soci al I ntegr at i o wailable o rat: Po

www.mpips.gov.pl/userfiles/File/mps/NSIS.p@iccessed February 23, 2015).

Oliver, M. (1990), The Politics of Disablement, Macmillan, Basingstoke,
Houndmills.

Oliver, M. (19969, Understanding Disability: From Theory to Practice,
Macmillan, Basingstoke, Houndmills.

Oyster, C.K. (2002), Gr upbka, Poaaany.chol ogi
Parsons, T. (1951), The Social System, Routlege & Kegan Paul, London.

Priestley, M. (1998)i Constructions and creations

disability theoryo, Di sab#94. ity & Soci e
Schrader, R. (2012), -fuBdaKomforteritegumrine i h e i
Tourismus Vorstell ung dPeutscRes 8gmedr fis 0 R

Tourismus (DSFT), Berlin, available atwww.deutschlandbarrierefrei
erleben.de/wgcontent/uploads/2012/10/140124 egkitberlin-markttag.pdf.
UNWTO (2001), Tourism 2020 Vision, DWTO, Madrid, available at:

www.unwto.org/facts/eng/vision.htm
WHO (2011), World Report on Disability, WHO, Geneva, available at:

www.who.int/disabilities/world_repori2011/report.pdf.
World Health Organisation (WHO) (2015), available at:

www.who.int/topics/disabilities/en/

World Travel Mar k et ( 2 01 4d) Traveh N&arket,b a | t
London, available at: www.wtmlondon.com/files/wtm_global trends_2014.pdf
(accessed February 10, 2015).

205


http://www.mpips.gov.pl/userfiles/File/mps/NSIS.pdf
http://www.deutschlandbarrierefrei-/
http://www.unwto.org/facts/eng/vision.htm
http://www.who.int/disabilities/world_report/
http://www.who.int/topics/disabilities/en/

Zajadacz, A. (2014), Accessibility of Tourism Space from a Geographical
Perspective, Tourism 24 no5B0 G-d¥F Uni
Zajadacz, A . and $niadek, J. (2014) ,
structure changes of the tourism marKke
Wal as, B. and Sobczuk, J. (Eds) , Ewol
WSTIE, Suda Beskidzka, pp. 2080.

Barnes, C., Mercer, G. and Shakespeare, T. (2010), Exploring Disability: A

Sociological Introduction, Polity Press, Malden, MA.

Bowt el |, J. (2015) , ARAssessing the v
accessible tourism industriyn Europe: a focus on major travel and leisure

companieso, Journal of Towu20.ism Futures
Buhal i s, D. (2000) , AMarketing the ¢

Tourism Management, Vol. 21 No. 1, pp-96.

Buhalis, D. and Darg)5. (Eds) (2011), Accessible Tourism: Concepts and Issues,
Channel View Publications, Bristol.

Buhalis, D., Darcy, S. and Ambrose, I. (Eds) (2012), Best Practice in Accessible
Tourism: Inclusion, Disability, Ageing Population and Tourism, Channel View
PuHications, Bristol.

Buhalis, D., Michopoulou, E., Eichhorn, V. and Miller, G. (2005), Accessibility
Market and Stakeholder AnalysisOne StopShop for Accessible Tourism in

Europe (OSSATE), University of Surrey, Guildford.

Center for Universal Design (290 , AUni ver sal design pr
www.design.ncsu.edu/cud/about_ud/about_ud.htm (accessed 20 May 2009).
Clawson, M. and Knetsch, J.L. (1966), The Economics of Outdoor Recreation,
Johns Hopkins Press, Baltimore, MD.

Cruces Portales, R.(2015) iRemovi ng O0invisibled barrt
the future of accessible tourismo, Jolt
267-82.

206



Daniel s, M. J. , Rodger s, E. B. D. and Wi
interpretive analysis of constrasn and negotiations to pleasure travel as
experienced by persons with physical |
26 No. 6, pp. 910.

Darcy, S. (1998), Anxiety to Access: Tourism Patterns and Experiences of New

South Wales People with a Physical &bgity, Tourism New South Wales,

Sydney.
Dar cy, S. (2003) , ADi sabling journeys
| mpairments in Australiabo, paper presé¢

and Hospitality Research, CAUTHESouthern Cross Universityismore, 58
February. Darcy, S. (2010) , Al nher ent
and accommodation information prefere
No. 6, pp. 81&26.

Darcy, S. and Buhalis, D. (20li§D)and A Con
Darcy, S. (Eds), Accessible Tourism: Concepts and Issues, Chapter 2, Channel
View Publications, Bristol, pp. 244.

Darcy, S. and Di c k-sfdifagpprdach to(taurism: 2he caseil A w
for accessible t our i s Hospialkyp &ad iTeunsme s 0 ,

Management, Vol. 16 No. 1, pp.-32.

Dar cy, S. and Tayl or, T. (2009) , ADi s
rights analysis of the cultural i-ndust
41.

Dominguez Vila, T.,Darcy}¢. and Al ®n Gonz§8l ez, E. (2
disability tourism markeit a comparative exploration of the factors of accessible
tourism competitiveness in Spain and A
pp. 26172.

European Network for AccessélTourism (2015a), Final Report: EU Study
Mapping in Performance Check on the Supply of Accessible Tourism Services in

Europe, European Network for Accessible Tourism, Brussels.

207



European Network for Accessible Touris

www.accessibletourism.orgfienat.en.who_we_are

GfK (2015), Economic Impact on Travel Patterns of Accessible Tourism in
Europei Final Report, GfK,

University of Surrey, The Neumann Consulting and PRO #wlsit Surrey.

Gillovic, B. and Mclntosh, A. (2015) ,
accessible tourism in New Zeal ando, J
pp. 22137.

Leiper, N. (2003), Tourism Management, 3rd ed., Hospitality Presse8ydn
Mace, R. (1985), Universal Design, Barrier Free Environments for Everyone,

Designers West, Los Angeles, CA.

Mi Il |l er, G. A. and Kirk, E. (2002) , AThe
stick?0, Journal of Sustai8nable Touris
Nani opoul os, A. and Tsali s, P. (201¢
accessibility of monuments developed

Journal of Tourism Futures, Vol. 1 No. 3, pp. Z3B
Naniopoulos, A., Tsalis, P., Papanikolaou, E., iéglla, A. and Kourmpeti, C.

(2015) , ARAccessibility I mprovement i
monuments of Thessaloni ki, Greeceo, Jc
pp. 25266.

Packer, T. L., Mc Ker cher, B. aagompleY a u , |
I nterplay between touri sm, disability

Rehabilitation, Vol. 29 No. 4, pp. 2812.
Ronal d, K. and Richard, P. (2001) , N Re
what 6s an employer to do?o0,

Cornell Hotel and Reéaurant Administration Quarterly, Vol. 42 No. 5, pp-23.

Saarinen, J. and Roger son, C. M. (201
devel opment goal s: perspectives beyonc
No. 1, pp. 2330.

208


http://www.accessibletourism.org/

Shaw, G., Veitch, C. and Coles, [.2007) , ADIi sabil ity |
empower ment of tourists with disabilit
(Eds), Tourism, Power and Space, Routledge, London, pp083

Small, J. and Darcy, S. (20100e,S.andour i
Morgan, N. (Eds), Tourism and Inequality: Problems and Prospects, Chapter 4,
CABI, Wallingford, pp. 130.

Smal |, J. and Darcy, S. (2011) , AUnd
embodiment: the contribution of critical tourism and disapilit st udi es o0,
Buhalis, D. and Darcy, S. (Eds), Accessible Tourism: Concepts and Issues,
Chapter 5, Channel View Publications, Bristol, pp-962

Smith, R. W. (1987), AiLbea rsruireer so ft od i psaarbt
Annals of Tourism Researcho\V/ 14, pp. 37€89.

United Nations (2006), Convention on the Rights of Persons with Disabilities,
United Nations General Assembly A/61/6(L& December, New York, NY.

Uni ted Nations (2015), #ATi me for Gl oba

at: www.un.org/sustainabledevelopment/

United Nations World Tourism Organisation (2015), Manuals on Accessible
Tourism, United Nations World

Tourism Organisation, ONCE & European Network for Accessiblarism,

Madr i d. Wor | d Heal t h Or g & meport aby ithe n (2
Secretariato, availabl e
http://apps.who.int/gb/ebwha/pdf_files/WHA66/A66 -&R.pdf

Worl d Health Organization and Worl d Ba

available atwww.who.int/disabilities/world report/2011/report/en/index.html

Zajadacz, A. (2015) , AEvol ution of mo
policy changesinacces bl e touri smo, Jour nal of T
pp. 187200.

209


http://www.un.org/sustainabledevelopment/
http://www.who.int/disabilities/world_report/2011/report/en/index.html

Uni ted Nations World Tourism Organizat
touri smo, availabl e at : h t-cogerthidsset hi c
tourism (accessed 21 AugustlX).

Barnes, C., & Mercer, G. (201@®xploring disability: a sociological introduction

(2nd ed.). London: Polity.

Bohman, J. (2005). Critical Theorystamford Encyclopaedia of Philosophy
Retrieved 21 January, 2009, from http://plato.stanford.edu/ectites|-theory/
Buhalis, D., & Darcy, S. (Eds.). (201Bccessible Tourism: Concepts and Issues
Bristol, UK: Channel View Publications.

Cole, S., & Morgan, N. (2010). Introduction. In S. Cole & N. Morgan (Eds.),
Tourism and Inequality: Problems and d3pects(pp. xwxxiii). Wallingford:

CABI.

Daniels, M. J., Drogin Rodgers, E. B., & Wiggins, B. P. (2005). "Travel Tales":
an interpretive analysis of constraints and negotiations to pleasure travel as
experienced by persons with physical disabilitiBaurism Management, 26),
919-930.

Darcy, S. (1998). Anxiety to access: tourism patterns and experiences of New
South Wales people with a physical disability (pp. 76). Sydney: Tourism New
South Wales.

Darcy, S. (2002). Marginalised participation: Physidelability, high support
needs and tourisndournal of Hospitality and Tourism Managemer{t,)961-72.

Darcy, S. (2004)Disabling Journeys: the Social Relations of Tourism for People
with Impairments in Australia an analysis of government tourism laottities

and accommodation sector practices and discoui3estor of Philosophy Ph.D.,
University of  Technology, Sydney, Sydney. Retrieved  from
http://epress.lib.uts.edu.au/dspace/handle/2100/260

Darcy, S. (2010). Inherent complexity: Disability, accesitourism and

accommodation information preferenc&surism Management, &), 816826.

210



Darcy, S., & Taylor, T. (2009). Disability citizenship: An Australian human rights
analysis of the cultural industridseisure Studies, 28), 419441.

Daruwalla, P. S., & Darcy, S. (2005)Personal and Societal Attitudes to
Disability. Annals of Tourism Research,(3% 549570.

Doganis, R. (2005)The Airline BusinesRoutledge.

European Disability Forum. (2011, 15 April). CLEAR VIOLATION OF EU
REGULATION LEADS TO DISCRIMINATION OF PASSENGERS WITH
DISABILITIES Retrieved 23 April, 2011, from http://www.edf
feph.org/Page_Generale.asp?DoclD=13855&thebloc=27020

Fullager, S. (2011)Chapter 7- Travelling with and Beyond Depression:

Womendés Naratives of Recovery and | der
Accessible Tourism: Concepts and Iss(gs 123137). Bristol, UK: Channel
View Publications.

Glaser, B. G., & Strauss, A. L(1967). The discovery of grounded theory:
strategies for qualitative researcEhicago: Aldine Pub. Co.

Holstein, J. A., & Gubrium, J. F. (1994). Phenomenology, Ethnomethodology,
and Interpretive Practice. In N. K. Denzin & Y. S. Lincoln (Edslandbookof
Qualitative Researckpp. 262272). Thousand Oaks, CA: Sage.

Kayess, R., & French, P. (2008). Out of Darkness into Light? Introducing the
Convention on the Rights of Persons with Disabilitiekiman Rights Law
Review, 81), 1-34. doi: 10.1093/hrlr/ngmB}

Leiper, N. (2003)Tourism manageme8rd ed.). Sydney: Hospitality Press.
McKercher, B., Packer, T., Yau, M., & Lam, P. (2003). Travel agents as
facilitators or inhibitors of travel: perceptions of people with disabilifi@srism
Management, 44), 465474.

Oliver, M. (1996). Understanding Disability: From Theory to Practice
Basingstoke, Houndmills: Macmillan.

Osborne, P. (2000)Travelling light: photography, travel and visual culture

Manchester Univ Pr.

211


http://www.edf-feph.org/Page_Generale.asp?DocID=13855&thebloc=27020
http://www.edf-feph.org/Page_Generale.asp?DocID=13855&thebloc=27020

Packer, T. L., McKercher, B., & Yau, M2007). Understanding the complex
interplay between tourism, disability and environmental cont®isability &
Rehabilitation, 2§4), 281292.

Papadimitriou, C. (2008). Becoming-aiineeled: the situated accomplishment of
re-embodiment as a wheelchaser after spinal cord injurRisability & Society,
23(7), 691- 704.

Pelly, M. (2006, 2 June). Virgin backs down in disability ré&ydney Morning
Herald, p. 3.

Pritchard, A., Morgan, N., Ateljevic, |., & Harris, C. (200Thurism and gender:
embodimat, sensuality and experienc@allingford, Oxfordshire UK: CABI
Publishing.

Public Interest Advocacy Centre. (2007). Flight Closed: Report on the
experiences of People with Disabilities in Domestic Airline Travel in Australia.
Sydney: Public Interest Adeacy Centre.

Richards, V., Pritchard, A., & Morgan, N. (2010). (Re)Envisioning tourism and
visual impairmentAnnals of Tourism Research, (8), 10971116. doi: DOI:
10.1016/j.annals.2010.04.011

Shakespeare, T., & Watson, N. (2001). The social modaisdbility: An
outdated ideology? In S. N. Barnartt & B. Mandell Altman (EdSXploring
Theories and Expanding Methodolog{®®l. 2, pp. 928). Stamford: JAI Press.
Shaw, G., & Coles, T. (2004). Disability, holiday making and the tourism industry
in the UK: a preiminary survey. [Science Diredipurism Management, 2897

403.

Small, J., & Darcy, S. (2011). Chapter-3Jnderstanding Tourist Experience
Through Embodiment: The Contribution of Critical Tourism and Disability
Studies. In D. Buhalis & S. &cy (Eds.),Accessible Tourism: Concepts and
Issueqpp. 7296). Bristol, UK: Channel View Publications.

212



Small, J., Darcy, S., & Packer, T. (2012). The embodied tourist experiences of
people with vision impairment: Management implications beyond thahigsize.
Tourism Management, 88, 941950. doi: 10.1016/j.tourman.2011.09.015

Small, J., Harris, C., & MciIntosh, A. (2008). Whose Body Is Welcome in
ParadiseZCAUTHE 2008: Tourism and Hospitality Research, Training and
Practice; 1228.

Swain, J., Finkistein, V., French, S., & Oliver, M. (2004Disabling barriers-
enabling environment@8rd ed.). London: Sage Publications Ltd.

The Dominion Post. (2011, 13 April 2011). 'Humiliated": Jetstar slammed over
refusing to fly disabled passengefydney Mormg Herald Retrieved from
http://www.smh.com.au/travel/travaeews/humiliategetstarslammedover
refusing27

Thomas, C. (2004). Disability and impairment. In J. Swain, S. French, C. Barnes
& C. Thomas (Eds.)Disabling barriersEnabling environmentgpp. 21-28).
London: SAGE.

Tregaskis, C. (2003). Towards inclusive practice: an insider perspective on leisure
provision for disabled peoplfArticle]. Managing Leisure, @), 28.

Turco, D. M., Stumbo, N., & Garncarz, J. (1998purism Constraints Peope

with Disabilities.Parks and Recreation Journal, 83, 7884.

United Kingdom Department of Transport. (2003). Access to Air Travel for
Disabled People 1 Code of Practice Retrieved from
http://www.dft.gov.uk/stellent/groups/dft_mobility/documents/pdfemobilit
y_507855.pdf doi.dft@twoten.press.net

United Nations. (2006)Convention on the Rights of Persons with Disabilities
New York http://www.un.org/esa/socdev/enable/rights/convtexte.htm: United
Nations General Assembly A/61/616 December 2006.

AIR CARRIER ACCESS ACT OF 1986 as amended effective May 13, 2009
Nondiscrimination on the Basis of Disability in Air Travel (2009).

Waitt, G., & Markwell, K. (2006)Gay tourism: culture and conteXRoutledge.

213



Wilson, E., Harris, C., & Small, J. (28 Furthering critical approaches in
tourism and hospitality studies: perspectives from Australia and New
Zealand.(ReportJournal of Hospitality and Tourism Management, 15(14).
World Health Organization. (2001nternational Classification of Furioning,
Disability and Health (ICIDH2). Geneva: World Health Organization.

World Health Organization, & World Bank. (2011). World Report on Disability,
from http//www.who.int/disabilities/world_report/2011/report/en/index.html 28

Ak ker man, S. , Admirall, wW. , Brekel man
gual ity of research in social st ences
Baker, S.M., Holland, J. abufmanS c ar bor ough, C. (2007)
with disabilities perceive oOwel comeb
studyo, Journal of Serw3ce Marketing,
Baker, S. M. , Stephens, D. L. 3 anthandei | | |,
accessibility: giving consumers with visual impairments a voice in the

mar ket placeo, Journal of Retai l3dB.ng and
Bitner, M. J. (1992), ARServicescapes: t
customersanderhpoyees o, Journal of-7IMar keti ng,

Boyne, D. (2005), i itRPomamet A. (Ed. ), I
of Hospitality Management, Elsevier, Amsterdam, pp.-665

British Standards (2008), Introduction to PAS 88: Guidance on gsduiéity of

Large Hotel Premises and Hotel Chains, available at:
www.accessibletourism.org/?i%enat.en.news.419

Bull, C., Hoose, J. and Weed, M. (2003), An Introduction to Leisure Studies,
Prentice Hall, Harlow.

Burnett, J. J. (19 9r6 need tonkiddlw aliout the mobilityc e me
di sabled consumer s o, The Journa2. of S
Burnett, J. J. and Baker , -reldtedBoehavio’s ©f0 1 ) ,
the mobiltyd i sabl ed consumer o, JodDypp.&ll. of Tr

214


http://www.who.int/disabilities/world_report/2011/report/en/index.html%2028

Chen, R.J. C. (2004) , AUses of hospital
with disabilitieso, Advances-102n Hospi t
Daniels, M.J., Drogin Rodger s, E. B. an
interpretive analysis of constraints and negotiations to pleasure travel as
experienced by persons with physical |
26, pp. 91930.

Dar cy, S. (2002) , AMarginalised parti
needand tourismo, Jour nal of Hospitalit"
61-73.

Denman, R. and Clar kson, S. (1991) , T
B40-B60.

Denzi n, N. K. and Lincol n, Y. S. (Eds)

practice o f qualitative researcho, Handboo

London, pp. 128.

Diamond, J. (1999), Practical Evaluation Guide: Tools for Museums and Other
Informal Educational Settings, Altamira, Walnut Creek, CA.

Forbes, K. A. ( 2 Ggbdity and SevicesiordHanalisappadance
Disabled,available at: www.bermudaline.org/BPHA.htm (accessed June 23,
20009).

Francken, D. A. and van Raaij, W. F. (.
activitieso, Journal of752eisure Resear
Gadsby, E. (1991), nStaff attitudes a
July, p. 1.

Glaser, B. and Strauss, A.L. (1967), The Discovery of Grounded Theory:
Strategies for Qualitative Research, Aldine, Chicago, IL.

Grady, J. and Ohlin, J.B2(0 0 9 ) , AEqual access to hos
with mobility impairments under the Americans with Disabilities Act:

Il mplications for the hospitality indu

Management, Vol. 28, pp. 1€l

215



Gronroos, C. (2000 Service Management and Marketing: A Customer
Relationship Management Approach, 2nd ed., Wiley, Chichester.

Groschl, S. (2007) , AAn exploration o
integration of persons with disabilities in the hotel industry aganCanadian
tourism destinationso,

International Journal of Hospitality Management, Vol. 26, pp-8&&6

Hancock, T. (1991) , AiLearning to care
t hemsel veso, Ho-83pi tality, July, pp. 8
Hau, H. and Ryhe roleskof the(pByBi€al9environmeit, price
perception, and customer satisfaction in determining customer loyalty in the
restaurant industryo, Journal of -Hospi
510.

Hotel Association of India (2009), Activitie$jotel Association of India, New

Delhi, available atwww.hotelassociationofindia.com/activities.html

Hu h, C. and Singh, A.J. (2007) , AFami
analy$ ng t he potenti al of an emerging ni
Research, Vol. 7, pp. 2129.

Humber st one, B. J. (2004) , AStandpoint
tourism theorising and researcho, I n

Qualitative Research in Tourism.

Ontologies, Epistemologies, Methodologies, Routledge, London, pp3d.19

l ngamel |l s, W., Rouse, S. and Worsfold,
I n the hotel and catering I noatosal r vy :

Journal of Hospitality Management, Vol. 10, pp. 87R

IsoAhol a, S. E. and Mannel |, R. C. (1985)
on | eisureo, i n Wade, M. G. (Ed. ), Con
Springfield, IL.

216


http://www.hotelassociationofindia.com/activities.html

Israel Bureau of Statistics (2009), Economic Sectors, available at:
wwwl.cbs.gov.il/reader/?Mlval¥scw_usr_view SHTML&ID%2336 (accessed
June 23, 2009).

l srael i, A. A. (2002) , AA preliminary
accessibility f act aurnal offTravel Reseasch, Wdol.&lld t o L
pp. 1014.

KaufmanScar borough, C. (1998) , ARRetail ers

Disabilities Act: suggestions for lewost, highimpact accommodations for

di sabled shopperso, Jourlhpp 94010. Cons ume

KaufmanScar bor ough, C. (1999) , filifableds o na b
persons is more than widening the door
508.

Kincaid, C., Bal oglu, S., Mao, Z. and

back? The impact of tangible quality on affect and intention for casual dining
restaurant patronso,

International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 22, pp. 209

20.

Ki nney, W. B. and Coyl e, C. P. ( adals 2 ) , F

with physical di sabilitieso, Archi ves
Vol. 73, pp. 863.
Kisanj i, J. (1995) , Al nterface betwee

contexto,

International Journal of Disability, Development and Educatitol. 42, pp. 93

108.

Lane, M. (2007) , AThe visitor journey
Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 19, pp-5248

Lee, R.M. (1993), Doing Research on Sensitive Topics, Sage, London.

Longart, P. (20Q ) , A What -ofmo wtehs iworrdest aur ant s

Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 22, pp-8l21

217



Mc Ker cher, B. , Packer, T. , Yau, M. K.
facilitators or inhibitors of travel: perceptioho peopl e wi t h di sabi

Management, Vol. 24, pp. 4651.

Macchiette, B. and Adhijit, R. (1994),
mar keting correct?06, Journal -64f Consun
Mills, J.E., Han, H. and Cly , J. M. (2008) , ARAccessib
tourism web sites: a challenge for vis
Quarterly, Vol. 49, pp. 281.

Ni ckson, D. , War hur st , C. and Dutton,
and appearancen t he service encounter i n re
Service Quality, Vol. 15, pp. 19%08.

Nicoll e, C. and Peters, B . (1999) , i E
transport systems designed for t he th
Factors, Vol. 1, pp. 1234.

Ohlin, J.B. (1993), nACreative approach
The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 34, pg219

Oztur k, Y., Yayl!l i, A. and s industry s |, M.
ready for a disabled customerdés mar ke
managerso, Tourism Ma-Aagement, Vol . 29
Phill i more, J. and Goodson, L. (2004)
tourism: epistemology, ontology andemt hodol ogy o, I n Phi l

Goodson, L. (Eds), Qualitative Research in Tourism: Ontologies, Epistemologies,
Methodologies, Routledge, London, pp29.

Pori a, Y., Reichel, A. and Brandt, Y.
museums: an

exd oratory study of obstacles and di f fi
4, pp. 11729.

218



Pori a, Y. , Rei chel |, A . and Brandt , Y .

experiences: an exploratory studyo, Jo
27.

Prost, A. L. (1992), ARLei sure and di sa
Leisure and Recreation, Vol. 34, pp98Pullman, M.E. and Gross, M.A. (2004),
AAbi Il ity of experience design el ements

Decision Sances, Vol. 35, pp. 5518.

Ray, N. M. and Ryder, M. E. (2003) , n
discussion of the travel needs and motivations of the moblilitys a bl ed o, To
Management, Vol. 24, pp. 572.

Reisinger, Y. and Turner, L.W. (2003), GeLCultural Behaviour in Tourism:
Concepts and Analysis, Butterwoiitteinemann, Oxford.

Rosen, F. (2007), Is International Travel Accessible for Persons With a
Disability?, a position paper, available at:
www.independentliving.org/docs54/fredrosen.htmkgssed June 23, 2009).

Ros s, G. F. (2004) , AEt hi cs, trust and
di sabled staff within a tourism hospit
of Hospitality Management, Vol. 23, pp. 523.

SAIF  (Scottish Accesbility information Forum) (2009), Disability
Discrimination Act 1995: Rights of Access to Goods, Facilities, Services and
Premises, SAIF, Glasgow, available at:
www.saifscotland.org.uk/publications/dda_sup/dda_acc2.htm (accessed June 23,
2009).

SallL,B.(®95), fAlntegrating all -18&ur guest so
Schneider, B. and Bowen, D.E. (1995), Winning the Service Game, Harvard
Business School Press, Boston, MA.

Si mon, D. and Pher oza, S. (1999) , AT

disabilitesa d t our i s mo, Social -Alternatives,

219



Swai n, M. B. (2004), nA(Dis)embodied exp
researcho, in Phillimore, J. and Gooc
Tourism: Ontologies, Epistemologies, Methodologigsutledge, London, pp.

102-18.

Turco, D. M., Stumbo, N. and Garncar z,
with disabilitieso, Par8s and Recreat.
Xu, J. B. and Chan, A. (2010) , ARA conce
cudsomerbased brand equityo, |l nternational

Management, Vol. 19, pp. 248!.

Yau, M. K. |, Mc Ker cher , B. and Packer, T
more than an access i ssueo, ppdadtda | s of
Baker, J. (1993) , ATaki ng-l7car e 0, Hospi
Dr ummond, G. (1996) , AHot el i ers warne

Hotelkeeper, June, p. 13.

FernandesMay or al as, G. , Rodriguez, V. and
accessibility among Spanish elderl yo,
17-26.

Mynatt, E.D. (1997), ATransforming gra

bl i nd us eCosputer InkeractiannVol. 12, pp-45.
Schopp, L.H., Sanford, T.CHagglund, K.J., Gay, J.W. and Coatney, M.A.

(2002) , ARemovi ng service barriers f
promoting accessibility i n the gynecol
and Womenés Healdt h, Vol. 47, pp. 74
Shortt, G. and Ruy, H. (1994) , AHot el security
mar ket o, I nternational Journal of Cont
pp. 1419.

Smith, R. W. (1987), ALei sure of di satk

Annals of Tourism Researc¥pl. 14, pp. 37639.

220



Wilson, A. (2003), Marketing Research: An Integrated Approach, Prentice Hall,
Harlow.

Access Solutions (2008) Coast Hotel Coffs Harbour: Disability Action Plan For
completion by December 2010.
http://www.hreoc.gov.au/disability rights/action_plans/Reqister/register.html
Aslaksen, F., Bergh, S., Bringa, O.R. and Heggem, E.K. (198iversal Design:

Planning and Design for All

The Norwegian Sta Council on Disability, Oslo.

Australian Building Codes Board (2001) Disability Discrimination Act (DDA)
Disability Standard on Access to Premises Directions Report. Australian Building
Codes Board, Canberra.

Australian Human Rights Commission (200®a$ability Action Plan Register.
Australian Human Rights Commission.
http://www.hreoc.gov.au/disability _rights/action_plans/Register/register.html
Australian Human Rights Commission (2009b) Disability Discrimination Act
Complaints Cases Register and Bems.
http://www.hreoc.gov.au/disability rights/decisions/decisions.html

Barnes, C. (1996) Theories of disability and the origins of the oppression of
disabled people in western society.

Barton, L. (ed.Disability and Society: Emerging Issues and lhssgLongman,
New York, pp. 4059.

Bi, Y., Card, J.A. and Cole, S.T. (2007) Accessibility and attitudinal barriers
encountered by Chinese travellers with physical disabilitlesernational
Journal of Tourism Resear&h 205 216.

Burnett, J.J. and Bend&aker, H. (2001) Assessing the travelated behaviors

of the mobilitydisabled consumedournal of Travel ResearctO, 4 11.

Center for Universal Design (2003) Universal Design Principles.
http://www.design.ncsu.edu/cud/about_ud/about_ud.htm  (accessed 13
September 2004).

221


http://www.hreoc.gov.au/disability_rights/action_plans/Register/register.html
http://www.design.ncsu.edu/cud/about_ud/

Center for Universal Design (2005) Universal Design Principles.
http://www.design.ncsu.edu/cud/about_udbout_ud.htm (asssed 20 May
2009).

Center for Universal Design (2009) Universal Design Principles.

http://www.design.ncsu.edu/cud/about_udbout_ud.htm (accessed 20 May
2009).
Commonweal t h At t otmerdR00IaPisakilitysStar@ads e p ar

Accessible Public TransporAGPS, Canberra.

Commonweal th Attorney GBisabiltystaradsioe par t
Accessible Public Transport GuidelinegsGPS, Canberra.

Commonweal t h Att or nne(R0098)Drat Disability 6AccBss p a r t
to Premises I Buildings) Standards 20009.
http://www.ag.gov.au/premisesstandards (accessed 2 December 2008).
Commonweal th Attorney General s Depar
Premises T Buildings) Standards Guidekes 20009.
http://www.ag.gov.au/premisesstandards (accessed 2 December 2008).

Daniel s, M. J. , Drogin Rodger s, E. B. an
interpretive analysis of constraints and negotiations to pleasure travel as
experienced by persomsth physical disabilitiesTourism Manageme26, 919

930.

Darcy, S. (1998Anxiety to Access: Tourism Patterns and Experiences of New
South Wales People with a Physical Disahilifyourism New South Wales,
Sydney.

Darcy, S. (2002) Marginalised participat: physical disability, high support

needs and tourisndournal of Hospitality and Tourism Managemén6l 72.

Darcy, S. (2003) Disabling journeys: the tourism patterns of people with
impairments in Australia. Paper presented at the Riding the Waweuagim and
Hospitality Research, CAUTHE Southern Cross University, Lismorej &

February.

222


http://www.design.ncsu.edu/cud/about_ud/
http://www.design.ncsu.edu/cud/about_ud/

Darcy, S. (2004) Disabling journeys: the social relations of tourism for people
with impairments in Australia an analysis of government tourism authorities and
accommodation sector practices and discourses. Forthcoming Ph.D., University
of Technology, Sydney, Sydney.
http://epress.lib.uts.edu.au/dspace/handle/2100/260

Darcy, S. (2009) Inherent cqmexity: disability, accessible tourism and

accommodation information preferenc&ésurism ManagemenlPublished online
doi:10.1016/j.tourman.2009.08.010.

Darcy, S. and Daruwalla, P.S. (2002) Inclusive special event planning for people
with disabilities. h Harris, R. and Allen, J. (ed®egional Event Management
Handbook The Australian Centre for Event Management (UTS) and the
Department of Industry, Science and Resources, Sydney, igl031

Darcy, S. and Dickson, T. (2009) A wheié life approach to torism: the case

for accessible tourism experiencedournal of Hospitality and Tourism
Managemeni6, 34 44.

Darcy, S. and Taylor, T. (2009) Disability citizenship: An Australian human rights
analysis of the cultural industridseisure Studie28, 419441

Darcy, S., Cameron, B., Dwyer, L., Taylor, T., Wong, E. and Thomson, A. (2008)
Technical report 90064:. Visitor accessibility in urban centres.

http://www.crctourism.com.au/BookSpBookDetail.aspx?d=626

Daruwalla, P.S. and Darcy, S. (2005) Personal and societal attitudes to disability.
Annals of Tourism Resear@2, 549570.

Dwyer, L. and Darcy, S. (2008) Chapter £conomic contribution of disability

to tourism in Australia.

Darcy, S., Cameron, B., Dwyer, L., Taylor, T., Wong, E. and Thomson, A. (eds)

Technical Report 90040: Visitor accessibility in urban centres. Sustainable

Tourism Cooperative Research Centre, Gold Coast, pi115

223


http://epress.lib.uts.edu.au/dspace/handle/2100/260
http://www.crctourism.com.au/BookShop/BookDetail.aspx?d=626

Gallagher, J.M. and Hull, A.H. (1996) Cruisghip accommodations for
passengers with physical limitations due to disability or Ageerican Journal of
Occupational Therap$0, 685 687.

Gleeson, B. (1999%eographies of DisabilityRoutledge, London.

Goggin, G. and Newell, C. (200Bisability in Auwstralia: Exposing a Social
Apartheid University of New South Wales Press, Sydney.

Hastings, E. (1995Clarification of High Court decision about the enforcement
of HREOC determination$iREOC, Sydney.

Hastings, E. (1997FounDDAtions: Reflections on tharst Five Years of the
Disability Discrimination Act in AustraliaHuman Rights and Equal Opportunity
Commission, Sydney.

House of Representatives Standing Committee on Legal and Constitutional
Affairs (2009) Access All Areas: Report of the Inquiry intoaBrDisability
(Access to Premises | Buildings) Standards.

http://www.aph.gov.au/house/committee/laca/disabilitystandards/report.htm

Human Rights and Equal OpportyniCommission (1993, 1 December 2001)
Issues Paper: Disability Standards under the Disability Discrimination Act.

www. hreoc.gov.au/disability rights/standards/issues93.htm

Human Rights and Equal Opportunity Commission (2002) Report: Inquiry into
the NSW wheelchair accessible taxi service.

www. hreoc.gov.au/disability rights/inquiries/taxi/ditea.htm

Human Rights and Equal Opportunity Commission (2007) Annual Report.
Human Rights and Equal Opportunity Commission, Sydney.

Hutchison, P. (1997) CitizenshipSetting the Scene (Keynote Address). Paper
presented at t he Ci ttyiCorderesch, iBfsbage, (02 y o n d
October, pp. B17.

Innes, G. (2006) Building access and no holiday for the disabled, Weblsde,

Daily Telegraph 21 January.

224


http://www.aph.gov.au/house/committee/laca/disabilitystandards/report.htm
http://www.hreoc.gov.au/disability_rights/standards/issues93.htm
http://www.hreoc.gov.au/disability_rights/inquiries/taxi/direction.htm

Israeli, A. (2002) A preliminary investigation of the importance of site
accessibility factor fodisabled touristslournal of Travel Researctil, 101 104.
Jones, M. and Basser Marks, L.A. (1999) Disability rights and law in Australia.
In Jones, M. and Basser Marks, L.A. (e@s3ability, Diversability and Legal
Change Kluwer Law International, Lothon, pp. 18D208.

Metts, R. (2004) Disability and Development. Background Paper prepared for the
Disability and Development Research Agenda Meeting. Report to the World
Bank, Washington, DCTourism, Disability and Mobilityl9

Murray, M. and Sproats, J.920) The disabled traveller: tourism and disability

in Australia.Journal of Tourism Studiel 9 14.

Oliver, M. (1990) The Politics of DisablementMacmillan, Houndmills,
Basingstoke.

Oliver, M. (1996) Understanding Disability: From Theory to Practice
Macmillan, Houndmills, Basingstoke.

Packer, T., McKercher, B. and Yau, M. (2006) Understanding the complex
interplay between tourism, disability and environmental contexts. FINADAPT
Working Paper 11. Finnish Environment Institute, Helsinki.

Packer, T., SmallJ. and Darcy, S. (2008)echnical Report 90044: Tourist
experiences of individuals with vision impairmerfbustainable Tourism
Cooperative Research Centre, Gold Coast, Queensland, Australia.

Preiser, W.F.E. and Ostroff, E. (200Wpiversal Design Handbdo McGraw

Hill, New York.

Rains, S. (2004) Universal design and the international travel & hospitality
industry. Paper presented at the Designing for the 21st Century Ill, Rio de Janeiro,
7112 December.

Ray, N. M. and Ryder, M .areexplofa®dr @is8ussiod Eb i |
of the travel needs and motivations of the mobilityabled. Tourism
Managemen4, 571 72.

225



Ross, G.F. (2004) Ethics, trust and expectations regarding the treatment of
disabled staff within a tourism/hospitality industry contéxternational Journal

of Hospitality Managemer#t3, 523 544.

Shakespeare, T. and Watson, N. (2001) The social model of disability: an outdated
ideology? In Barnartt, S.N. and Mandell Altman, B. (deieploring Theories and
Expanding MethodologiedAl Press, Stamford, CT, Vol. 2, ppi 28.

Slonaker, W.M., Wendt, A.C. and Baker, B. (2007) Employment discrimination
in the restaurant industr@ornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
48, 46 58. doi: 10.1177/0010880406297591.

Small, J. and DarcyS. (2010) Understanding tourist experience through
embodiment: the contribution of critical tourism and disability studies. In Buhalis,
D., Darcy, S. and Ambrose, |. (ed&gcessible Tourism: Concepts and Issues
Channel View, Clevedon, ppi 25.

Steinfeld E. and Shea, S.M. (2001) Fair housing: toward universal design in
multifamily housing.

Preiser, W.F.E. and Ostroff, E. (ed#)iversal Design HandboolMcGrawHill,

New York, pp. 35.3135.13.

Swain, J., Finkelstein, V., French, S. and Oliver, M. (2a@4pabling Barriersi
Enabling Environments3“ edn. Sage, London.

Thomas, C. (1999%-emale Forms: Experiencing and Understanding Disability
Open University Press, Buckingham.

Thomas, C. (200750ciologies of Disability and lliness: Contested Ideas in
Disability Studies and Medical Sociolagfalgrave Macmillan, Houndmills,
Basingstoke.

Thomson, R.G. (1997[xtraordinary Bodies: Figuring Physical Disability in
American Culture and LiteraturéColumbia University Press, New York.
Thornton, M. (2000) Nediberalism, discrimination and the politics of
resentment. In Jones, M. and Marks, L.A.B. (eHgplorations on Law and
Disability in Australia Federation Press, Leichhardt, NSW, pgi28

226



Tourism New South Wales. (200D)sability Action Plan: 1 January 2@to 31
December 2002Tourism New South Wales, Sydney.

Tourism Victoria. (2007PRAFTT Victorian Accessible Tourism Plafourism
Victoria.
http://www.tourism.vic.gov.au/images/assets/All_TXT/VicAccessibleTourismPI
anAppendix12007Draft.txt

Turco, D.M., Stumbo, N. and Garncarz, J. (1998) Tourism constiiajp¢pple
with disabilities.Parks and Recreation JournaB, 78 84.

UN ESCAP (2008) Giability at a glance: a Profi le of 28 Countries and Areas in
Asia and the Pacifi ¢, Vol. 2008ttp://www.unescap.org/esid/psis/disability

United Nations (1993ptandard Rules on the EqualizatiohOpportunities for
Persons with Disabilities (General Assembly resolution 48/9@)jted Nations,
Geneva.

United Nations (2006) Convention on the Rights of Persons with Disabilities,
New York. http://www.un.org/esa/socdev/enable/rights/convtexte.htmted/n
Nations General Assembly A/61/611, 6 December 2006.

United Nations (2009a) Enable. http://www.un.org/disabilities/, 2 June 2009.
United Nations (2009b) Fact Sheet on Persons with Disabilities (Media Release).
http://www.un.org/disabilities/default.a®pl=18 (5 January 2009).

UPAIS (1975) Fundamental Principles of DisabilityUnion of Physically
Impaired Against Segregation and The Disability Alliance, London.

Upchurch, R.S. and Seo, J.W. (1996) Civic responsibility and market positioning:
complying with the

Americans with Disabilities Actacilities 14(5/6).20J. Small and S. Darcyan

Lin, M., Prins, R. and Zwinkels, W. (2001) The employment situation of disabled
persons in the EU. © EIM

Zoetermeer, Commissioned by DG Employment and Social Affairs.

Walsh, C.J. (2004) Rio de Janeiro Declaration on Sustainable Social
Development, Disability & Ageing. Paper presented at the Designing for the 21st

227


http://www.tourism.vic.gov.au/images/assets/All_TXT/VicAccessibleTourismPlanAppendix1-2007Draft.txt
http://www.tourism.vic.gov.au/images/assets/All_TXT/VicAccessibleTourismPlanAppendix1-2007Draft.txt
http://www.unescap.org/esid/psis/disability

Century IlIT an international conference on universal design, Rio de Jangiro, 7
12 December.

Wen, X. and Foune, N. (1999)The Definition and Prevalence of Physical
Disability in Australia Australian Institute of Health and Welfare, Canberra.
World Health Organization (1997hternational Classification of Impairments,
Disabilities and Handicaps (ICIDHWorld Health Organization, Geneva.
World Health Organization (2001hternational Classification of Functioning,
Disability and Health (ICIDH2). World Health Organization, Geneva.

World Health Organization (2002&F CHECKLIST: Version 2.1a, Clinician
Form for International Classification of Functioning, Disability and Health.
World Health Organization, Geneva.

World Health Organization (2002bYowards a Common Language for

Functioning, Disability and Health ICF. World Health Organization, Geneva.

228



Di

Capitolul 8

f er en He

cul

t ur al

e

n

229

C

0]

m



Ul ti mul capitol din aceastt <carte

comuni ctrii turistice din fiecare THar
mental i t'l™HH|i dsémbehbr i “"ntre comportan
practici | egate de abordarea clien™il o
specifice popul a’™Hi el din "™Hbril e parten
Particul ari tt Hi “n ltali a

Factorii culturalirel evan™ aplica™ "~ n psihol ogi

Aspectele culturale sunt luate in considerare din ce Tn ce mai mult n
comunicarea turistickt. Triktim, zi de zi

Il nterna™H onal e e s & ®wcoshaugermisHdrgamizarea d&€€ o mp

solu™Hi i de ctl ttori e i nRreirnn aa'ldieoansatlte tmaz
soci al t, i ndustriile HORECA sunt “nt o1
strtine Hi ~Hi adapteazt strategiile |
Din aceste moti ve, i ndustriile HORECA

variabile culturale importante:
oSt includt sol u'Hii de ctlttorie
culturale

oSt aibt capacitatea de a comuni

regionaé Hi naHi onal e

o St "n'Hel eagt asembntrile Hi di f
comportamentel e, percepH il e, con
culturi

o Formarea personal ul ui "N comuni caé

o0 St gbtseasct o mediere ompodernntd r amdti

deschiderea cttre strategiile int

230



Nu este cazul ca cele mai i mportant e
|l nclusivo ca strategie de a furniza se
restric ™i.i cudtotalferral cmertade (@©Oa Hi u
pentru a f.i i ncl uzi vi fa™Ht de musul man

Cn ciuda elementelor de bazt ale ospit

un comportament specific care trebuieiet at  Hi poate duce |
di ferite culturi. O parte din-veadhktlit ,f
care este par H al un factor cultural,

ofensatoare pentru unii dintre ei.

Aceasddc™HHanenclude cOteva sfatur.i T
i ndustriilor HORECA Hi I mplica™ i ©prac
| mplicare paweidi cgr nyt de pr oeveesreblael td e

Comunicareanon er bal £ edé ecamum@ai targtcare nu

Cuprinde mai mul Hi factori de comunica
1 Gesturi

1 Expresii faciale

T Proxemict (distanHa interpersonal t)
1 Cronemici (factori de sincronizare)

T Mi Hctri ale ochilor

T Posturt

Cea mai mare parte a procesuluide comunicamene r bal £t nu ar e |
cul tur a, Ci s e bazeazt p e aspecte
comportamentului non er b a l pe care turistul T
"nnktscu’Hi . De exempl u, semni fica™i a e
cultur i | e . Fol osim exact aceeaHi clast d
fericire, f uErsitee, of rsiucgte,s ttirei sbtuen'He .pent r
angajatilor din turi snvedrebaa L",n "Henl esgpee cc
| e per’'m Heel esabkgt u Hor posi bile nepl tcer
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prevint o Catbate acesien,fo partarin factorii de comunicare non

verbalt sunt bazate pe cul turt.

Exemple de factori pe bazt de cul turt
f distan™a i nterpersonalt

1 n u miLde gesturi

1 contact fizic

O distanHL mimiteatpersionpé bt ce pypartaca a

culturii, dar invaziv tpentru alte culturi. La un nivel mediu, un profesionist in

domeni ul turismul ui ar trebuir asnte aldtLi e
acceptt distan™™e mai mici, comparatiyv
Ca factor similar, nivelul acceptat d
UE. Similar cu exempl ul precedent , "HE

accepttit faantcactnulc o mp ar aDeliasemenaa, gadtunile | e
sunt ma i frecvent e Dant Hdor I &Hi medi tcered
clien™i | or este foarte 1 mportant st
di feren™Hel or rdapteze ecorbpartareentuH lor bazérski e
caracteristicile culturale ale clientului.
Prima tehnickt de bazt pe care ar tret
constt " n adoptarea unui comportament
dumneavAasastt tehnict per mite <creHte
acordul ui cu <clien™ii. Dupt cum vi p
turismului acest lucru este important.
Ca regult generalt, evita'Hi un igast ca
poate duce | a ne "  nHel eger e. l att un s
ne”  n"Hel eger. i
1 gestulcudegetul maree st e foarte wutilizat N
semni ficaMineepomntt Abi ned. Cn Japoni
inseam £ llaeQrecia este un gest ofensator
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T a mGbng®©i a capul unui copil pentru n
ales ca un semn de afec™i une. Dar
I nsul t t, deoarece este echiijpmaunat cu
ani mal (adickt mOng©i erea unui c¢cOi ne

T evitarea di st an’Hei apropiuat epanar con

de gesturi “n ™Hbrile din nordul eur

Ca o comparaHi e transna™Hi onal t, put em

comuni@re nonverbale similare

Italia Romania Cipru
Contact vizual Uzual Uzual Uzual
Gesturi Foarte frecvent | Mediu Frecvent

Di st an "Ha|Distantaapropidt| Di s t a n "HL| Distanta apropiat

I nterper

Contact fizic Frecvent Mediu Frecvent
Numbtr ul 2 cal(H i mfpdomiccluzivcirelivrarea de alimente

Cn proiectarea serviciilor hotelul ul
st vt adapt a'Hi | a mai mul te difer en’He

speci ficitald |"BiBreicit tduwrsah ei nt er na™Hi onal
adesea vizute ca o parte opust, vt vo
pentru a vt face | oc inclusiv Hi desch
al e tradi "Hi ild SectoruHalimenotar din indusitrile HORECA este

| mportant pentru turi Hti.l I talieni Hi
cal it Lt ™Hi i i ngredientel or. Cn fiecare z
mu | t "n recunoaHitieratae.opMH udekormhudée p
mOlnctrurilor italiene “"n ™bri strtine
de calitate | egate de opH unile Amad:ée
i ngredientele utilizateni za m®ndar e rtor
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este o provocar e, dar , dupt cum vi pu
i ncluziv |l a buctttitri a l nternaH onal t,
respect a’Hi criterii suplimentare.

AsociaH ile Hieaadtte eanéeptt Hsbrdeé&iva
calitate pentru mGncarea italiantkt. Cr.i
I ndustriile HORECA din afara Italiei p
Un exemplu este oferit de Associazione Pivzar ace Napol et ana,
a codat procedurile I mportante pentru
Scopul | or este de a promova ideea de
W de a wutiliza un | ogo pdezdziecraita pneanptorl ui
| ©ngt oportunitatea de-ubrbodioffepentunu
pentru producerea de pizza italiant de
orice industrie HORECA 1l poate folosi pentiHa  a j udludin groelucesea n

de produse de calitate/fyw.pizzanapoletana.oyg

Cn orice caz, vom vedea cum st Vvib

op™Hi uni | e f oarub enenid excluzia Acese luciu restefioairte

Il mportant atunci c¢c©nd organi za'Hi meni u
Ci Pc.’Hi uni l e pe <care | e put e Hi “"ntrepr
ali mentart incluzivkt pot fi rezumate d
AcWwi uneQ@f enrri.well om&ntuare incluzive | ega
alimentare

| ndustriile HORECA asttzi ar trebui
care duc |l a rRestiicCHHi i laé i aneintheamtear e n

de preferintel eomen sSHhmadlee dEHi stnkttat e,

aderente diferitelor religilUn restaurant modern sau servicii alimentare pentru un

hot el I nterna’™i onal ar trebui st aibt
principal.] tane Haf ¢ et wd Rimemdabdi grt AHimpv e z
tradi H a Hi produsele alimentare | egat
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Protocoalele care trebuie adoptate pentru a include cultura sunt:

T pentru a oferi opH uni vegane pentr
1 pentruaoferiofdu n i ftrt gl uten
1 st of-Z2rep ™™ uni car e pot fi accept

ali mentare din toate rel ifdiritkte).i (tft r

AceHti factori ar trebui st fintHaamest
dvs. Dact luktm cele trei "Hbri particip
dintre opH unile tradi ™H onale nu resp
RomO©ni a 'Hi Cipru au mai mul te op'™H uni

e Xx e mp | nul, c&le sunt interzise Tn mai multe religii. Pentru a fi suficient de

il ncluziv pentru to'H , ptstr a’Hi tradi’
stnkttoase. Sunt trei aspecte diferite
acestea fpooatr tebrdeiaf er i t e. Dar vom vede:

I nteddnktmeni u strict bazat pe tradi Hi e

trebui st luktkm "n considerare faptul c
Ca exemplu, stilul Egnitliita rReognagmal fdiln
des carne de porc. Acest ingredient este prezent in toatdefelarimancare

principale paste, deoarece cele mai r
(tortelli, tortelloni) 1 ncliunda ctarande "Hi e

i nclude wunturt “Cm iarcdgHi euchiee na e m@n cstarl iei.

"ntotdeauna clar care meniu include mC

religii.

La nivel gener al , ar trebui &Ge& dtutkint

tradi Hhonal ar trebui st fie moderni za
T Silul tradi H onal de gttit este pot
mul te persoane au |l ucrat “n condi "H

energie. Uneori, cu acditip de ingrediente. Acest lucru duce in unele
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