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1. Cum trebuie citit acest manual

Acest manual este elaborat spre a fi folositor unui coordonator de destinatie turistica
de tip organizatie de management a destinatiei (OMD) in procesul de planificare a monitorizarii
destinatiei turistice. Cu toate ca experienta practica in implementarea metodelor descrise in
acest manual se bazeaza pe monitorizarea unei destinatii de ecoturism, metodele si etapele
descrise pot fi utilizate si pentru monitorizare cu succes a oricarei destinatii de turism
independent de profilul ei (balneo-climateric, cultural etc.).

Acest document este un manual elaborat de Asociatia de Ecoturism din Romania in
contextul experientei practice de dezvoltare si punerea in practica a sistemului de monitorizare
integrat pentru destinatile cu profil ecoturistic. Acest sistem integrat de monitorizare
colecteaza date atat de la vizitatorii destinatiei, cat si de la operatorii economici care ofera
servicii de cazare.

La momentul realizarii manualului, monitorizarea pilot a destinatiei de ecoturism Tara
Hategului - Retezat a cuprins doua metode: un chestionar aplicat vizitatorilor si colectarea de
date de la operatorii economici. Metoda utilizarii chestionarului a fost aplicata in sezonul 2016
— 2017 si a fost finalizata cu succes. Acest tip de monitorizare va fi extins la alte cinci astfel
de destinatii incepand cu anul 2018. Metoda colectarii de date de la operatorii economici
(structuri de cazare) a fost aplicata pentru anul 2016, urmand a se repeta anual pentru a putea
evalua evolutia destinatiei. Aceastd metoda s-a aplicat deja si in alte sase destinatii cu profil
de ecoturism. Aceasta abordare este o premiera pentru Roménia pentru o monitorizare
integrata a unor destinatii turistice si reprezinta un prim pas in abordarea unui management
de destinatie profesionist.

Astfel, manualul de fatd este conceput ca urmare a intelegeri nevoii de ghidare pentru
a pune in aplicare un sistem de baza pentru colectarea de date statistice reale folositor celor
care coordoneaza o destinatie turistica. Metodele propuse reprezinta cele mai bune solutii
disponibile Tn contextul socio-cultural actual (de exemplu, neincrederea de a furniza date
exacte cu privire la numarul de turisti din partea pensiunilor) si considerand limitarea
resurselor financiare avute la dispozitie in general de o destinatie. Totodata, monitorizarile
propuse sunt dezvoltate astfel incat sa tina seama de contextul national in care datele oficiale
de la Institutul National de Statistica nu sunt suficient de concludente in special in mediul rural.

Acest manual este conceput ca un instrument practic si simplu de utilizat, pe baza de
pasi/etape. Continutul manualului poate folosi direct in elaborarea procesului de monitorizare
sau poate fi baza unui cereri de asistenta din partea unei institutii/organizatii cu experienta in
acest domeniu. Acesta este motivul pentru care continutului acestui document a fost limitat la
un minim necesar pentru intelegerea procesului de monitorizare.
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2. De ce sa monitorizezi o destinatie turistica

Turismul este un sector economic extrem de dinamic, ce prezinta un ritm alert de
transformare si dezvoltare. Aparitia de noi produse si servicii turistice si diversificarea acestora
au ca rezultat o piata turistica extrem de concurentiala.

Totodata, turismul depinde de fenomene externe activitatii turistice, cum ar fi cele din
sfera economica, politica, sociala sau de mediu, atat la nivel local, céat si global. Tn acelasi
timp, este guvernat de relatia complexa dintre ofertele turistice, calitatea serviciilor si a
infrastructurii si diversele dorinte si nevoi ale clientilor. Acest cumul de factori genereaza un
ansamblu extrem de complex ce poate sta la baza unui produs turistic sau a unei destinatii
turistice.

Tot acest ansamblu are nevoie sa poata fi monitorizat si analizat prin intermediul unor
studii aplicate de cercetare. Exista diverse motive care stau la baza realizarii unor astfel de
monitorizari din perspectiva unei destinatii turistice. Printre cele mai frecvente sunt
urmatoarele:

e cunoasterea stadiului actual in care se afla destinatia, ce poate permite adoptarea de
decizii strategice;

e cunoasterea performantei diverselor componente ale destinatiei, precum serviciile si
infrastructura pentru a le putea imbunatatii;

e identificarea problemelor cu care se confruntd destinatia pentru rezolvarea sau
diminuarea lor;

o identificarea amenintarilor si oportunitatilor ce apar pe piata turistica pentru a le putea
contracara/maximiza la nivel de destinatie;

e cunoasterea impactului negativ, dar si pozitiv, asupra mediului natural si asupra
comunitatilor locale pentru o dezvoltare durabild a destinatiei;

e cunoasterea tendintelor in comportamentul consumatorilor de turism pentru a putea
adapta oferta turistica a destinatiei.

Toate aceste motive au de fapt la baza dorinta, pe de o parte ca destinatia sa-si
continue existenta si sa raméana pe piata competitiva a destinatiilor atractive de turism, iar pe
de alta parte ca ea sa-si mareasca gradul de sustenabilitate in raport cu comunitatea locala
si mediul natural.

O destinatie turisticd este in mod normal sub coordonarea unei entitati de tip
organizatie de management a destinatiei (OMD). OMD-ul are responsabilitatea sa realizeze
un management de destinatie coordonand actorii locali si resursele destinatiei. Pentru a
realiza acest obiectiv este extrem de necesar ca destinatia, prin intermediul OMD-ului, sa aiba
rezultatele unei monitorizari bazate pe studii aplicate si analize care sa-i permita in timp real
cunoasterea situatiei interne a destinatiei si a pozitiei destinatiei pe piata. n plus, aceasta
monitorizare trebuie sa aiba loc periodic, pastrand constanta metodologia, astfel incat
rezultatele sa poata fi comparabile de la o perioada la alta.
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3. Ce se poate monitoriza

in functie de nevoile identificate la nivel de destinatie, se pot defini diverse teme de

monitorizare pentru componentele destinatie:

profilul vizitatorilor;
profilul destinatiei:
o0 gradul de satisfactie al vizitatorilor in urma experientei turistice avute in
destinatie;
o infrastructura turistica;
0 atractivitatea destinatiei in general;
o calitatea serviciilor.
performanta destinatiei fatd de indicatorii turistici;
managementul destinatiei:
o0 implementarea unei strategii sau a unui plan de actiune la nivelul destinatiei;
o eficacitatea si eficienta masurilor implementate.
destinatia in contextul local:
o atitudinea comunitatii locale in urma dezvoltarii actuale si viitoare a turismului;
0 impactul economic si social.
destinatia in context global:
0 pozitionarea destinatiei.

Acest ghid propune in continuare abordarea a catorva tipuri de monitorizari ce tin de

nevoile de baza ale unui organism de management de tip OMD identificate in mod practic de
AER. Astfel, vom clasifica tipurile de monitorizari de baza in functie de modul si provenienta
datelor colectate cat si din perspectiva indicatorilor de monitorizat. Ghidul propune structura
din tabelul alaturat:

Sursa Colectare Teme pentru Indicatori de monitorizat
datelor date monitorizare
Vizitatori Chestionar Profilul vizitatorilor | e varsta;
structurat e apartenenta la un grup socio-
pentru profesional;
vizitatori e educatie;
e venit;
¢ nationalitate;
e structura grupului cu care

viziteaza destinatia.

Profilul destinatiei scopul principal al vizitei;

tipuri de activitati;

tipuri de servicii utilizate;
distributia spatiala si temporala
a utilizarii infrastructurii
turistice;

e durata media a sejurului;

e cheltuieli medii zilnice;

e gradul de satisfactie;
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e canalele utilizate pentru
informare si rezervare.

Operatori Colectarea Performanta e capacitatea de cazare in
economici datelor direct | destinatiei destinatie;
de la e tilizarea capacitatii de cazare
operatori (grad de ocupare);

e sezonalitate;
e piete emitente.

in cele ce urmeaza, acest ghid isi propune sa detalieze etapele necesare derularii
acestor tipuri de monitorizari.
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4. Etapele procesului de monitorizare

A. ETAPE GENERAL VALABILE PENTRU ORICE FEL DE

MONITORIZARE

Al. IDENTIFICAREA OBIECTIVULUI DE MANAGEMENT CARE NECESITA APORTUL UNUI STUDIU DE
MONITORIZARE

Pentru a demara un studiu de monitorizare trebuie sa ne fie extrem de clar de ce il facem, ce
nevoie de informatii avem si ce obiectiv de management al destinatiei are nevoie de un astfel
de studiu. Analizele realizate pe baza rezultatelor monitorizarii vor ajuta la fundamentarea
anumitor decizii de management ale destinatiei.

A2. IDENTIFICAREA TEMEI DE CERCETARE, A METODELOR DE CERCETARE, A REPETITIVITATII
S| A RESURSELOR NECESARE

Organizatia de management a destinatiei va defini una sa mai multe teme de cercetare ce se
vor transpune in tipuri de monitorizare, acestea fiind corelate cu unul sau mai multe obiective
de management. Odata ce temele si metoda de cercetare au fost identificate, se va demara
etapa de selectare a tipului si a metodei de cercetare. Foarte important este ca tema sa
genereze metoda de cercetare si nu invers. Adeseori se discuta de metoda de cercetare (ex.
facem un chestionar de monitorizare) inainte de a fi clar ce anume dorim sa aflam in urma
monitorizarii. Metoda de cercetare este instrumentul prin care aflam informatiile necesare si
nu este un scop in sine.

Totodata, este necesar ca odata cu selectarea metodei de cercetare, sa fie determinata
repetitivitatea monitorizarii. Astfel vom decide asupra frecventei la care se repeta procesul de
colectare a datelor necesar pentru a putea observa evolutia indicatorilor in timp. Tot in aceasta
faza se va face o prima evaluare a necesarului de resurse umane, materiale si financiare
pentru realizarea unui ciclu complet de monitorizare.

A3. IMPLICAREA ACTORILOR LOCALI S| EVALUAREA RESURSELOR NECESARE

Odata ce OMD-ul a definit nevoia de cercetare, tema, metoda, repetitivitatea si resursele
necesare, se vor consulta actorii locali pentru a evalua gradul lor de implicare in procesul de
monitorizare si disponibilitatea de a sprijini Si contribui cu resurse la procesul de monitorizare.
in functie de tipul de monitorizare, se pot implica activ actori locali precum operatorii
economici, universitati sau ONG-uri active la nivelul destinatiei care sa ofere asistenta in
procesul de colectare a datelor sau ulterior in procesul de prelucrare si analiza a datelor.

B. ETAPE IN PROCESUL DE CERCETARE PE BAZA DE CHESTIONAR

CU COLECTARE DE INFORMATII DE LA VIZITATORI

B.1. REVIZUIREA CONCEPTULUI ZONEI SI IDENTIFICAREA METODEI DE ESANTIONARE SPATIALA,
TEMPORALA (INTERVAL S| FRECVENTA) S| METODA DE SELECTARE A RESPONDENTILOR

in aceasta etapa se va definitiva metodologia utilizatd in cazul in care se utilizeaza metoda de
evaluare cu aplicarea de chestionare. Acest ghid propune modalitati practice de monitorizare,
avand in vedere caracterul unei cercetari aplicate. De aceea este extrem de important in a se
respecta cateva conditii minime de rigurozitate specifice unei cercetari, pentru ca rezultatele
sa fie relevante. Astfel, alegerea unei bune esantionari este cruciala pentru a genera rezultate

8



Asociatia de Ecoturism din Roménia (AER)

utile si corecte. Intrucat de cele mai multe ori nu se poate calcula cu rigurozitate stiintifica
marimea populatiei studiate (numarul total de vizitatori ai destinatiei), iar in practica in acest
domeniu statisticile cantitative inca nu exista sau nu genereaza cifre relevante (de exemplu:
indicatorii turistici din statisticile oficiale ce acopera zone rurale), atunci esantionarea va utiliza
cateva elemente ce pot sa-i ofere un grad de obiectivitate ridicat.

Pasii recomandati pentru o esantionare corecta:

o identificarea tipurilor de vizitatori la nivelul destinatiei pe baza conceptului de
turism* al zonei. Daca destinatia nu are un concept de turism sau are un concept
vechi atunci este necesar a se realiza un scurt exercitiu de actualizare. Acest lucru
este extrem de important pentru a putea carta tipologia de vizitatori existenta in
destinatie si distributia lor spatiala si temporala astfel incat sa poata genera locurile de
amplasare a operatorilor de interviu si, totodata, perioadele de colectare a informatiilor.

e esantionarea spatiala - stabilirea locurilor de amplasare a operatorilor de interviu
Acest ghid recomanda utilizarea operatorilor de interviu ce vor fi amplasati in punctele
cheie ale destinatiei, astfel incat sa existe o mare probabilitate ca prin amplasarea lor
sa poata fi colectate interviuri cu persoane ce acopera toate tipologiile de experiente
oferite de destinatie. Astfel, stabilirea acestor locuri de amplasare va tine cont de
diversele puncte de atractie si culoare de trecere la nivelul destinatiei.

e esantionarea temporala - definirea perioadei de monitorizare si a zilelor de
aplicare a chestionarelor
Esantionarea temporala contine urmatoarele elemente:

0 perioada de monitorizare este intervalul de timp in care se face un ciclu de
monitorizare. Se recomanda extinderea unei perioade de monitorizare la un an
daca se urmareste obtinerea unei imagini relevante asupra profilului vizitatorilor
si al destinatiei. Desigur, daca exista perioade de sezon mort, nu se va insista
cu colectarea de date in acea perioada.

o zilele de colectare sunt acele zile in care toti operatorii vor fi pe teren in
punctele stabilite si vor aplica chestionarele. Este important ca toti operatorii sa
fie prezenti pe teren in aceeasi zi in toate punctele stabilite. Aceasta masura
va diminua posibilitatea devierii rezultatelor din cauza conditiilor externe (ex.
starea vremii). Se va defini un orar pentru aplicarea chestionarelor tindnd cont
si de fluxul de vizitatori prin acel punct. Zilele de colectare trebuie sa acopere
ca specific sezonul si extra sezonul si zile lucratoare si zile libere de sfarsit de
saptamana.

o selectarea respondentilor
Pentru fiecare punct in care se vor colecta informatii se va stabili procedura de
selectare a respondentilor. Procedura va tine cont de fluxul de vizitatori si va stabili un
algoritm simplu, predefinit, de selectare a persoanelor intervievate. De exemplu, la
fiecare al cincilea grup se va alege o persoana. Daca acest lucru nu se poate (de
exemplu, persoana nu doreste sa raspunda), atunci se va alege o persoana din grupul
urmator. Daca punctul de aplicare a chestionarelor este situat pe o ruta cu flux mare
de vizitatori, atunci se poate defini o alta metoda de selectare a intervievatilor prin
definirea unui interval de colectare, de exemplu la fiecare al 10-lea grup sau la fiecare

1 Conceptul de turism cuprinde o zonare spatiala a destinatiei turistice in functie de experienta
dominanta a vizitatorilor ce este generata de tipologia si comportamentul vizitatorilor actuali,
infrastructura existenta, accesabilitate, tipurile de atractii, activitati si fluxurile turistice.
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30 minute. Realizdnd acest tip de algoritm se va reduce probabilitatea alegerii
subiective a respondentilor de catre operatori, ce poate altera reprezentabilitatea
esantionului.

Realizarea chestionarului trebuie sa tina cont de regulile utilizarii acestui instrument. Cateva
dinte ele sunt mentionate Th anexa A, dar este dincolo de obiectivul acestui ghid in a detalia
modul de elaborare al unui chestionar. Este important ca atunci cand se realizeaza
chestionarul sa se urmareasca a se acoperi toti indicatorii de monitorizare cu intrebari. Este
posibil ca anumiti indicatori sa fie detaliati printr-un set de intrebari.

Chestionarul poate fi utilizat pe suport de héartie sau in format digital pe suport de tip
smartphone sau tableta. Este recomandat a se folosi un suport digital, cu posibilitatea
colectarii datelor si in conditii off-line si crearea unei baze automate de date in care se vor
descarca interviurile. Acest procedeu eficientizeaza realizarea bazei de date si elimina
posibilele erori umane in introducerea manuala a valorilor in baza de date de catre operatori.
Este important ca operatorii sa fie instruiti in utilizarea aplicatiei ce include chestionarul, iar ei
sa aiba telefoanele disponibile pentru instalarea aplicatiei.

Este important ca aplicarea chestionarului s fie realizata intr-o mare masura ca o discutie, in
care operatorul trece prin diversele intrebari si bifeaza raspunsul corect fara a intrerupe sirul
discutiei. Metoda recomandata de acest ghid, este ca doar operatorul sa aiba acces la
chestionar. Acest chestionar nu este menit spre a fi utilizat direct de persoana intervievata.

Independent de suportul utilizat pentru chestionar, este nevoie de o testare a acestuia care
se poate realiza iesind pe teren si parcurgand pasii normali de intervievare. In urma testérii se
poate ajusta durata aplicare a chestionarului ce poate duce la o reanalizare a volumului de
intrebari, modificarea anumitor intrebari si o redimensionare a timpului real necesar
parcurgerii unui chestionar. Totodata, in cazul folosirii unor instrumente digitale se testeaza
operativitatea cu care se introduc datele si functionarea intregului sistem de colectare,
transmitere si stocare de date.

Aceasta etapa este importanta deoarece cooptarea unor operatori de interviu entuziasti si
dedicati acestui studiu poate creste calitatea interviurilor. Se pot alege voluntari dintre elevii si
studentii din arealul destinatiei. Este de dorit ca operatorii s& aiba calitati de comunicare
deschisa cu oamenii, sa nu fie timizi si sa cunoasca deja destinatia foarte bine. Totodata se
recomanda ca fiecare punct de monitorizare sa aiba permanent cel putin doua persoane
dedicate.

Operatorii de interviu trebuie sa fie instruiti astfel incat sa inteleaga necesitatea acestei
monitorizari si rolul lor crucial in colectarea de informatii relevante destinatiei. Dincolo de
caracterul motivational al instruirii, operatorii trebuie s& dobéndeasca cunostintele practice
necesare in abordarea persoanelor, modalitatea de comunicare pe timpul interviului si pentru
utilizarea instrumentelor de lucru (ex. aplicatia pentru interviu).
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Odata stabilite perioadele de colectare a datelor din teren, trebuie avut in vedere deplasarea
in teren a operatorilor. Prezenta in teren trebuie sa fie independenta de conditiile meteo.
Totusi, in cazul unei situatii meteorologice extrem de nefavorabile se va améana ziua de
colectare si se va stabili o altd data, dar similara ca specific (ex. sezon/extrasezon).

Este important sa existe o persoana delegata care sa monitorizeze daca survin probleme sau
disfunctionalitati in sistemul de colectare in timp real. Mai intai trebuie sa ne asiguram ca tofi
operatorii sunt la punctele lor si au tot ce este necesar pentru aplicarea chestionarelor. De
asemenea, trebuie sa verifice descarcarea datelor in baza de date (proces ce se face automat
prin intermediul aplicatiei).

Aceasta baza de date se poate realiza in diverse programe (ex. Excel, SPSS) si este important
ca valorile inserate in baza de date sa fie verificate si manual pentru a nu aparea
disfunctionalitati de calcul. De asemenea, este nevoie si de o operare manuala a informatiilor
provenite din intrebari deschise sau mixte. Este important ca aceasta baza de date sa fie
salvata cu un back-up, caci deteriorarea sau disparitia ei va duce la irosirea intregului efort de
monitorizare si probabil o intarziere de un an.

Aceasta prelucrare de date se va face folosind unul dintre programele dedicate pentru
prelucrarea statistica a datelor. Pentru acest lucru este necesar cooptarea sau contactarea
unui specialist in analizarea datelor statistice ce va realiza prelucrarea bazei de date si
operationalizarea ei, astfel incat sa fie gata pentru a intra in faza de analiza.

O analiza primara a datelor se va realiza pornind de la intrebarile de baza, unde se vor analiza
procentual apartenenta respondentilor pe diversele categorii studiate (de exemplu, structura
de varsta, durata de sejur exprimate de obicei in procente). Apoi, se va trece in faza unei
analize mai elaborate, in care diversele tipuri de intrebari cu raspunsurile aferente se vor
incrucisa cu alte raspunsuri si vor genera rezultate ce necesita o interpretare adecvata.

Rezultatele tehnice din urma analizarii datelor vor trebui sa fie interpretate. Fara o interpretare
adecvata a acestor rezultate tot efortul depus pana in aceasta faza poate fi irosit. Anumite
incrucisari de intrebari pot genera rezultate ce nu au sens iar altele pot dezvalui situatii
interesante ce pot duce la formularea unor concluzii utile pentru analiza destinatiei.

Odata ce concluziile s-au formulat este de dorit ca ele sa fie diseminate partenerilor la nivel
de destinatie si sa faca obiectul unor discutii de analizare a situatiei.

In urma discutérii rezultatelor cu partenerii, se pot fundamenta deciziile de management care
vor putea fi puse in practica pentru atingerea unuia sau a mai multor obiective de
management.
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Aceasta metoda utilizeaza o colectare de date direct de la operatorii economici care opereaza
spatii de cazare. Pentru a utiliza o astfel de metoda trebuie agreat cu fiecare dintre operatorii
economici un parteneriat pentru a furniza date reale. Cu cat vom avea mai multi operatori
dornici sa ofere date, cu atadt metoda va da rezultate mai bune. De obicei, operatorii care
formeaza reteaua de servicii ce sustin OMD-ul vor dori s& contribuie cu datele necesare.
Aceasta metoda aduce un plus de exactitate datelor statistice venite de la Institutul National
de Statisticad. Daca nu se pot obtine date de la o majoritate a serviciilor, atunci este necesar a
alege o gama variata de spatii de cazare din diverse zone ale destinatiei si eventual cu tipuri
diferite de oferte de cazare, astfel incat sa existe o imagine reala in diverse puncte din
destinatie cu un minim de furnizori de date. Este important a se intelege ca aceste date au un
regim confidential si ele nu fac obiectul unei analize a fiecarui operator economic (cu exceptia
cazului in care se doreste acest lucru de catre operator). Ele vor fi utilizate punand impreuna
aceste date colectate pentru a analiza sezonalitatea sau a gradul de ocupare mediu pe
intreaga destinatiei.

Aceasta metoda se utilizeaza cel putin pentru analizarea capacitatii de cazare cu gradul de
ocupare aferent, sezonalitatea si piete emitente. Pentru aceasta OMD-ul va transmite catre
operatorii economici (cazare) din destinatie un format unitar de colectare a datelor bazat pe
indicatorii ce urmeaza a fi calculati. Totodata, se va stabili intervalul care va fi acoperit cu
colectarea de date, dar rezultatele trebuie fie relevante pentru un an complet. Acest tip de
monitorizare este recomandat sa se aplice anual, cu o frecventa de colectare a datelor la un
an (de exemplu se colecteaza datele in ianuarie pentru ianuarie — decembrie din anul
precedent).

Pe baza indicatorilor selectati pentru monitorizare se va realiza un formular de colectare de
date care va fi trimis la operatorii dornici sa contribuie cu date la programul de monitorizare.
Acest formular poate fi util si pentru analizarea calcularea indicatorilor respectivi la nivel de
operator daca acesta doreste sa aiba o astfel de analiza. Formularul va fi distribuit la operatorii
economici care doresc sa puna la dispozitie datele statistice despre clientii lor.

Nivelul de intelegere este diferit de la un operator altul, iar uneori existd o capacitate scazuta
de a oferi aceste date, in special inh cazul operatorilor mici (de exemplu pensiunile din mediul
rural). Astfel, pentru utilizarea acestui formular (Anexa B) este recomandata asistarea
operatorilor in completarea lui. Completarea formularului poate avea loc la sfarsitul sezonului
sau pe parcursul anului.

12



Asociatia de Ecoturism din Roménia (AER)

Colectarea formularelor este recomandata a se realiza dupa incheierea anului, iar apoi datele
din fiecare formular se vor integra intr-o baza de date unitara la nivelul destinatiei.

Odata baza de date creata se pot calcula si analiza valorile pentru indicatorii agreati pentru
monitorizare. Pe baza analizarii indicatorilor se vor interpreta rezultatele ce definesc
performanta destinatiei. Ulterior se vor formula concluziile.

Este recomandat ca rezultatele si concluziile obtinute sa fie diseminate partenerilor locali si in
special membrilor retelei locale care au furnizat datele. De asemenea, este recomandat ca
rezultatele sa faca parte din suportul de comunicare tehnica al destinatiei catre diverse tipuri
de public. Pot exista rezultate ce pot ramane cunoscute doar unui cerc restrans, ca de
exemplu echipei tehnice si consiliului de conducere al OMD, daca se considera ca pot pune
destinatia intr-o pozitie dificila fata de alte destinatii in competitie.

Pe baza rezultatelor obtinute prin aceastd metoda se pot fundamenta deciziile de
management aferente care pot contribui la atingerea obiectivelor de management ale
destinatiei. In procesul de fundamentare al deciziilor de marketing se poate lua in calcul Si
rezultatele provenite din alte tipuri de monitorizare, de exemplu cercetarea pe baza de
chestionar adresat vizitatorilor.
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5. Concluzii

Acest manual este un ghid practic pentru o cercetare aplicata in domeniul monitorizarii
unei destinatii turistice. El nu se doreste a acoperi toate tipurile de metode de cercetare, astfel
el propune integrarea a doua metode deja utilizate si testate de AER si partenerii sai:
monitorizarea pe baza de chestionar a vizitatorilor si evaluarea indicatorilor destinatiei pe baza
de colectare de informatii de la operatorii economici.

Acest sistem de monitorizare integrat propus de AER poate da o imagine de ansamblu
asupra fenomenului turistic pe parcursul unui an intr-o destinatie. Analiza situatiei existente
este necesara a se baza pe date provenite din evaluarea situatiei reale, cu o evaluare a
indicatorilor tehnici ce se repeta la intervale de timp agreate.

Avand o astfel de monitorizare putem avea urmatoarele beneficii majore:
se pot fundamenta decizii de management pe baza situatiei reale existente la un
moment dat, ridicand astfel nivelul de management al unei destinatii;
e se poate urmari evolutia unei destinatii si totodata se poate monitoriza eficacitatea si
eficienta deciziilor de management.

In contextul in care conceptul de management al destinatiei turistice este la inceput de
drum in Romania, este extrem de important ca o viitoare constructie a acestei organizatii sa
integreze si aceasta componenta necesara pentru o fundamentare sistematica si profesionista
a deciziilor de management.
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Anexa A — Reguli de elaborare a unui chestionar

Chestionarul este un instrument fundamental in colectarea datelor care ne
intereseaza, de aceea este potrivit sa ii acordam o atentie deosebita si sa respectam céateva
reguli pentru a ne usura munca.

Obtinerea unor raspunsuri corecte de la subiecti depinde de capacitatea cercetatorului
de a concepe chestionarul in asa fel incat subiectii sa fie interesati si motivati s& coopereze
in transmiterea informatiilor.

Un chestionar cuprinde mai multe tipuri de intrebari:

1) Intrebarile deschise sunt acele intrebari care presupun libertatea deplind a unui
raspuns asa cum gandeste respondentul. Acestea au avantajul ca vom obtine
informatii noi si ca respondentii vor fi mai implicati in raspuns deoarece au un
sentiment mai puternic al contributiei lor la realizarea cercetarii. Dezavantajul utilizarii
acestui tip de intrebari este ca ingreuneaza cu mult procesul codificarii precum si pe
cel de analiza. De aceea, doar din ratiuni ce tin de usurarea procedeului de prelucrare
a datelor, recomandam ca o intrebare deschisa sa fie convertita in 2-3 intrebari
inchise.

2) Intrebarile inchise il pun pe subiect in situatia de a indica unul sau mai multe din
raspunsurile posibile propuse. Acestea ofera posibilitatea ca raspunsurile sa fie mai
usor de dat iar prelucrarea si interpretarea lor sa fie mult simplificate. Acestea pot fi:

a. Intrebari simple cu raspunsuri de tip ,da” sau ,nu’;
b. intrebari care presupun o alegere unica dintr-un set de alternative propuse;
c. Intrebéri care presupun o alegere multipla dintre mai multe variante propuse.

3) Intrebari mixte reprezinta o combinare a unei intrebari inchise cu o intrebare deschisa-

de regula o intrebare inchisa care contine si varianta de raspuns ,Altele”.

Primul pas in conceperea chestionarului porneste de la ceea ce dorim sa aflam, adica
tema de cercetat. Din aceasta rezultd obiectivele cercetarii si, pe aceasta baza, sunt stabilite
informatiile care urmeaza a fi obtinute sub forma raspunsurilor date la intrebarile din
chestionar. De aceea, in prima faza este indicat sa formulam o serie de intrebari, toate care
credem noi ca ne-ar fi utile, pe care sa le scriem in ordine aleatorie. S& tinem cont ca
intrebarile ar fi recomandat sa fie inchise sau mixte pentru a ne usura apoi procesul de
prelucrare al datelor. Cand scriem aceste intrebari este bine sa tinem cont de urmatoarele
sugestii:

folosirea unor cuvinte simple si usor de inteles;

formularea intrebarii sa fie intr-o maniera directa;

formularea sa fie precisa, fara ambiguitati;

evitarea intrebarilor care sugereaza o anume varianta posibila de raspuns;

evitarea intrebarilor ce implica raspunsuri implicite;

evitarea intrebarilor care include si sugereaza o singura varianta de raspuns din mai

multe posibile;

o evitarea intrebarilor care sugereaza raspunsuri dezirabile sub aspect social sau care
au incarcatura emotionala;

e nu trebuie pusa o intrebare compusa, care se refera simultan la doua sau mai multe
aspecte;

e intrebarile de varsta, ocupatie, educatie si venit trebuie puse cu mare grija, intr-un mod
in care sa convinga subiectul de ce este nevoie de asemenea informatii;

e intrebarile nu trebuie sa fie lungi.
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Dupa ce am formulat aceste intrebari, vom formula o serie de variante de raspuns
tindnd cont de realitatea din teren. Aceste variante de raspuns reprezinta
masurarea/cuantificarea raspunsurilor la intrebari. Pentru a putea efectua analize diverse cu
intrebarile cercetarii, este recomandat sa luam legatura cu un specialist care sa ne ajute cu
acest proces de organizare a variantelor de raspuns.

Odata avute intrebarile cu variantele de raspuns aferente, va trebui sa le ordonam.
Ordinea de aranjare a intrebarilor in chestionare este foarte importantda deoarece
influenteaza decizia respondentului de a coopera si de a raspunde la toate intrebarile.

Recomandari generale privind aranjarea intrebarilor in chestionar:

1. Primele intrebari dau tonul chestionarului si au scopul de a capta si de a dezvolta
interesul de a raspunde, de aceea trebuie sa fie simple, generale, usoare si atractive;

2. intrebarile dificile, care surprind probleme complexe, este indicat a fi plasate in prima
parte si catre zona de mijloc a chestionarului, intercalate cu intrebari usoare sau de
complexitate medie. Acestea nu se vor plasa chiar la inceput deoarece respondentul
poate considera ca problematica abordata este prea grea pentru el si va refuza sa
raspunda, dar nici la sfarsit nu este indicatd deoarece respondentul poate fi obosit si
fie va refuza sa raspunda fie va oferi informatii de calitate slaba.

3. intrebarile de reprezentare permit descrierea respondentilor in raport cu anumite
criterii socio-economice precum: varsta, sex, profesie, educatie, venit etc., iar acestea
se plaseaza de regula la finalul chestionarului.

Dimensiunea chestionarului depinde in primul rand de cantitatea de informatie de
care avem nevoie dar trebuie astfel conceput incat sa aiba dimensiuni rezonabile. Marimea
chestionarului se va lua in considerare si in functie de locul de aplicare al acestuia. De
exemplu, durata de aplicare a unui chestionar intr-un loc public (in cazul nostru la anumite
atractii turistice) nu trebuie sa depaseasca 15- 20 de minute.

De asemenea, de o importantd majora in colectarea de date o reprezinta operatorii
de interviu. Acestia pot asigura succesul sau nereusita colectarii de date. Pregatirea
prealabila a operatorilor de interviu presupune:

o Explicarea importantei cercetarii si a obtinerii de date reale si precise. Cu cét acestia
sunt mai angrenati in importanta subiectului cercetat cu atat se vor implica mai bine
pentru a obtine datele.

e Parcurgerea fiecarei intrebari pentru a ne asigura ca e inteleasa pe deplin astfel incéat
sa fie pregatiti sa raspunda oricaror lamuriri suplimentare solicitate de respondenti.

o Explicarea importantei implicarii in acest procedeu de culegere a datelor si obtinerea
raspunsurilor la fiecare intrebare in parte, pe cat posibil.

e Depasirea situatiilor in care respondentul este reticent la completarea chestionarului
sau la a raspunde la anumite intrebari .

e Operatorii de interviu trebuie sa fie fluenti in limba de intervievare, sa fie amabili, placuti
si sociabili.
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Anexa B — Exemplu de fisa de colectare de date de la operatori de cazare

Fisa de rezervari la pensiunea

Perioada

Nr.
persoane

Nr.
camere

Provenienta
Oras/Judet/Tara

De unde au aflat despre
pensiune

E-mail
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