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Prefata

Activitatea turistica s-a impus ca un fenomen socio-economic de mare per-
spectiva intru dezvoltarea unei societati moderne. O familie modernd cauta sa-si
petreaca timpul liber cduténd spatii rurale linistite, cu o natura frumoasa, oameni
prietenosi si lucruri inedite. Tot mai multi tineri, in perioada vacantelor evita aglo-
merdarile urbane si cauta experiente autentice atrasi fiind de destinatii izolate, care
pastreaza traditiile si obiceiurile stravechi. Astfel, turismul rural reprezinta deja o
buna oportunitate de afaceri pentru cei care Inca nu s-au determinat sa lanseze o
afacere de familie.

In Europa turismul rural este bine dezvoltat Tn asa tari precum: Spania, Por-
tugalia, Germania, Franta, Austria, Danemarca, Finlanda, Irlanda, Italia, Romania,
Polonia, etc. In regiunea noastra afacerile in domeniul turismului rural sunt inca
la etapa incipienta.

In cadrul proiectului ,Turismul rural — un pas sigur spre stimularea coopera-
rii transfrontaliere intre raioanele Soroca (Republica Moldova) si Iampil (Ucraina,
regiunea Vinnita)”, a fost studiata oportunitatea de a lansa o afacere in domeniul
turismului rural cat si potentialul turistic al regiunii transfrontaliere Soroca-Iampil.
In contextul respectiv s-a constat ca regiunea respectivd dispune de un enorm
potential turistic si este o sursa inepuizabild de lucruri inedite pentru turisti dar, cu
regret, putine afaceri de succes in regiunea respectiva s-au dezvoltat.

Localitatile din arealul transfrontalier Soroca-Iampil au un bogat patrimoniu
cultural, istoric si arhitectural, peisaje pitoresti, resurse recreative, de agrement si
curative, oameni harnici si ospitalieri. Acest enorm potential turistic este insufici-
ent valorificat si promovat. Numarul de turistii care viziteaza regiunea Soroca-Iam-
pil lasa de dorit. Lipsa infrastructurii turistice, lipsa unei viziuni privind promovarea
potentialului turistic, lipsa operatorilor turistici calificati si a pensiunilor turistice
etc., nu conduc la cresterea vizibilitatii acestei regiunii cu rezonanta istorica spe-
ciala. Pentru a creste vizibilitatea si atractivitatea raioanelor respective, nivelul de
valorificare a potentialului turistic si capacitatea entitatilor economice de a atrage
turisti Tn cadrul proiectului a fost elaborat site-ul turistic www.sorocayampiltur.
info, o harta cu cele mai importante rute turistice, cat si un film documentar. Pen-
tru dezvoltarea unei comunitati de antreprenori si manageri de pensiuni turistice,
in raioanele Soroca si Iampil, un numar important de operatori turistici din zona
rurala au beneficiat de instruire, informare, ghidare si consultantd, pentru a-si
dezvolta afacerile cu profesionalism Tn contextul cooperarii transfrontaliere.

Promovarea, lansarea si dezvoltarea turismului in mediul rural, conform esti-
marilor expertilor, va contribui la dezvoltarea initiativelor antreprenoriale in randul



cetatenilor sporind nivelul de valorificare a potentialului turistic in zona transfron-
taliera.

Acest ghid, in contextul celor mentionate mai sus, vine sa completeze cunos-
tintele si sa dezvolte abilitatile tuturor acelor interesati sa lanseze o afacere in
domeniul turismului rural. Ghidul a fost elaborat in baza materialelor prezentate in
cadrul seminarelor si trainig-urilor desfasurate pentru operatorii turistici cat si in
baza numeroaselor intrebari adresate expertilor de catre cei care sunt pe calea de
a initia o afacere in acest domeniu.

Afacerile din turismul rural au un mare potential, iar afacerile din turismul
rural initiate de tineri au si mai multe oportunitati de afirmare din motive lesne
de inteles. Din aceste considerente speram foarte mult ca tot mai multi tineri se
vor implica in dezvoltarea turismului rural contribuind astfel la redresarea situatiei
socio-economice din comunitati.

Materialul tratat Tn acest ghid, credem noi, este suficient pentru a lansa si
dezvolta, la prima etapa, o afacere de succes n turismul rural.

Cei interesati de pornirea unei afaceri in domeniul turismului rural pot afla
mai multe despre acest gen de afacere (inclusiv despre criteriile minime obligato-
rii pentru clasificarea pe stele a pensiunilor turistice si agroturistice) citind acest
ghid si documentandu-se cum ar trebui sa dezvolte un business de familie nobil si
rentabil. Succese si realizari frumoase!

Autorii



Y Turismul rural:

etapele ciclului vizitelor si satisfactia clientilor

1.1. Primul pas inainte de lansarea afacerii in domeniul
turismului rural

Stimate cititor, pentru a realiza cu succes un
lucru, un proiect, o afacere, trebuie sa detinem

Triunghiul
de aur

sa stii

e Ce trebuie sa stii? - Cum sa incepi si sa
desfasori o afacere Tn domeniul turismului
rural;

e Cetrebuie sa poti? - Sa poti mobiliza toate
capacitatile necesare unei afaceri in acest
domeniu;

e Ce trebuie sa vrei? - Sa faci fata tuturor
provocarilor Tn atingerea succesului propriei
afaceri.




Ghid practic

Inainte de a lansa o afacere in turismul rural ar fi bine sa ne adresam intrebarea:
Sunt pregadtit sa lansez o afacere in domeniul turismului rural? Deoarece lansarea
unei afaceri in turismul rural presupune prezenta anumitor calitati umane, inclusiv
cele de manager, o viziune strategica in dezvoltarea afacerii, multa munca,
rabdare, deschidere si ospitalitate Tn raport cu turistii si cu alti actori. in acest
context, Thainte de a lansa afacerea in turismul rural este binevenita aplicarea unui
astfel de chestionar.

Cetatea Sorocii, Republica Moldova




Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

10.
11.
12.
13.

14.

Intrebiri Da Nu

Contactul cu oamenii imi aduce bucurie/multumire?

Am incredere in mine si pot sa-mi creez o echipa buna
care sa ma sustind in lansarea afacerii?

Ma imprietenesc rapid cu persoane necunoscute?

Existd vreo legaturda intre profesia mea anterioara si
aceasta afacere?

Sunt pregatit sa lucrez cate 10-12 ore pe zi, uneori si
noaptea?

Sunt pregatit sa raspund oaspetilor la toate intrebarile
posibile?

Sunt pregatit pentru parteneriate si colaborari?

Stiu si pot sa depasesc conflictele intre oameni?

Am o viziune clara privind dezvoltarea propriei afaceri?
Stiu cum sa-mi promovez propria pensiune turistica?
Stiu si pot sa atrag turisti?

Stiu si pot sa cooperez cu autoritatile publice locale?

Stiu cum sa valorific potentialul turistic al localitatii
(tinutului natal) 1n favoarea vizitatorilor mei?

Stiu asteptdrile turistilor de diferite varste si sunt gata sa
fac fata provocarilor?

Sursa: Adaptat dupd [2].

-~

~

In functie de numarul de raspunsuri ,Da” si ,Nu”, se disting 3 categorii

posibile:

e 14-11 raspunsuri,Da” = poti incepe o afacere in domeniul turismu-
lui. Vei reusi!

e 11-7 raspunsuri ,Da” = ai potential, dar trebui sa-ti dezvolti capa-
citatile de a conduce si a organiza. Daca doresti cu adevarat, oricum
vei reusi!

e Mai putin de 7 raspunsuri ,,Da” = nu trebuie sa te descurajezi, dar
reflectd serios daca aceasta este cu adevarat afacerea ta. D
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Prin urmare, succesul in dezvoltarea turismului rural poate fi obtinut, conducandu-
ne de cateva reguli:

Vom reusi doar daca suntem siguri de ceea ce dorim.
Sa selectam cu atentie persoanele cu care putem realiza ceea ce dorim.

Persoanele antrenate in activitatea pensiunii turistice trebuie s fie bine mo-
tivate.

Sd colaboram cu partenerii pentru un scop comun.

1.2. Etapele ciclului vizitelor si satisfactia clientilor

Experienta unui turist ce viziteaza o anumita regiune din Republica Moldova, Ucrai-
na sau din oricare alta tara, consta din cateva etape:

a) Descoperirea;

b) Pre-sejur (etapa de dinaintea sosirii);
c) Sosirea;

d) Sejurul propriu-zis (sederea);

e) Plecarea;

f) Post-sejur (urmarea).

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]
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Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

cand produsul si serviciile ofe-

rite, Tn toate aceste etape ale Prin urmare, satisfactia clientului va consta
experientei turistice, au fost de din urmatoarele:

calitate, conform asteptarilor si 1. Valoarea experientei percepute de citre
nevoilor lui. Pe tot parcursul ex- turist, care este una cumulativa;
perientei turistice, prestatorul 2. Unele ,momente de adevar” pot fi pozi-

de servicii turistice trebuie sa
tina cont de asa-numitele ,,mo-
mente de adevar”.

tive, altele pot fi negative sau neutre;

3. Valoarea totald a unei experiente este
vazutd ca un lant; un singur ,moment

Conceptul ,momente de ade- de adevar” negativ poate ,rupe” lantul,
var”, introdus de catre Jan Carl- chiar daci celelalte momente au fost
zon din Suedia, este definit ca fi- toate pozitive sau neutre.

ind orice interactiune intre per-

sonalul companiei si clienti. Termenul este folosit pe larg si include toate aspectele
legate de experienta turistica a oaspetelui, care provoaca o anumita impresie des-
pre calitatea serviciilor oferite de catre o companie, firma, pensiune etc.

Orice interactiune intre oaspete si prestatorul de servicii poate fi un ,,moment de ade-
var”. Fiecare interactiune, chiar un cuvant rostit, poate crea o impresie pozitiva, nega-
tiva sau neutraasupraclientului. De exemplu, un ,moment de adevar” este atuncicand
proprietarul deschide usa unei pensiuni turistice si spune oaspetelui ,,Bine ati venit”.
Sau atunci cand oaspetele soseste noaptea, dupa un drum lung si obositor si este
asteptat cu o ceasca de cafea sau ceai.

Conceptul ,moment de adevar” are, in prezent, un sens mai larg si include, de ase-
menea, atmosfera, curatenia si confortul din pensiune, inclusiv din curtea si holul
unde este intalnit oaspetele. Toate acestea formeaza o prima impresie a oaspetelui
despre locul unde va urma sa fie cazat.

Pensiunea trebuie sa ofere servicii si produse de calitate, pentru a reusi sa obtina
0 suma pozitiva a experientei clientului sau. Iar acest lucru este posibil! Pentru
aceasta trebuie sa ne impunem si sa respectam anumite standarde de calitate si
reguli ale serviciilor noastre, ca sa reusim sa ,castigam” fiecare client care ne cal-
ca pragul. Sunt cunoscute statistici, conform carora:

e 1 din 4 clienti se declara nemultumiti de experienta turistica;

e 96% din cei nemultumiti nu se plang niciodata la fata locului, insa isi ex-
pun nemultumirea ulterior;

e Tn medie un client relateaza experienta sa neplacuta la cel putin alte 10
persoane cunoscute;

e 2/3 dintre clientii nemultumiti nu se mai intorc niciodata in locul respectiv.
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Astfel, neglijarea unui client poate insemna pierderea altor 10 potentiali clienti. In
plus, un client satisfacut se va mai intoarce la pensiune cheltuind alti bani, sau va
recomanda locul nostru si altor persoane.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010].

1.3. Asteptarile principale ale clientului si cerinte de indeplinit
pe etape

a) Etapa descoperirii.

in aceasta etapa clientul incepe sa caute o anumita destinatie pentru vacanta,
avand mai multe optiuni, prin consultarea unor materiale promotionale si mijloace
de informare disponibile. Pentru turismul rural este specific faptul, ca o buna par-
te dintre clientii potentiali obtin informatia direct de la persoanele originare sau
care au vizitat deja locul respectiv. Adica, se bazeaza pe experienta proprie a unor
persoane si mai putin pe publicitate si informatiile din spatiul virtual (site-uri etc.).

Operatorii turistici din Republica Moldova si Ucraina au vizitat vindria Brdnesti
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Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

Asteptarile principale ale clientului Tn aceasta etapa:

e comunicare, raspuns prompt si interactiune facila si amabila cu proprietarul
si/sau personalul angajat al pensiunii;

e informatii detaliate si exacte referitoare la experienta turistica posibila;

e impresia creata de site-ul pensiunii sau alt site cu informatii despre pensiune;

e abilitatea proprietarului sau angajatilor de a adapta cerintele clientului la
serviciile existente;

e informatii despre tarifele practicate care reflecta valoarea perceputa a caza-
rii si serviciilor.

b) Etapa pre-sejur (de dinaintea sosirii).

Clientul intra Tn aceasta etapa dupa ce a luat decizia de calatorie. Aceasta etapa
este caracterizata de anticiparea clientului, de colectarea de informatii, de rezer-
vari si, foarte posibil, de un contact mai aprofundat cu proprietarul sau unul dintre
angajatii pensiunii.

Trebuie sa tinem cont de faptul, ca timpul de calatorie face parte din etapa de di-
naintea sosirii. Deplasarea de acasa pana la destinatie poate fi lunga si obositoare.
Prin urmare, clientul poate sa ajunga la destinatie obosit, infometat si nu tocmai
binedispus, Tndeosebi daca este o familie cu copii. De aceea, este important ca la
sosirea n pensiune clientului sa i se ofere mai multe optiuni.

Echipa IDIS ,Viitorul” in cooperare cu partenerii din raioanele Soroca
si Iampil in vizita de documentare la Orheiul Vechi.
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Asteptarile principale ale clientului in aceasta etapa tin de aspectele legate
de optiunile pe care el le are:

data de sosire si de plecare;

rezervarea propriu-zisa (tip de camera, stil al camerei, tip de pat);
comunicarea suplimentara facila cu reprezentanti ai pensiunii;
interactiunea (posibild) cu un tur-operator,

mediul ambiant si privelistea pensiunii;

facilitati speciale (plata in avans, reduceri la plata s.a.);

meniu etc.

c) Sosirea.

Sosind la destinatie (pensiune) clientul va observa imediat daca pensiunea cores-
punde sau nu asteptarilor sale din cele doua etape anteriore. Acestea tin de intrari
(eventual curte), parcare, aspectul arhitectural, peisaj, materialele de constructie
si alei si, iTn ansamblu, de mediul locului unde va fi cazat.

Asteptarile principale ale clientului in aceasta etapa:

usurinta de a gasi locatia pensiunii, intrarile si receptia;

primire calda si prietenoasa din partea proprietarului si/sau angajatilor;
confort (curatenia exteriorului, pubele pentru deseuri s.a.);

proceduri de receptie rapide si prompte;

parcare lesnicioasa;

informatii de directionare clare si precise.

Privitor la sosirea clientilor si primirea lor la pensiunea turistica se recomanda a
respecta urmatoarele 3 reguli:

» Regula de aur: Salutati oaspetii intr-o maniera calda si sincera; folositi nu-

mele oaspetelui de cate ori este posibil;
Regula de argint: Anticipati doleantele oaspetilor siincercati (in limita posi-
bilitatilor) sa le indepliniti cat mai bine;

Regula de fier: ,,Zambiti va rog!”. Mentineti contactul vizual cu oaspetii si
folositi un vocabular adecvat (evitand vocabularul informal). [Organizarea
activitatii pensiunilor turistice, 2011]
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Vitalie Sochircd explicd in ce constd reteta turismului rural

d) Sejurul propriu-zis (sederea).

Aceasta etapa este cea in care personalul pensiunii are ocazia de a stabili relatii
personale directe cu oaspetii. Proprietarul si/sau angajatii ofera serviciile dispo-
nibile si poate testa (prin observatie, completarea unui chestionar sau interviu)
calitatea produsului si a serviciilor oferite. Se recomanda ca proprietarul sa ceara
clientului o adresa de corespondenta (telefon, e-mail).

Sejurul va fi influentat si de factori externi: starea vremii, excursiile realizate, sta-
rea mediului ambiant, contactul cu localnicii s.a. Monitorizarea nivelului de satis-
factie a clientului trebuie sa preocupe personalul angajat si proprietarul pensiunii.
Pe durata acestei etape pot aparea anumite dificultdti (probleme), insa acestea
trebuie abordate Tn asa fel, incat clientul sa stie cd gazda face tot posibilul pentru
a solutiona orice problema aparuta.

Asteptarile principale ale clientului in aceasta etapa:

e servicii adecvate (insotire pana la camera; prima impresie buna creata de
camera; interactiunea cu angajatii);

e comunicare facila cu receptionerul/proprietarul;

o confort si facilitati curate (cu referire la pat, baie, apa calda si rece s.a.);
e siguranta;

e hrana de calitate si originald;

e decor si ambianta placute;

e valoare proportionala pretului cerut.
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e) Plecarea.

Etapa aceasta este ultima sansa pentru cei de la pensiune sa interactioneze direct
cu clientii si sa lase o impresie buna. De asemenea, proprietarul poate solicita
clientului parerea referitor la produsul si serviciile oferite. Un ramas bun calduros
lasa intotdeauna o ultima impresie favorabila despre pensiune si oamenii intalniti.

Asteptarile principale ale clientului in aceasta etapa:

ajutor in transportarea bagajelor de la camera la mijlocul de transport;
proces rapid, corect si eficient de achitare a notei de plata;

diverse modalitati de plata;

solicitarea de informatii legate de urmatoarea destinatie;

un simplu ,,multumesc” din partea proprietarului si/sau angajatilor pensiunii;
un ramas bun calduros.

f) Post-sejur (urmarea).

in aceasts etapa reprezentantii pensiunii turistice au oportunitatea de a stabili
o relatie de lunga durata cu clientul. Cele mai indicate modalitati de comunicare
sunt: trimiterea de mesaje/scrisori, carti postale, invitatii sau oferte speciale pen-
tru clientii care au mai fost la pensiune. Astfel de materiale sau gesturi ajuta la
mentinerea Tn atentia clientului a pensiunii si 1l Tncurajeaza de a reveni si/sau de a
recomanda pensiunea si altor persoane.

Pe urmele toamnei in satul

Busa, raionul Iampil.

15



16

Prolectarea
Si managementul
serviciilor de cazare

Proiectarea si managementul serviciilor de cazare oferite (facilitatilor) din cadrul
unei pensiuni turistice sunt importante, Tntrucat cazarea este fundamentul care
poate genera ulterior si alte activitati si atractii turistice. Facilitatile de cazare re-
prezinta o investitie de timp si bani din partea proprietarilor, iar succesul depinde
de felul in care pensiunea turistica este amenajata si intretinuta. Oaspetii asteapta
sa fie cazati Intr-o pensiune bine intretinuta, eventual reparata si renovata la timp.
De asemenea, proprietarii si administratorii de pensiuni turistice si agroturistice
din R. Moldova sunt obligati sa tina cont de cerintele criteriilor de clasificare a
structurilor de primire turistica cu functiuni de cazare aprobate prin HG Republicii
Moldova nr. 643 din 27 mai 2003 (vezi Anexa 2).

2.1. Impactul asupra clientilor

Pensiunea turistica trebuie sa reflecte si individualitatea proprietarului, si speci-
ficul locului/localitatii unde aceasta este amplasata (traditiile arhitecturale etc.),
si principalele cerinte ale actelor normative din domeniu, si doleantele clientilor.
Conceperea pensiunii, felul cum aceasta arata au asupra vizitatorului un impact
vizual si fizic. Proprietarul ar trebui sa tina cont de ceea ce clientii {inta doresc de
la o pensiune turistica. De exemplu, turistul asteapta ca stilul arhitectural sa co-
respunda cu ceea ce el a ales Tn etapele de pana la sosire.

In turismul rural vizitatorii preferd un aspect autentic al spatiilor unde se cazeaza.
Daca se Tntampla totusi ca acest lucru sa nu fie pe deplin posibil, exista cateva
solutii: reconstructia fatadei cladirii, plantarea de vegetatie agatatoare, de arbori
si arbusti, care pot masca unele deficiente sau constructia unor structuri care re-
flecta asteptarile clientului.

Spatiile dintr-o pensiune se impart in general Tn doud categorii: spatii pentru oaspeti
si, respectiv, spatii pentru gazde/angajati. Spatiile pentru oaspeti includ camerele



de cazare si toate spatiile publice: intrarea, receptia, spatiul de recreere/relaxare,
sala pentru masa/restaurantul, spatiul de activitati, coridoarele si holurile, precum
si eventual magazinul, camerele de conferinte si/sau intalniri s.a. De regula, clien-
tul petrece mai mult timp Th camera decat in orice alt spatiu din pensiune. Camera
reprezinta principalul ,produs” cumparat si este locul unde oaspetii se pot relaxa in
liniste si intimitate. Camera tipica de oaspeti va avea 6 spatii specifice:

e de dormit;

e vestimentar;

e de depozitare;

e delucru;

e de relaxare;

e igienico-sanitar.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]

Pentru a beneficia de o sedere confortabila clientul are nevoie de un anumit mobi-
lier si anumite dotari standard ale camerei. Patul este cea mai importanta mobila
intr-o camera, iar salteaua si perna trebuie sa fie de calitate si confortabile. Tem-
peratura din camer3 are si ea un rol important. in mod obisnuit, turistul trebuie s3
aiba la dispozitie mai multe optiuni pentru pat. Daca optiunile nu sunt disponibile
atunci proprietarul trebuie sa se asigure ca patul existent este adecvat si cores-
punde asteptarilor clientului.
Alte dotari si obiecte de mobilier importante:

e o0 oglinda mare;

e doua scaune sau fotolii confortabile;

e un dulap cu spatiu de depozitare si cu umerase;

e un birou de lucru (eventual).

Baia trebuie sa includa urmatoarele:
e raft pentru amplasarea obiectelor personale;
e sapuniera;
e perdea de dus;
e oglinda deasupra chiuvetei;
e iluminare adecvata;
e suprafete nealunecoase;
e mijloc de aerisire (fereastra, ventilatie).
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Daca baia este comuna pentru mai multi oaspeti, atunci camerele mai trebuie sa
prevada un cuier (sau alt spatiu pentru agatat prosoape si haine de baie). De ase-
menea, este necesar ca Tn camera turistul sa aiba la dispozitie si o sapuniera pen-
tru uzul propriu, ce poate fi luata la baie. Practica arata ca o parte din accidente
se Tntampla n baie, de aceea podeaua baii trebuie sa fie nealunecoasa. Instalatiile
sanitare trebuie sa fie functionale, iar apa calda si cea rece trebuie sa fie disponi-
bile la orice ora.

» Designul si decorul interior.

Turistii care ajung Tn mediul rural preferd, de reguld, o experienta autentica, insa,
Tn acelasi timp, vor sa aiba la dispozitie confortul cu care sunt obisnuiti. Decorul
pensiunii va trebui sa fie diferit de cel cu care sunt familiari si va trebui sa reflec-
te ,,spiritul” comunitatii rurale pe care o viziteaza. Design-ul trebuie sa reflecte
obiceiurile si traditiile locale si sa fie combinat adecvat cu avantajele oferite de
dotarile moderne. Design-ul pensiunii poate avea un impact major asupra costu-
rilor de intretinere (operare), a productivitatii si eficientei muncii angajatilor. Daca
in pensiune totul este bine amenajat si organizat, atunci si intretinerea ei va fi mai
usoara. De exemplu, pe coridoare nu trebuie sa fie prea multe obiecte, colturile si
rafturile sa fie accesibile, podeaua si peretii trebuie sa fie usor de curatat, feres-
trele sa fie la Tnaltimi rezonabile pentru ca angajatii sa poata ajunge la ele. Dupa
darea n exploatare a pensiunii, cele mai multe costuri intervin la lucrarile de repa-
ratii, curatare si mentinere. Pentru a reduce aceste costuri proprietarul trebuie sa
fie foarte atent si la calitatea materialelor folosite.

» Iluminarea in camerad.

Iluminatul trebuie sa fie adaptat dimensiunilor camerei si sa fie functional. Oas-
petele trebuie sa aiba posibilitatea de a citi in pat, Tn acelasi timp lumina sa nu fie
prea puternica. Iluminatul in baie trebuie sa fie adecvat, sa vina de sus si sa se
concentreze asupra zonei din jurul si deasupra chiuvetei. Se recomanda sa existe
posibilitatea de a ilumina si masa (biroul) de lucru. Iar intrerupatorul pentru lumi-
na din camera trebuie sa fie amplasat la intrarea in camera.

» Curdtenia si aerisirea.

Turistului, ca si oricarui om normal, ii place curatenia, atat in pensiunea turistica,
cat si in localitatile vizitate. Camerele pentru oaspeti trebuie ingrijite n fiecare zi,
gunoiul trebuie aruncat, iar baia si chiuveta trebuie curatate cu multa atentie. Ex-
perienta turistica arata ca, chiar daca unui client i se ofera un pachet turistic atrac-
tiv, daca camera n care este cazat nu este curata atunci poate esua tot sejurul.



De asemenea, circulatia aerului este extrem de importanta pentru sanatatea si
confortul clientului. Multe persoane sufera de diferite boli respiratorii care pot fi
agravate de un mediu neprielnic. In plus, umezeala poate afecta peretii si mobilie-
rul, ceea ce de fapt se traduce prin costuri mai mari de intretinere. De aceea, se re-
comanda de a lua in considerare cateva masuri de siguranta: un sistem functional
de circulatie si ventilatie a aerului, ferestre, camere si spatii unde nu se fumeaza.

» Spatiul public.

Spatiul public dintr-o pensiune consta, de regula, dintr-o camera mare de zi, unde
oaspetii pot comunica ntre ei, citi, scrie etc. Spatiul de relaxare este important
deoarece clientii, mai ales cei care raman mai multa vreme, se pot plictisi sa mai
stea Tn propriile camere.

» Siguranta clientului.

Siguranta fizica a clientului pe durata aflarii in perimetrul pensiunii este responsa-
bilitatea proprietarului si a angajatilor pensiunii. Prin urmare, proprietarul trebuie
sa construiasca dotarile pensiunii astfel Tncat turistul sa nu fie expus la riscuri in-
utile. De exemplu, scarile trebuie sa fie usor accesibile, cu suprafete nealunecoase
si, dupa caz, sa aiba balustrade. Trebuie de evitat ca aleile din exterior sa fie alune-
coase pe timp de iarna sau cand plouad, de aceea este bine ca ele sa fie acoperite.
Iluminatul exterior este si el important pentru siguranta oaspetilor. Incuietorile si
manerele de la usi trebuie sa functioneze, iar ferestrele trebuie sa se inchida erme-
tic pentru a evita surprizele neplacute.

2.2. Norme de amenajare turistica a teritoriului

Turistii preferd in mediul rural, de obicei, un stil arhaic, rustic, autentic, iar gospo-
dariile sa fie bine intretinute. Amenajarea unui teritoriu rural Tn scop turistic se re-
alizeaza atat In functie de specificul locului, al localitatii respective, cat si conform
unor norme de amenajare turistica si de caracter tehnic si arhitectural. Specialistii
Organizatiei Mondiale a Turismului grupeaza aceste norme in cateva categorii:

e Norme generale de amenajare cu referire la infrastructura turistica. Pentru o
incadrare armonioasa a pensiunii turistice 1n teren este necesara proiectarea cla-
dirilor in concordantd cu pozitia in arealul geografic, cu arterele rutiere si alte cai
de transport (cai ferate, conducte s.a.), cu reteaua hidrografica (rauri, lacuri, iz-
voare etc.), precum si respectarea unui raport optim al suprafetelor construite si al
altor spatii (peisajere, recreative, spatii verzi, de rezerva etc.), amenajarea parcarii
in exteriorul cailor publice de acces, asigurarea securitatii publice, amenajarea
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afisajului (amplasare estetica, materiale adecvate utilizate, dimensiune, ilumina-
re, culoare etc.), Tngroparea cablurilor electrice si telefonice pentru ameliorarea
aspectului estetic al ariilor turistice. Ingineria infrastructurii generale (alimenta-
rea cu apa, energie electrica si termica, canalizare, tratarea apelor uzate, cai de
comunicatie etc.) trebuie sa corespunda normelor de securitate si de protectie a
mediului ambiant.

e Arhitectura constructiilor confera caracterul sau pensiunii turistice si trebuie

sa respecte anumite principii:

a) respectarea stilului autentic si motivelor arhitecturale traditionale locale/na-
tionale, iar cladirile sa fie Tn armonie cu natura si cultura locala si sa redea
atmosfera specifica;

b) configuratia acoperisurilor influenteaza mult aspectul constructiilor, indeosebi
fiind apreciate pozitiv acoperisurile din materiale naturale, de origine locala
(lemn, olane, stuf s.a.);

c) utilizarea materialelor de constructie locale revigoreaza si fortifica stilul arhi-
tectural traditional si este profitabila economiei locale care le produce;

d) respectarea cerintelor privind conditiile climatice (alternarea anotimpurilor,
specificul microclimei locului, roza vanturilor, etc.);

e) adaptarea constructiilor si instalatiilor turistice pentru primirea si accesul per-
soanelor varstnice, acelor cu deficiente fizice, a copiilor etc. (prezenta rampe-
lor speciale, a balustradelor s.a.).

e Amenajarea (arhitectura) peisajera si estetica a echipamentelor turistice tre-
buie sa confere un aspect atragator, estetic si relaxant (parcuri, gradini cu plan-
te ornamentale, erbacee si arboricole, cascade, fantani, alei pentru promenada,
foisoare, etc). Arhitectura peisajera are si alte functii utile: umbra la o insorire
excesiva; protectia contra intemperiilor meteo-climatice; mascarea elementelor
mai putin placute, neestetice; amortizarea zgomotelor; Tncadrarea ca ornament
a aleilor si panoramelor de perspectiva; cunoasterea de catre turist a vegetatiei
locale; mentinerea unui echilibru climatic etc.

e Normele de securitate ale ingineriei constructiilor turistice trebuie sa fie asi-
gurate prin respectarea reglementarilor tehnice de constructii, de rezistenta la
riscuri naturale, de calitate a instalatiilor (de apa, incalzire s.a.), de facilitare a
circulatiei Tn conditii de pericol (in caz de incendii, cutremure de padmant, inundatii
si alte calamitati) etc. Tendinta mondiala in acest sens este promovarea turismului
verde, care apeleaza la noi tehnologii, orientate spre protectia mediului ambiant,
care sunt disponibile si in R. Moldova si Ucraina: incalzirea apei sau producerea
energiei electrice n baza energiei solare sau eoliene, izolarea termica si sonora cu
materiale ecologice, utilizarea lampilor electrice cu consum scazut, instalatii de
dus si WC cu consum redus de apa, ventilatie naturala, extinctie automata a luminii
in camere etc. De asemenea, pot fi compostate pe loc deseurile biodegradabile.



e Marcajul pensiunii turistice trebuie sa fie realizat cat mai reusit, astfel ca turistii
sa gaseasca usor si rapid locatia pensiunii. Indicatoarele sau panourile respective
se pot face din materiale naturale locale (lemn, piatra, ceramica s.a.) in stil tradi-
tional locului, cu semne suficient de mascate si lizibile.

Normele de amenajare a teritoriului, de caracter arhitectural si de calitate a echi-
pamentelor si serviciilor turistice, cu referire la pensiunile turistice si agroturistice,
sunt stipulate Tn actele normative nationale in vigoare. Ele stabilesc normele de cla-
sificare si de Tntretinere, pe baza cdrora se obtine autorizatia de functionare si cla-
sificarea la categoria respectiva, cu oferirea numarului de stele (vezi Anexele 1 si 2).

2.3. Proiectarea bucatariei si a salii de mese

In cazul in care pensiunea turistica ofera si mancare clientilor sai atunci, la pro-
iectarea bucatariei, trebuie respectate toate regulile ce {in de siguranta hranei si
de sanitatie.

De exemplu:
e alocati spatiu suficient pentru ca angajatii sa se poata misca in voie;

e alocati spatiu separat pentru fiecare din tipurile de alimente pentru a se
evita contaminarile;

e ventilati bucataria cat mai bine;
e separati spatiul de spalat vase de cel unde se gateste mancarea;

e depozitul de produse trebuie sa prevada spatiu separat pentru alimente:
uscate; ce trebuie tinute la frigider; ce trebuie tinute la congelator;

e spatiul de servire a mesei trebuie separat de spatiul bucatariei;
e spatiul unde se gateste mancarea trebuie sa fie usor de curatat;

e locul de depozitare a substantelor chimice trebuie sa fie la distanta fata de
locul de preparare a mancarii.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]

Sala de mese / restaurantul trebuie sa ofere un confort maxim clientilor si perso-
nalului angajat, respectand o serie de cerinte:

a) spatiul trebuie sa fie suficient pentru a permite angajatilor sa serveasca clientii
fara a-i deranja;

b) distanta de la bucatarie trebuie sa fie cat mai mica posibil;

c) sala de mese trebuie sa fie usor de gasit;

d) spatiul dintre mese sa fie suficient de larg pentru a permite transportarea
mancarii;
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e)

f)
g)

h)

temperatura n sala de mese sa fie optima, iar nivelul de zgomot de la bucata-
rie sa fie cat mai mic;
mobilierul sa fie specific si traditional locului;

spatiul de depozitare sa fie mai aproape de bucatarie pentru a reduce la mini-
mum deplasarea;

baia (veceul) sa poata fi usor localizatd de catre oaspete atunci cand se afla in
sala de mese.

Cerintele minime obligatorii fata de bucatarie si sala de mese pentru clasificarea
pe stele a pensiunilor turistice sunt indicate Tn actul normativ din Anexa 1.

2.4. Intretinere si curatenie

Camerele de oaspeti. Curatatul unei camere de cazare presupune munca si un
sistem eficient de reguli, care va reduce timpul si resursele alocate pentru aceas-
ta operatiune:

9.

10.
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Aprindeti luminile si trageti draperiile pentru a creste vizibilitatea.
Scoateti afara tot ce a fost folosit, In primul rand deseurile.

Mergeti in baie si turnati produsele chimice urmand intocmai instructiunile
de folosire. Lasati lichidul sa inmoaie suprafetele.

Stergeti de praf toate suprafetele, incluzand spatiile de depozitare.

Faceti patul si puneti cearsafuri curate daca clientul a plecat. Refaceti patul
daca clientul mai sta si alte nopti.

Reveniti in baie si terminati de curatat. Stergeti oglinda si lustruiti
robinetele.

Puneti noi prosoape si alte produse destinate pentru uzul clientilor.

Verificati echipamentele existente si, daca este cazul, raportati
disfunctionalitatile Intalnite.

Aspirati, stergeti pe jos.

Stingeti luminile si incuiati camera.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]



Spatiul public. Spatiile publice trebuie si ele Tntretinute si curadtate. Acele care
sunt utilizate Tnh mod frecvent trebuie curatate zilnic, iar alte spatii — conform unui
grafic. De exemplu:

Spatiu public: Intrare principala

Zilnic La doua zile Siaptamanal  Lunar

Aspirat covor Sters geamuri Sters pereti Sters corp de iluminat
Sters praf Lustruit balustrada Udat plante

Maturat exterior ~ Curatat oglinda Sters plante

Procesul de curatenie generald presupune curdtarea acelor spatii unde in mod
obisnuit nu se face curatenie pe baza unui grafic. Curatenia generala trebuie pro-
gramata pentru perioadele mai putin aglomerate si va include: spalatul covoarelor,
mutatul mobilierului greu pentru a curdta dupa si sub el, spalatul peretilor exteri-
ori etc.

Produsele chimice de curatat. Produsele de curatat sunt toxice, de aceea instruc-
tiunile de pe ele trebuie urmate Tntocmai pentru a se evita orice fel de accidente.
Produsele se pastreaza separat, in containere adecvate. Prezentam cateva lucruri
de care trebuie sa se tina cont in privinta produselor chimice de curatat.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]

Lucruri ce trebuie facute:

e etichetati toate containerele sau asigurati-va ca etichetele originale sunt lizibile;
e depozitati produsele in spatii sigure si care nu sunt accesibile copiilor;

e folositi produsele conform instructiunilor de folosire;

o folositi produsele chimice doar cand clientii nu se afla in camera si/sau vor lipsi
mai multa vreme;

e cumparati produse chimice care nu dauneaza mediului ambiant;
e respectati procedurile in caz de urgenta;

o depozitati deseurile chimice in asa fel incat sa reduceti la minim impactul asu-
pra mediului ambiant.

Lucruri ce nu trebuie facute:
e nu amestecati produsele chimice intre ele;
e nu depozitati produsele in apropiere de alimente, surse de foc sau caldura;
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nu depozitati produsele in recipiente care nu sunt etichetate corect;
nu folositi produsele in alte locuri decat cele indicate de producator;

nu aruncati produse chimice Tn apropierea unor surse de apa sau in mediul
Tnconjurator.

Reciclarea deseurilor. Turismul si industria hoteliera genereaza inca, din paca-
te, foarte multe deseuri menajere, prin urmare responsabilitatea proprietarilor de
pensiuni este sa minimizeze impactul activitatii lor asupra mediului ambiant. Iata
cateva sugestii Tn acest sens:

aplicati un sistem de colectare, sortare si reciclare a deseurilor la fata locului,
daca este posibil;

compactati deseurile pentru a reduce volumul;

compostati materialele bio-degradabile;

cumparati en-gros, nu la bucata;

reutilizati si reciclati orice materiale de cate ori este posibil (sticlele, hartia,
cartonul, plasticul, prosoapele, lenjeria de pat, etc.), bineinteles fara abateri de
la normele sanitare, de siguranta s.a;

folositi in calitate de urne (pubele sau tomberoane) pentru deseuri cosuri vechi

din materiale naturale: de exemplu, cosuri din nuiele, galeti (donite) din lemn
s.a.



Meniul, siguranta
alimentelor si cerintele
Iglenico-sanitare

3.1. Elaborarea unui meniu

Meniul are o insemnatate deosebitd pentru succesul unui restaurant, care poate
atrage sau indeparta clientii. Meniul este o ,carte de vizita” a restaurantului, si
implicit, a pensiunii turistice si influenteaza clientii sa aleaga ceva de pe lista, ceea
ce trebuie sa genereze proprietarului profit. Scopul final al unui meniu este sati-
sfacerea clientului, iar proprietarul pensiunii trebuie sa tina cont in alcatuirea lui
de asteptarile si nevoile clientilor cdrora se adreseaza.

Propunem cateva reguli de respectat la elaborarea unui meniu: TN

Un meniu trebuie sa reflecte dorintele si asteptarile seg-
mentului de piata caruia i se adreseaza;

Cei care lucreaza la bucatarie trebuie sa aiba cunostintele
si abilitatile necesare pentru a prepara meniurile;

Specialitatile de mancare oferite trebuie sa fie eficiente
din punct de vedere al costurilor pentru a genera profit;

Meniul poate sa combine specialitati traditionale cu unele
inovative;

Echipamentul din bucatarie trebuie sa fie potrivit pentru prepararea specialitatilor;
Angajatii trebuie sa cunoasca specialitatile oferite pentru a le putea oferi infor-
matii clientilor;

Meniul trebuie sa fie adaptat conditiilor reale de preparare si depozitare;
Meniul trebuie sa reflecte orele la care se poate servi masa;

Meniul trebuie sa ofere un echilibru intre mancare si bauturi;

Felurile de mancare se succeda dupa cum urmeaza:

1) Aperitive si salate (cu care clientul poate incepe experienta culinara);
2) Supa / zeama / bors;

3) Felul principal de mancare (specialitatea ,,casei”);

4) Desert.

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]
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3.2. Stabilirea pretului la bucatele preparate

Preturile trebuie stabilite astfel, Tncat meniul oferit clientilor sa produca profit.
Pentru a stabili preturile se recomanda de a tine cont de urmatoarele cerinte:

1. Cunoasterea buna a preturilor la alimente si ingrediente - fiecare reteta tre-
buie asociata cu un pret de productie in functie de preturile ingredientelor la

momentul respectiv;

2. Oferirea de retete standardizate, care vor stabili ingredientele si cantitatea
fiecaruia dintre ele pentru prepararea bucatelor din meniu;

3. Respectarea retetelor standard si a cantitatilor in momentul prepararii feluri-
lor de mancare, pentru a se pastra costurile stabilite anterior.

in elaborarea unui meniu vom urmari profitabilitatea si popularitatea. Prezentam
in tabelul de mai jos un model de analiza financiara a doua feluri de mancare (un
platou cu sandwich si un platou cu carne de pui), in preturi conventionale.

Profit:
diferenta

Costde  Pretde dintre pretul
Felul de 5 A
2 preparare vanzare de vanzare
mancare . A .
(in euro) (ineuro) sicostul de
preparare
(in euro)
Platou cu 0,28 1,28 1,00
sandwich
Platou cu
carne de 0,32 1,50 1,18
pui

BEBELE . %din Contributie totala
comenzi _, . . P
. vanzari la profit (in euro)
pe zi
40 comenzix 1,00 € =
0 )
L S 40,00 €
30 47% 30 comenzix 1,18 € =

35,40 €

Constatam ca profitul obtinut prin vanzarea unui platou cu sandwich este mai mic
decat cel obtinut de la un platou cu pui, Thsa primul contribuie mai mult la profitul
total decat cel de-al doilea. Asta deoarece platoul cu sandwich este mai popular
la turisti. Prin urmare, se impun unele masuri pentru a creste popularitatea unui
platou cu pui (care genereaza un profit sporit): recomandarea din partea chelne-
rilor, plasarea Tn meniu Tntr-o pozitie mai avantajoasa, oferirea platoului la un pret
promotional si imbunatatirea aspectului platoului pentru a-l face mai atragator din
punct de vedere vizual. Odata ce existd o evidenta a vanzarilor proprietarul poate
constata care dintre bucatele din meniu creeaza profit si care trebuie imbunatatite

sau eliminate.



3.3. Etapele ciclului de productie alimentara

Dupa ce ingredientele ajung la bucatarie/restaurant si sunt preluate, responsabili-
tatea Tn ceea ce priveste controlul calitatii alimentelor si bauturilor revine proprie-
tarului respectiv. Stabilirea si respectarea unor standarde Tn procesul de pregatire
si servire a bucatelor si a bauturilor, va aduce beneficii importante pensiunii. Nu
numai ca vor fi prevenite bolile cauzate de alimente, dar se va asigura o calitate
deosebita a serviciului si a procesului de gatire a alimentelor, iar personalul pensi-
unii va actiona cu mult mai multa raspundere fata de client. [ComenTodd, Turism
rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]

In continuare sunt prezentate etapele care ar trebui parcurse si masurile de sigu-
ranta ce pot fi luate pentru a preintampina anumite boli cauzate de alimente.

» Sursele produselor.

Selectati furnizori de produse de incredere, care pot fi alesi si printr-o vizita la sediul,
ferma, depozitul unde acestia isi desfasoara activitatea. Asigurati-va ca furnizorul
ales are angajate persoane specializate si care cunosc regulile de sanitatie impu-
se de lege. Verificati calitatea si curatenia facilitatilor utilizate (aparatura, frigide-
re, spatii de depozitare). Asigurati-va ca animalele sunt sacrificate cu respectarea
prevederilor legale privind sanitatia alimentelor. Furnizorii trebuie verificati periodic
pentru a va asigura ca sunt respectate principiile si conditiile de livrare a produselor
alimentare. Astfel va fi stabilita o relatie de lunga durata cu un anumit furnizor, ba-
zata pe servicii de calitate.

» Aprovizionarea si depozitarea.

Verificarea calitatii alimentelor trebuie sa inceapa chiar de la livrarea lor la pensiune.
Se va controla fiecare categorie de produse separat pentru a se constata ca sunt toate
n conditiile contractuale stabilite. Cele care prezinta indoieli (pachet desfacut, culoare
sau miros necorespunzatoare, ambalaj deteriorat, lipsa datei de expirare, prezenta
unor substante stradine etc.) vor fi returnate furnizorului. Alimentele si bauturile tre-
buie depozitate repede in conditiile inscrise pe ambalajele acestora. Acolo unde acest
lucru nu este specificat, alimentele se depoziteaza la temperaturi sub 5°C (bacteriile
se dezvolta la temperaturi cuprinse intre 5°C si 60°C). Trebuie evitate si posibilele
contamindri ce pot apdrea dupa sau in timpul livrarii (maini murdare, prezenta unor
animale, Tn special insecte, etc.). Dupa incheierea procedurilor de livrare, alimentele
si ingredientele se depoziteaza in conditii adecvate. Alimentele uscate (paine, cereale,
sare, zahar, ceai etc.) vor fi depozitate in locuri fara umezeal3, ferite de lumina solara.
Carnurile trebuie separate de legume si fructe si apoi separate intre ele pe categorii.
Produsele congelate se pun la congelator pentru a se preveni decongelarea.

27



28

Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

» Prepararea alimentelor pentru clienti.

Prepararea alimentelor prevazute de meniu este momentul in care bucatarii vin in
contact direct cu ingredientele si pot contamina alimentele. De aceea, o atentie
speciala se acorda ustensilelor utilizate, mainilor angajatilor, suprafetelor de pre-
parare si sanitatiei bucatariei in general. Iata cateva reguli ce trebuie respectate
n bucatarie:

e carnea se va pastra la temperaturi de sub 5°C;
e ustensilele si suprafetele de lucru se vor spala dupa fiecare utilizare;

e legumele si carnurile nu se taie pe aceeasi suprafata de lucru fara ca in pre-
alabil aceasta sa fie dezinfectata (spalata);

e folosirea tocatoarelor de lemn se face pe tipuri de produs alimentar (pentru
carne, pentru legume si fructe, pentru altele — paine, etc.);

o folositi dezinfectant pentru spalarea si curatarea echipamentelor si spatiilor
de lucru,

e folositi manusi (dupa caz);

e lucrati cu portii relativ mici (pentru a se evita resturile);

e plasati inapoi in frigider alimentele ce nu le mai folositj;

e etichetati produsele neconsumate cu data de deschidere;

e cantariti produsele pe suport de plastic pentru a evita contaminarea de la un
produs la altul.




» Procesul de gatire.

Personalul implicat Tn procesul de gatire a bucatelor trebuie sa respecte cu stric-
tete cerintele tehnologice si igienico-sanitare, in functie de felurile de mancare
preparate. In caz contrar, riscurile asumate sunt extrem de serioase, punand in pe-
ricol sanatatea si chiar viata acelor care vor servi bucatele si afectand iremediabil
imaginea pensiunii turistice. Tentatia de a ,,grabi” prepararea si servirea bucatelor
insuficient gatite este mai mare in perioadele aglomerate ale unui restaurant/bu-
catarii, cand personalul doreste ca clientii sa nu astepte prea mult. Pericolul este
sporit Tn cazul bucatelor perisabile. De exemplu, carnea de pasare si cea de porc
trebuie gatite cel putin pana in momentul in care si schimba culoarea din roz in
alb. Carnea de vita este buna de servit dupa ce temperatura din interiorul ei ajunge
la 60°C. Salatele pe baza de oud sau de pui trebuie pastrate la frigider Tnainte de a
fi servite. Si, bineinteles, mancarea ce a fost returnata din sala de mese sub forma
de resturi categoric nu se permite a fi servita din nou la alte comenzi.

» Spdlatul vaselor si curdtenia.

Pentru spatiul de spalat vase se recomanda sa aiba in dotare cel putin o chiuveta
cu 3 bazine de spalat: a) cu apa calda; b) cu apa calda si detergent de vase; c)
de clatit cu apa si solutie pentru dezinfectare. Aceasta va preveni contaminarea
cu bacterii. Vesela si tacamurile trebuie depozitate intr-un loc uscat, iar cei care
le manevreaza trebuie sa aiba mainile curate. Spatiul de spalat si de depozitat
vase trebuie separat de spatiul unde se prepara bucatele. Resturile de mancare si
deseurile menajere se depoziteaza separat de alte degeuri pentru ca mai apoi sa
poata fi compostate sau folosite ca nutret. In procesul de curatare trebuie aplicate
masuri pentru evitarea aparitiei unor boli cauzate de mancarea si bauturile consu-
mate: suprafetele pe care s-a gatit se curata cu dezinfectant; podeaua trebuie ma-
turata si stearsa; ustensilele de bucatarie se spala cu detergent de vase; resturile
de mancare si ingrediente se depoziteaza corespunzator (in frigidere sau camara);
cosul de gunoi este golit; spatiul unde se spala vasele este curatat.

» Reguli de conduita a personalului.

Cei care pregatesc si servesc mancarea trebuie sa pastreze o igiena stricta. Mainile
trebuie spalate Tnainte de a trece la lucru si apoi de fiecare data dupa ce bucatarii
parasesc incinta bucatariei. Este indicat ca cei ce pregatesc mancarea sa se spele
pe maini si dupa ce au lucrat cu produse perisabile, cum ar fi carnea, ouale crude
etc. Bucatarii si cei ce servesc mancarea trebuie sa se abtina de la fumat sau mes-
tecat guma Tn timpul lucrului. Alimentele care au cazut pe jos nu vor fi folosite la
preparatul mancarii, iar tacamurile care au cazut vor fi inlocuite cu altele curate.
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Strateqii
de marketing

Marketingul este esential pentru succesul unei pensiuni turistice si include mai
multe tactici pe care personalul unei pensiuni le poate aplica pentru a atrage si
mentine o clienteld. Un plan de marketing poate include urmdatoarele metode:
scrisori directe, publicitate, pagina de internet, punct de vanzare, telemarketing,
relatii cu publicul, promotii, distributie de pliante, studii si analize, previziuni eco-
nomice, relatii cu clientii.

Cand incepem a elabora un plan de marketing, ar fi bine sa pornim de la intreba-
rea: Care este ,,povestea” pensiunii noastre turistice?

0 pensiune turistica vinde atat niste bunuri concrete, palpabile (un pat, o masa
etc.), cat si experiente intangibile cum ar fi o anumitd atmosfera, un mediu, un
anumit fel de a livra servicii. Anume combinatia dintre produse si servicii formeaza
.povestea” pe care clientul o va spune altora cand va reveni acasa. Prin urmare,
fiecare proprietar de pensiune trebuie sa-si alcatuiasca propria ,,poveste”, astfel
incat aceasta sa fie cat mai atractiva, originala si credibila.

Etape in strategia de marketing:
1. Identificarea segmentului de piata (clientii);

2. Determinarea celei mai potrivite modalitati de a ,,ajunge” la segmentul
respectiv;

Elaborarea materialelor si informatiilor promotionale;
Transmiterea informatiei;

Comunicarea cu clientii interesati;

Incheierea tranzactiei;

Colectarea de informatii de la turisti Tn timpul sejurului;

® N o AW

Elaborarea si implementarea unei strategii post-vizita.
[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni, 2010]



4.1. ,Povestea” pensiunii voastre

,Povestea” despre pensiunea voastra trebuie sa includa anumite beneficii spe-
cifice, care vor convinge potentialul client sa aleaga pensiunea Dvs. O pensiune
trebuie sa se distingd, prin elemente de originalitate si poate chiar unicitate, n
multitudinea de alte pensiuni si spatii de cazare.

Exemple de oferte si beneficii:

Oferte
Camera mare de oaspeti
Camere cu baie proprie

Restaurant in pensiune
Aer conditionat sau ventilatoare
Camera cu jocuri

Biciclete gratuite

Plimbari calare pe cal sau cu
trasura / careta / caruta

Peisaje pitoresti

Obiective cu atractie turistica in
apropiere

Beneficii
Cazare pentru familii cu spatiu suficient
Intimitate

Un loc bun pentru a lua masa
Temperaturi suportabile in timpul verii

Loc de joaca pentru copii, cu sau fara
supraveghere

Calatorii n localitate / regiune

Calatorii in localitate / regiune;
experientd inedita

Posibilitatea de a admira peisajele din
camera / din curtea pensiunii

Timp de calatorie redus pentru vizitarea
unor obiective turistice

Rute (trasee) turistice in apropiere Realizarea unor excursii

Concurenta pe piata turistica este, in prezent, foarte mare, de aceea nu este sim-
plu de a convinge un potential client sa aleaga cazarea intr-o anumita pensiune.
Clientul are la dispozitie o diversitate enorma de oferte si de alegeri pe care poate
sa le faca. Si fiecare pensiune sau zona turistica are povestea sa inedita. Prin ur-
mare, strategia de marketing adoptata trebuie sa puna in evidenta ceea ce distin-
ge pensiunea dumneavoastra de altele. Astfel, incat potentialul client sa inteleaga
de ce anume ar trebui sa aleaga pensiunea voastra si nu alta.
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4.2. Segmentarea pietei: cui vindem?

Segmentarea pietei inseamna gruparea clientilor pe categorii distincte, pentru ca
strategia de marketing elaborata sa se adreseze concret unui grup de clienti con-
cret, adica unui segment de piata ce poate aduce cei mai multi turisti. ,,Marketin-
gul pe tinta” salveaza timp, resurse si are sanse mult mai mari de a atrage clienti
interesati de experienta respectiva.

Dintre criteriile de segmentare a pietei, doua sunt prioritare: a) demografic si
b) stilul de viata.

a) Criteriul demografic include urmatoarele elemente:

localitatea (tara) de resedinta;

varsta si sex/gen;

stare civila;

nivel de educatie;

ocupatie;

nivelul de venit pe familie (modest / mediu / Tnalt);
numar de persoane in familie;

apartenenta etnica (nationalitate);

apartenenta religioasa (confesionald).

b) Prezentam si cateva exemple de caracteristici ale stilului de viata ale
potentialilor consumatori:

participa la activitati Tn aer liber;

fi place sa se afle in natura;

prefera aventurile turistice;

are n posesie aparat de fotografiat / bicicletd / barca / ustensile de pescuit etc.;
Ti place sa faca drumetii;

fsi asuma riscuri moderate;

citeste carti sau reviste de calatorie;

duce o viata activa / practica un anumit sport;

preferd sa manance sanatos / preferinte culinare speciale (ex.: vegetari-
an, consuma sau nu consuma alcool etc.);

cauta experiente culturale autentice;

1i place muzica clasica / populara etc.;

vorbeste limbi straine.

[adaptat dupa: Organizarea activitatii pensiunilor turistice, 2011]



Actiunile de marketing vor fi mai eficiente daca se vor focaliza pe cererile unui anu-
mit tip de clienti. De exemplu, o pensiune turistica care se focuseaza pe familiile cu
copii va trebui sa ofere camere de cazare mai mari, paturi aditionale pentru copii,
un meniu special adresat copiilor si unele activitati separate pentru copii.

Experienta sectorului turistic din R. Moldova si Ucraina arata ca principalele gru-
puri tinta de clienti ai pensiunilor turistice rurale sunt:

e cuplurile familiale de varsta medie, cu copii;

e persoanele varstnice, impreuna cu nepotii;

e tinerii, cu varsta de 16-25 de ani;

e persoane care preferd un turism activ (calatori, pescari, vanatori s.a.);

e grupuri de persoane angajate, organizand evenimente legate de serviciu;

e calatori straini aflati in tranzit prin tarile (si localitatile) noastre;

e clienti ocazionali, in special de week-end. [Turism rural. Ghidul gospodarului,
2004]

4 3. Studiul clientelei si al pietei

Studiul clientelei si al pietei este procesul prin care se aduna datele si informatiile
care 1l vor ajuta pe proprietarul / administratorul pensiunii turistice sa inteleaga
cerintele si asteptarile clientilor.

Astfel de studii pot fi realizate prin modalitati de marketing primar si/sau de mar-
keting secundar. Marketingul primar este procesul prin care se sondeaza in mod
direct clientii. Marketingul secundar inseamna utilizarea informatiilor colectate de
catre altii (statistici oficiale, publicatii de specialitate, pagini internet etc.).

Cel mai eficient instrument de marketing primar este aplicarea sondajului de opi-
nie. Oaspetii pot fi rugati, de regula inainte de plecare, sa completeze un chesti-
onar referitor la calitatea experientei turistice la pensiune. Chestionarele vor fi
colectate si apoi analizate de catre proprietar / administrator. Opiniile exprimate in
chestionare pot ajuta managerii sd Tmbunatateasca activitatea pensiunii. Prezen-
tam mai jos un model de chestionar:
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Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

Stimate Doamna/Domn, va multumim ca ati ales pentru sejur pensi-
unea noastra! Va rugam sa ne acordati citeva minute pentru a completa
chestionarul de mai jos:

Data vizitei Durata sederii zile
Tara si localitatea de resedinta

1. Calitatea informatiilor oferite de pensiune:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

2. Calitatea procesului de rezervare a locurilor:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

3. Calitatea procesului de cazare:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

4. Calitatea camerei in care ati fost cazat:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

5. Atitudinea angajatilor:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

6. Curatenia in camera si spatiile adiacente:
Nesatisfacdtoare Medie Buna Foarte buna

7. Calitatea si diversitatea mancarii si a bauturii:
Nesatisfacdtoare Medie Buna Foarte buna

8. Calitatea serviciilor de recreere in perimetrul pensiunii:
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

9. Nivelul de siguranta / securitate in perimetrul pensiunii:
Nesatisfacator Mediu Bun Foarte bun

10. Calitatea activitatilor pentru copii (dupd caz):
Nesatisfacatoare Medie Buna Foarte buna

11. Alte comentarii:




4.4. Crearea imaginii (brandului) pensiunii

Formarea unei imagini si alegerea unui slogan destinate segmentului de piata ales
este un pas major in crearea brandului sau a ,identitatii de marca” (in engleza
,brand identity”). Scopul crearii unei imagini este sa influentati comportamentul
cumparatorului si cererea pentru produsul vostru.

Brandul (marca) se construiesc Tn timp, iar un brand pozitiv inseamna mai mult de-
cat caracteristicile unui produs sau serviciu, pentru ca un brand recunoscut indu-
ce si un anumit sentiment in randul consumatorilor. in acelasi timp, recunoasterea
brandului se face prin respectarea promisiunilor facute consumatorilor.

Primul pas Tn construirea unui brand pentru pensiunea sau produsul turistic pe
care doriti sa il promovati este elaborarea unui slogan (a unei devize). Sloganul va
deveni imaginea pensiunii turistice, deoarece este primul lucru pe care un potenti-
al client 1l va vedea si retine daca este atras de produsul respectiv. Dupa ce ajunge
sa fie un slogan recunoscut, deviza dumneavoastra valoreaza cat o mie de cuvinte
la un loc. Sigur ca pentru acest lucru este nevoie de timp si eforturi. Sloganul tre-
buie astfel conceput ncat sa va distingeti Tn multimea pensiunilor turistice, adica
trebuie sa fie unul curajos, original, autentic si sa va reprezinte cu adevarat. Slo-
ganul va reprezenta destinatia si produsul turistic promovate de pensiune si se va
baza pe ,povestea” pe care o spuneti prin experienta oferita unui potential client.

4.5. Elaborarea unor materiale promotionale

Principala intrebare pe care trebuie sa ne-o punem atunci cand scriem si elabo-
ram un pliant turistic sau alte materiale promotionale este: ,isi va aminti cititorul
informatiile prezentate?” Materialul trebuie formulat Tn asa fel, incat atunci cand
cititorul va fi pus Tn situatia sa aleaga o anumita destinatie sau un anumit loc
pentru cazare sa fsi aminteasca mai intai de pliantul dumneavoastra. Abia apoi va
trece potentialul client la a se informa mai in detaliu daca ceea ce a citit cores-
punde nevoilor sale. Asemenea materiale sunt de fapt ,,cheia” care il va orienta pe
potentialul client spre pensiunea dumneavoastra.

Prezentam mai jos cateva tipuri de materiale promotionale:
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Tipul de material Scopul

Pliant Comunica imaginea catre consumator si solicita raspuns
pentru informatii suplimentare.

Scrisoare oficiala Imagine profesionista.

Imagine profesionald pentru turisti si alte persoane din

Carte deivizita domeniul turistic.

Ghid de preturi < s . <
Con N Informeaza fara interactiune personala.
(price list) ’
Vedere trimisa Gazda are posibilitatea de a reaminti clientului experienta
dupa vizita turistica traita, de a multumi si de a ramane in contact.

4.6. Implementarea strategiilor de marketing

Proprietarii de pensiuni turistice se vor decide cum sa investeasca resursele dispo-
nibile pentru a implementa strategiile de marketing. Decizia se ia, Tn primul rand, in
functie de grupul-tinta caruia va adresati, intrebarile la care trebuie sa raspundeti
vor include:

e Va adresati pietei interne (nationale) sau celei de peste hotare?
e Veti utiliza serviciile uneia sau mai multor agentii de turism?

e \Veti crea un pliant pentru marketing direct (prin posta)?

e Doriti sa faceti publicitate la radio sau televizor?

e Doriti sa facetipublicitate Tn ziare si reviste?

e Doriti sa faceti publicitate Tn ghiduri de calatorie?

e \Vetiface o pagina internetdespre oferta dumneavoastra?

e Veti putea participa la targuri de specialitate?

[ComenTodd, Turism rural. Ghid de buna practica pentru proprietarii de pensiuni]

Inainte de a decide, proprietarul pensiunii ar trebui sa se informeze despre costuri,
servicii si statistici de la firme specializate care ofera servicii de marketing si distri-
butie, pentru a lua deciziile de marketing cele mai bune.

Implementarea anumitor strategii de marketing va depinde in mare masura de buge-
tul avut la dispozitie. O strategie de marketing axata pe un anumit segment de piata,
chiar daca inseamna un cost mai mare pe persoana, poate aduce mai multi cumpa-
ratori. Trebuie tinut cont si de faptul ca persoanele care sunt interesate de un tip de
turism specializat (cum este cel rural) prefera un mesaj publicitar personalizat.



Iata cateva strategii de marketing ce pot fi implementate:

e Publicitate prin internet, ziare si reviste;

e Publicitate prin televiziune si/sau radio;

e Prezentari adresate unor grupuri speciale (asociatii de turism, cluburi etc.) ;

e Articole in reviste de specialitate;

e Targuri nationale si internationale;

e Parteneriate cu tur-operatori sau cu alte afaceri care pot promova pensiunea
sau produsul turistic;

e QOrganizarea unor sejururi de popularizare;

e Asocierea cu alte initiative de acelasi gen din regiune sau din tara.

Tabelul de mai jos prezinta cateva din metodele si actiunile de marketing ce pot fi
adoptate si implementate de catre o pensiune, precum si un exemplu de buget ce

poate sustine actiunile respective:

Tactica de
marketing

Articol Intr-un ziar
de circulatie

Stand la un targ de
turism regional,
national sau
international

Poster sau
panou in Centre
de Informare
Turistica

Pliant/Brosura
(100 buc.)

Prezentare
adresata unor
grupuri-tinta

Pagina internet

Grupul tinta

Cupluri ce
calatoresc
singure

Tur-opera-
tori

Calatori prin
regiune

Cupluri

care vor

sa viziteze
mediul rural

Studenti

Calatori

Modul de im-
plementare

Trimiterea
anuntului
publicitar

Organizare Tm-
preuna cu agen-
tii de turism

Colaborare cu
Centrul de Infor-
mare Turistica

Grafician si fir-
ma de tiparire

Contactarea
unor organizatii
studentesti

Firma de speci-
alitate

Implementa- Costul
torul (in euro)

Proprietarul 20-200
Proprietarul sau
reprezentant al 50-300
acestuia
Proprietarul,
graficianul si 30
reprezentantul
CIT
Proprietarul 100-200
Proprietarul sau
reprezentant al 30
acestuia
Proprietarul 500-2000
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4.7. Marketingul atractivitatilor turistice

in perioada de sejur este important ca personalul pensiunii turistice si membrii
comunitatii locale sa demonstreze valoarea resurselor turistice (naturale si de ori-
gine antropica) din regiune/raion. Vizitatorii apreciaza o experienta care include
posibilitatea de a cumpara lucruri care sa le aduca aminte de tara/regiunea/locul
vizitat. Turistilor le place sa cheltuiasca bani pe obiecte de arta si artizanale, suve-
niruri, care sa le reaminteasca de vacanta. Deseori turistii care doresc sa exploreze
regiunea n care se afla nu prea au informatii cu privire la ce pot vedea si ce pot
face. Prin urmare, prestatorii de servicii turistice si membrii comunitatii locale tre-
buie sa informeze bine turistii privind oportunitatile de explorare a imprejurimilor.

Turismul ofera posibilitatea de a lega diferite sectoare ale economiei rurale cu
sectorul turistic. Drept exemplu pot servi mestesugaritul, artizanatul, gospodariile
agricole, transportatorii locali, colectivele artistice si alte atractii rurale. Odata ce
turistii descopera produsele specifice unei localitati sau regiuni rurale, de regula le
povestesc si prietenilor si rudelor despre toate aceste lucruri. in afara de faptul c3
numarul de turisti Tn localitate sau regiune poate creste, sunt si consumatori care
cumpara diverse obiecte direct de la mestesugari sau de pe piata externa.

4 8. Valorificarea comerciala a atractivitatilor turistice

Pensiunile sunt locuri perfecte pentru comercializarea de obiecte care spun ceva
despre mestesugari, artizani, atractii, restaurante, etc., lucruri de care turistii sunt
interesati Tn timpul sederii lor la pensiune.

De obicei, pensiunea turistica nu dispune de spatiu suficient pentru prezentarea
produselor de artizanat sau pentru afise cu informatii despre obiectivele de interes
turistic. Toate acestea necesita un spatiu special. Totusi, prezentarile de dimensi-
uni mai mici, facute cu maiestrie, Ti pot motiva pe turisti sa caute informatii supli-
mentare. Cand se intampla acest lucru, gazda are ocazia sa-i prezinte oaspetelui
toate oportunitatile de explorare a comunitatii rurale si de descoperire a suveni-
rului perfect.

Procesul comercializarii atractivitatilor turistice din localitate/regiune are mai
multe etape, dintre care cele mai importante sunt urmatoarele:
» Alegerea unei teme.

Pornind de la faptul, ca fiecare persoana are anumite interese, temele trebuie se-
lectate pe baza preferintelor personale. De exemplu, temele ar putea sa fie dragos-
tea fata de natura, placerea de a calatori, viata in salbaticie, viata la o gospodarie



Ghid practic

agricold, religia, artele, bucataria traditionala, obiceiuri si traditii inedite etc. Cand
cei care se ocupa de furnizarea de servicii turistice aleg teme ce Ti intereseaza, pot
spune o poveste reala si bine documentata. Prezentarea trebuie sa aiba o anumita
tema. In felul acesta turistii vor dori sa afle mai multe si in final s3 viziteze locurile
si persoanele respective. Tema poate fi orice este reprezentativ pentru regiunea/
raionul unde se afla pensiunea. De exemplu, agricultura traditionald, tesutul, ola-
ritul sau bucataria traditionala, pescuitul, care spun ,,povesti” si permit comercia-
lizarea unei game largi de obiecte.

» Identificarea atractivitdtilor turistice

Fiecare localitate din Republica Moldova sau Ucraina are un anumit potential turis-
tic natural sau de origine antropica, care poate prezenta interes pentru potentialii
turisti. Se recomanda ca proprietarii / administratorii de pensiuni turistice sa aiba
un inventar cat mai amplu si variat al acestor atractivitati, pentru a putea propu-
ne turistilor sa viziteze obiectivele turistice interesante din localitate / regiune.
Prezentam mai jos o forma de evidenta (inventar) a unor potentiale atractivitati
turistice, cu cateva exemple concrete, specifice raioanelor Soroca (R. Moldova) si
Iampol (Ucraina):

RGul Nistru in preajma localitdtii Mohyliv-Podilskyi




Obiective
turistice

Pesteri,
grote, forme
de relief,
rauri, lacuri,
izvoare,
paduri,
peisaje
pitoresti,
arii naturale
protejate

si alte
obiective
naturale

Obiective
istorico-
arheologice,
culturale

Obiective
religioase
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Denumirea
localitatii / sitului

Raionul Soroca:
Rudi, Iarova,
Cremenciug,
Holosnita, Cosauti,
Soroca, Varancau,
Vasilcau, Nimereuca,
Baxani, Cainarii
Vechi, Vadeni s.a.
Raionul Iampol:
Oksanivka,
Mihailivka, Busa,
lampol, Tekinivka,
Galijbiivka, Dovjoc,
Pridnistreanske,
Velika Kisnitea, s.a.

Raionul Soroca:
Rudi (inclusiv

un obiectiv pe
lista UNESCO -
Arcul Geodezic
Struve), Cosauti,
Soroca, Sobari,
larova, Solonet,
Dumbraveni,
Cdinarii Vechi s.a.

Raionul Iampol:
Busa, Oksanivka,
[ampol, Porohi s.a.

Raionul Soroca:
Rudi, Cosauti,
Inundeni, Soroca,
Cainarii Vechi,
Visoca s.a.
Raionul Iampol:
Busa, Oksanivka,
Porohi, [ampol s.a.

Persoana
de contact

Produse / servicii
de vanzare

Drumetii,
excursii, sesiuni
foto, educatie,
cercetare, odihna,
colectarea unor
plante sau a unor
mostre naturale,
ciclism, alpinism,
competitii, Tnot,
sporturi nautice,
sanius, patinaj,
schiere s.a.

Excursii,
cercetare,
educatie,
activitati
culturale s.a.

Pelerinaj la
manastiri si
biserici, excursii,
activitati
culturale,
educatie s.a.

Telefon



Obiective
turistice

Apicultura

Pastoritul
bovinelor
/ oilor /
caprelor

Cresterea
cailor

Pomicultura,
legumicultu-
ra si viticul-
tura

Denumirea
localitatii / sitului

Raionul Soroca:
Hristici, Vadeni,
Cainarii Vechi,
Varancau, Vasilcau,
Soroca, Badiceni,
Racovat, Trifauti,
Visoca, s.a.

Raionul Iampol:
Dovjoc, lampol,
Velika Kisnitea,
Klembivka s.a.

Raionul Soroca: Vi-
soca, Cainarii Vechi,
Badiceni, Bulboci,
Vadeni, Racovat s.a.

Raionul Iampol:
Dovjoc, Galijbiivka,
Kacikivka, Trostia-
net s.a.

Raionul Soroca:
Cainarii Vechi,
Badiceni, Bulboci,
Vadeni s.a.

Raionul lampol:
Dovjoc, Galijbiivka
s.a.

Raionul Soroca:
Rudj, Visoca, Cai-
narii Vechi, Cerlina,
Solonet, Soroca,
Rublenita, Vasilcau,
Trifauti, Nimereuca,
Vadeni, Racovat s.a.

Raionul Iampol: Te-
kinivka, Galijbiivka,
Dovjoc, Pridnistrean-
ske, Velika Kisnitea,
Klembivka s.a.

Persoana
de contact

Produse / servicii
de vanzare

Miere, faguri,
ceara si alte
produse apicole,
sesiuni foto,
participarea
personalg,
apiterapia.

Lapte, cas, branza
si alte produse,
participarea
personala.

Calatorii si
excursii calare
sau in carute,
sarete etc., sesiuni
foto, hipism.

Fructe, legume,
struguri,
conserve, sucuri,
dulceturi, vinuri,
bauturi tari,

alte produse,
participarea la
diverse lucrari
agricole si de
procesare a
productiei.

Telefon
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Obiective
turistice

Pescuitul si
vanatul

Pietraritul

Obiective
etnografice,
mestesuga-
rit si artiza-
nat

Restaurante,
cafenele si
baruri

Evenimente
cu valenta
turistica

Denumirea
localitatii / sitului

Raionul Soroca:
Rudi, Iarova, Cremen-
ciug, Holosnita, Cosa-
uti, Soroca, Varancau,
Vasilcau, Nimereuca,
Bulboci, Cainarii
Vechi, Vadeni s.a.

Raionul lampol:
Mihailivka, Oksani-
vka, Busa, lampol,
Ivankiv, Tekinivka,
Galijbiivka, Pridnis-
treanske, Velika Kis-
nitea, Bezvodne s.a.

Raionul Soroca:
Cosauti, Egoreni,
Soroca s.a.

Raionul Iampol:

Busa, [ampol, Porohi s.a.

Raionul Soroca:
Soroca, Cosauti,
Cainarii Vechi,
Vadeni, Rublenita s.a.
Raionul Iampol:
Klembivka, Busa,
Iampol, Dovjoc s.a.

Raionul Soroca:
Soroca, Zastanca,
Rublenita s.a.

Raionul Iampol:
lampol, Busa
Klembivka s.a.

Raionul Soroca:
Soroca, Solcani s.a.

Raionul Iampol:
lampol, Busa,
Klembivka s.a.

Persoana
de contact

Produse / servicii
de vanzare

Peste, vanat,
blanuri,
participarea
personala,
odihna, drumetii,
sesiuni foto.

Diverse obiecte
din piatr3,
participarea
personala.

Covoare, presuri
si alte produse,
participarea
personala.

Diverse bunuri
de consum,
evenimente,
petrecerea
timpului liber.

Participarea la fes-
tivaluri, sarbatori
regionale si locale,
educatie, activitati
culturale, partici-
parea personald,
shopping s.a.

Telefon



Ghid practic

Prezentam mai jos un exemplu de produse si servicii oferite de turismul ecvestru
(bazat pe valorificarea recreationala a cailor):

e calatorii si excursii calare pe cal;

e calatorii si excursii Tn carute, sarete sau sanii trase de cai;
e plimbari calare pentru agrement;

e plimbariin carute, sarete sau sanii trase de cai;

e lectii de calarie sau de sarituri peste obstacole;

e hipism (sport care consta din calarie si curse de cai);

¢ hipsoterapie.

Pentru organizarea acestor produse si servicii in regiunile cu atractii turistice este
necesar sa fie prezente gospodarii avand cabaline (sau herghelii de cai). Amatorii
de plimbari cu calul pentru agrement, excursii si calatorii calare, sau 1n carute,
sarete si sanii trase de cai ar putea vizita locurile din apropiere sau si unele mai
indepartate de la locul de cazare intr-o perioada de timp mai scurta. Este impor-
tant ca Tn toate aceste activitati sa fie respectate cu strictete rigorile de securitate
a oamenilor si cailor.
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Dezvoltarea afacerilor in turismul rural

Crearea unei povesti — captivati turistii cu povesti interesante! Fiecare loc, per-
soana sau obiect are ceva unic, reprezinta pe cineva, despre care se poate spu-
ne o poveste. Povestea trebuie s& corespunda specificului localitatii / regiunii
si sa fie sustinuta de fapte despre locurile, oamenii sau lucrurile prezentate. De
rand cu o prezentare verbald, ar trebui de oferit turistilor si materiale informa-
tive (pliante, fluturasi, brosuri s.a.), harti, in special pentru acei care doresc sa
viziteze locurile prezentate.

Realizarea povestii — uimiti-va clientii cu felul Tn care comercializati povestea
in forma unei prezentdri! Prezentarea trebuie sa atraga atentia turistilor prin
calitatea variantei imprimate (ce tine de hartie, culoare, textura, compozitie)
sau a variantei electronice. De asemenea, schimbarea periodica a prezentarilor
n varianta imprimata si/sau electronica, cel putin o data pe sezon, va avea un
impact pozitiv asupra actorilor si atractiilor turistice din localitate/regiune.

Elaborarea unor colectii de materiale si produse — materialele si produsele
sunt elemente tangibile, care spun povestea unui loc sau a unei persoane. De
exemplu, pot fi colectate suveniruri, fotografii, albume, tablouri, articole de ziar,
tesaturi, sticle de vin sau alte bauturi, potcoave, etc. Materialele informative
pot fi pliante, fluturasi, fotografii, carti postale, etc., care pot fi oferite turistilor
pentru a le aminti de locul sau persoana despre care au cerut informatii.

Oferiti turistilor harti si ghiduri. Daca turistul prefera sa calatoreasca fara sa
poarte un ghid dupa el, desenati-i o harta pe hartie. Daca el are o harta, marcati
traseul care il intereseaza pe turist cat mai reusit, clar si citet.



Managementul V.
financiar si cresterea
profitulul

5.1. Centre de profit

Managementul financiar este foarte important pentru succesul unei afaceri. Pen-
siunile turistice, Tn functie de serviciile si produsele pe care le ofera, pot avea mai
multe surse de venit. Unele pensiuni au doar camere de cazare pe cand altele ofe-
ra si alte servicii (de alimentare, magazin de suveniruri, sala de conferinta, etc.).
Pentru a maximiza veniturile fiecare afacere din domeniul turismului va trebui sa
determine exact serviciile si produsele turistice pe care le ofera spre vanzare.

,Centrul de profit” cuprinde domeniile din industria turismului care au potentialul
de a crea venituri. Ins3, pe 1ang& potentialul de venit, aceste centre implica si chel-
tuieli. Atunci cand veniturile depasesc cheltuielile rezulta profitul. Prezentam mai
jos cateva din centrele de profit posibile ale unei pensiuni turistice:

Camere;

Servicii alimentare;

Magazine (suveniruri, alte bunuri);

Spatii pentru intalniri de grupuri / sali de conferinte;
Sali pentru conditie fizica;

Centre pentru oameni de afaceri.

Pentru fiecare dintre aceste centre de profit, proprietarii vor incerca sa maximize-
ze profitul. Primul pas Tn aceasta directie este evaluarea potentialului de vanzare.
Odata ce potentialul a fost stabilit, proprietarul poate dezvolta cai prin care sa
adauge valoare la produsul de baza si poate adopta strategiile de marketing cele
mai potrivite pentru a-si vinde produsul la pretul cel mai bun.
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Rata de ocupare si venituri generate de camere.

Camerele oferite spre cazare sunt principalele centre generatoare de profit dintr-o
pensiune. Profitul se realizeaza in momentul in care pensiunea ,vinde” camere la
un pret mai mare decat costurile de intretinere (operare). Mai jos prezentam un
exemplu conventional de venit maxim generat de o pensiune turistica din R. Mol-
dova cu patru camere (1 single, 2 duble si 1 pentru 3 persoane) care au impreund
un tarif mediu de 68 euro pe noapte (inclusiv micul dejun).

Daca pensiunea ar avea o rata de ocupare de 100% pe an, ar rezulta ca:

4 camere x 365 zile = 1 460 camere/zi si la un pret de
68 euro pe noapte ar aduce un venit de 99 280 euro
(1 460 x 68 Euro = 99 280 Euro).

Pe cand, la o rata de ocupare de 60% rezulta urmatoarele:

1. Numar de camere (4) inmultit la o rata 60% din 1460 = 876 camere/zi;
de ocupare de 60%:
2. Tarif mediu pe camera: 68 euro;

3. Venit maxim generat de pensiune pe an: 876 camere/zi X 68 euro = 59568 euro.

Foarte putine pensiuni turistice reusesc sa atinga o rata de ocupare de 100% pe
an. Proprietarul va lua tine cont de variatiile sezoniere (pe anotimpuri) si de faptul
ca unele camere s-ar putea sa nu fie disponibile Th orice moment al anului. Prin
urmare, rata de ocupare va fi mai mica de 100%.

Cheltuielile asociate (vezi punctul 5.4) includ plata pentru persoanele angajate,
plus cheltuielile care tin de:

a) Birotica 160 Euro
b) Publicitate 200 Euro
c) Utilitati 2500 Euro
d) Contabilitate si administratie 550 Euro
e) Dobanzi 230 Euro
f) Intretinere, reparatii si alte servicii 2930 Euro

Total 6570 Euro



Sa presupunem ca plata pentru persoanele angajate:

e 2 persoane timp de 220 zile pe an
(la o platd de 15 euro pe zi rezultd 6 600 euro = 2 persoane x 15 euro x 220 zile);

e 3 persoane timp de 145 zile pe an
(la o platd de 15 euro pe zi rezultd 6 525 euro = 3 persoane x 15 euro x 145 zile);

e adica n total pentru personalul angajat costurile ar fi de
13 125 Euro = 6 600 euro + 6 525 euro;

in rezultat, cheltuielile totale ar nsuma pe an

19 695 euro = 13 125 Euro + 6 570 euro.

Profitul net, in acest caz, generat de camerele de cazare din pensiune s-ar calcula
dupa formula:

Profit net =
Venit maxim generat de pensiune pe an — Cheltuieli totale

In cazul examinat mai sus obtinem c& profitul net este:
39 873 euro = 59 568 euro - 19 695 euro.

Astfel, profitul de 39 873 Euro este destul de convingator pentru a activa Tn acest
domeniu.

Costurile totale de operare ar putea fi mai mici Tn cazul cand proprietarul si familia
lui sunt cei care fac munca si nu sunt angajate si platite alte persoane. Daca pro-
prietarul mai are de platit unele datorii si dobanzi bancare si/sau impozite si taxe,
atunci profitul net se va reduce n functie de sumele respective.

Pentru a mari veniturile generate, pot fi aplicate doua masuri: cresterea numarului
de camere ,vandute” pe an si/sau mérirea tarifului practicat. in acest scop, pot fi
intreprinse urmatoarele actiuni:

e Marirea numarului de vizitatori;

e Colaborarea cu operatori de turism pentru a mari numarul de camere ,van-
dute”;
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Atragerea unor persoane care au nevoie de cazare temporara pe o perioada
mai lunga;
Colaborarea cu alte pensiuni turistice pentru a atrage grupuri de turisti.

Masurile enumerate mai sus ar putea duce la marirea ratei de ocupare nsa, pe de
alta parte, ar putea duce la scdderea tarifului practicat (in cazul in care se lucreaza
cu o agentie specializata sau cu un tur-operator). Prin urmare, pentru a mentine
tariful, poate fi adaugata valoare la pachetul turistic oferit, prin aplicarea urma-
toarelor masuri:

Servirea unei mese gratuite (incluse n pret);
Oferirea de bauturi din partea casei;

Oferirea unor produse agro-alimentare din gospodaria proprie sau cu marca
eco- (bioproduse);

Oferirea unor servicii personale (de exemplu: curatatul si/sau calcatul hainelor, etc.);
Adaugarea unui spatiu de relaxare si agrement cu acces numai pentru oaspetii
cazati;

Prezenta unei sali de sport;

Servicii de ghidaj prin localitate sau regiune;

Servicii de Tngrijire a copiilor;

Oferirea Tn calitate de cadou a unor bunuri alimentare sau suveniruri din partea
casei.

5.2. Majorarea veniturilor

Veniturile unei pensiuni pot fi majorate prin cateva modalitati:

»>

Extinderea duratei de sedere;

Oferirea mai multor optiuni pentru camere (tipuri de camere)

Spatiu si facilitati pentru diferite evenimente comunitare sau intalniri de afa-
ceri;

Colaborarea cu tur-operatorii;

Colaborarea cu mestesugari si artizani;

Elaborarea unor pachete turistice impreuna cu partenerii locali;

Cresterea frecventei de vizitare.

Extinderea duratei de sedere:

Principala metoda de a majora veniturile unei pensiuni este extinderea perioadei
de sedere. Pentru a putea face acest lucru este nevoie ca turistul sa aiba motive
suficiente pentru a sta intr-o anumita regiune. Atunci cand un turist sau calator



Ghid practic

alege o anumita destinatie de obicei persoana respectiva are deja in minte o anu-
mitd durata a sederii. Prezentam drept exemplu cateva metode care pot determina
un turist sa prelungeasca durata sederii planuita initial:

e Organizarea unor evenimente la sfarsit de sdptamana care pot determina clien-
tul sa stea pentru a participa la ele (un obicei local, un concert inedit etc.);

e Propunerea unui pachet turistic extins, ce implica deplasarea intr-o zona inte-
resanta (necunoscuta de turist) si apoi Intoarcerea la pensiune pentru inca o
noapte de cazare;

e Elaborarea unor pachete de 3, 5 sau 7 nopti de cazare cu tarife speciale (cu
reduceri) pentru familii cu copii si pentru cupluri.

» Oferirea mai multor optiuni pentru camere (tipuri de camere):

Punerea la dispozitia potentialului client a posibilitatii de a alege dintre mai multe
tipuri de camere este o modalitate raspandita de a mari veniturile unei pensiuni.
Camerele pot fi tarifate diferit Tn functie de mai multe criterii:

e Marimea camerei: single, dubla, apartament;

e Marimea patului: single, dublu, matrimonial;

e Madrimea baii si dotarile ei (cada, dus);

e Prezenta unei sobe / camin (semineu) / vetre traditionale;
e Peisaje pitoresti de la geam sau terasa;

e Locatia camerei in pensiune;

e Alte servicii incluse Tn pret: mic-dejun, halate de baie, acces la sala de sport, ca-
fea/ceai, posibilitatea de a gati, frigider, aer conditionat, o sticla de vin (rachiu)
sau alte bauturi, fructe si legume proaspete, etc.

> Spatiu si facilitati pentru diferite evenimente comunitare sau intdlniri de afaceri:

Pensiunea turisticad isi poate suplimenta veniturile, prin oferirea de spatiu supli-
mentar pentru diferite Tntalniri de afaceri sau evenimente comunitare, cum ar fi o
sala de conferinte sau o sala pentru petrecerea timpul liber. Evident ca pe langa o
investitie mai mare necesara, existenta si operarea unor asemenea spatii implica
si costuri mai ridicate de promovare, intretinere si dotare. Insa, experienta multor
proprietari de pensiuni care dispun si de asemenea spatii arata ca veniturile lor au
crescut si ca investitiile facute au meritat efortul.

» Colaborarea cu tur-operatorii:

Colaborarea cu tur-operatorii are potentialul de a creste volumul de vanzari, ceea ce
poate permite scaderea tarifelor practicate de pensiunea turistica. Tur-operatorul
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porneste de la premisa ca din moment ce el va determina o rata de ocupare mai
mare a pensiunii respective pe o perioada mai lunga de timp atunci poate solicita
o reducere de pret. Iata principalele beneficii ale colaborarii cu o agentie sau un
tur-operator:

e Venituri care altfel nu ar fi fost realizate (camere ,nevandute”);

e Recunoasterea din partea altor tur-operatori;

e Qaspeti noi care ar putea directiona alte persoane direct spre pensiune;
e Oportunitatea de a extinde zona de piata si de marketing;

e Posibilitatea de a realiza profit mai mult din alte centre de profit.

Se recomanda ca proprietarul pensiunii sa semneze un contract cu tur-operatorul,
in care sa stipuleze obligatiile si drepturile partilor. De asemenea, contractul va
descrie clar care sunt serviciile oferite grupurilor de turisti care vin prin tur-opera-
torul respectiv si se va referi la urmatoarele chestiuni:

e Numarul si tipurile de camere;

e Tariful practicat;

e Lista cu alocarea camerelor pe persoane;

e Lista cu serviciile incluse Tn pret;

e Alimentele si bauturile incluse Tn pret;

e Posibilitati de recreere oferite grupului;

e Data de sosire si de plecare;

e Transportul oferit grupului si pretul convenit;

e Alte cerinte speciale exprimate n prealabil de catre membri grupurilor de turisti;
e Avansul convenit;

e Modalitatile de compensare daca tura se anuleaza;
e Penalitatile daca pensiunea anuleaza intelegerea.

» Colaborarea cu mestesugari si artizani:

Un centru de profit cu potential mare si putin valorificat deocamdata in R. Moldova
si Ucraina ar putea fi crearea la pensiunea turistica a unui magazin de suveniruri.
Majoritatea turistilor doresc sa cumpere lucruri care sa le aminteasca de locurile
unde si-au petrecut vacanta. Colaborarea cu mesterii populari (artizani) din regiune
este o modalitate foarte buna de a oferi produse autentice si interesante pentru vizi-
tatorul unui asemenea magazin in incinta pensiunii. Pe langa faptul ca turistul pleaca
multumit cu o amintire, un asemenea magazin genereaza venit suplimentar pentru
pensiune si completeaza veniturile mesterilor populari. Este bine ca produsele sa fie
dispuse intr-o maniera cat mai atractiva. Prezentam cateva modalitati prin care se
poate atrage atentia turistilor asupra obiectelor traditionale si celor de arta:



e Decorarea camerelor cu obiecte traditionale din comunitate;

e Nota de informare prin care turistul este instiintat ca obiecte similare se gasesc
de vanzare Th magazinul din incinta pensiunii;

e Invitarea unor mesteri populari pentru demonstratii de arta populara;

e Preturi rezonabile, care reflecta valoarea obiectelor propuse spre vanzare;

e Expunerea obiectelor si in spatii publice (hol, sala de mese s.a.);

e Tururi cu ghid pentru a arata turistilor cum traiesc si muncesc mesterii populari;

e Contributia la organizarea unor ,master class” de catre mesterii populari spe-
cial pentru turisti;

e Gasirea unor solutii de transport a unor obiecte voluminoase pe care turistii nu
doresc sa le ia asupra lor;

e Colaborarea cu mesteri populari din comunitate.

» Elaborarea unor pachete turistice impreund cu partenerii locali:

0 modalitate eficienta de a genera venituri aditionale si de a incuraja turistii si calatorii
sa stea mai mult intr-o anumita localitate/regiune este ca pensiunea turistica, in cola-
borare cu partenerii locali, sa elaboreze pachete turistice variate. Pensiunea poate si
trebuie sa fie centrul oricarei experiente turistice, intrucat ea reprezinta valoarea cea
mai mare din tot pachetul cumparat de citre un client. In calitate de parteneri locali care
pot contribui la formarea unui pachet turistic ar putea fi proprietarii sau gestionarii de:

e Terenuri cu peisaje pitoresti;

e Arii naturale protejate (monumente ale naturii, rezervatii naturale s.a.);

e Locuri sau situri istorico-arheologice;

e Muzee / case-muzeu / monumente / expozitii;

e Manastiri, biserici si alte locasuri de cult;

e Restaurante / cafenele / baruri;

e Locuride agrement (parcuri de distractie, plaje, iazuri, piscine, cinematografe etc.);
e Festivaluri de muzica si arta;

e Stadioane, sali de sport, activitati sportive;

e Sarbatori locale (ziua/hramul satului etc.).

» Cresterea frecventei de vizitare:

0 masura folosita des este Tncurajarea oaspetilor sa revina la pensiunea turistica.
Astfel, este mai usor si mai putin costisitor ca o pensiune sa isi faca publicitate
unor persoane care deja i-au fost clienti decat sa gaseasca altii. Daca proprietarul
reuseste sa tina legatura cu fostii oaspeti ai pensiunii (prin e-mailuri, telefoane,
carti postale s.a.), vor fi sanse sporite ca acestia sa revina din nou la pensiune.
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5.3. Managementul financiar

Urmarirea performantei financiare a pensiunii va determina daca afacerea respec-
tiva are profit sau este in pierdere. Inregistrarea veniturilor si a cheltuielilor este
extrem de importanta si de aceea contabilitatea la zi este un instrument care, utili-
zat In mod corect, va oferi o imagine clara asupra profitabilitatii afacerii respective.
Tranzactiile legate de activitatea pensiunii trebuie inregistrate Th mod riguros.

Acest lucru poate fi facut relativ simplu si, Tn principal, Tnseamna consemnarea
tuturor veniturilor si cheltuielilor ce apar Tn activitatea zilnicd a pensiunii. De exem-
plu, daca ati ,vandut” o camera single la un pret de 10 sau 20 euro pe noapte (cu
sau fara micul dejun) notati intr-o agenda sau intr-un registru. Sau daca ati vandut
un suvenir cu 2 euro, notati acest fapt ca venit, iar daca ati achitat cuiva pentru un
serviciu facut (ghidaj sau curatenie, etc.), notati ca si cheltuiala. Daca ati luat cu
Tmprumut bani (de la banca sau din alta parte), notati acest fapt atat la venituri,
cat si la cheltuieli (dobanda platita pentru imprumut se trece doar la cheltuieli). La
fel va trebui sa faceti cu toate celelalte venituri sau cheltuieli.

Prezentam mai jos un exemplu de tabel cu venituri si cheltuieli inregistrate de o
pensiune turistica cu 4 camere de-a lungul unei zile:

Data: 20 octombrie 2018

. < Nr. de Tarif mediu pe zi Venit
Tip de camera camere (in euro) i)
vandute

Single, inclusiv micul dejun 1 1x30 30
Dubl3, inclusiv micul dejun 2 2x50 100
3 paturi, inclusiv micul dejun 1 1x75 75
Total venituri din camere 205
Chirie (sala de conferinte) 20
Cafea / ceai 1 eurox9 cesti=9
Venit total pe zi: 234
Cheltuieli pe zi:
Munca personalului, 8 h pe zi 75

(5 pers. x 15 euro pe zi)



Pensiunile turistice trebuie sa tina o evidenta statistica asemandatoare exemplului

de mai sus. Statisticile vor trebui sa includa:

e Sume adunate Tnh urma vanzarii camerelor de cazare;

e Numar de camere vandute pe zi;

e Sume de bani colectate din alte centre de profit;

e Sume de bani adunate din orice alte surse si care au legatura cu activitatea
pensiunii.

Se recomanda de a tine evidenta venitului generat de o camera vanduta si a con-

tributiei camerelor la venitul total al pensiunii. Acest indicator arata de asemenea

care camere trebuie vandute mai des pentru a mari venitul pensiunii. Daca pensi-

unea are mai multe centre de profit, proprietarul va tine cont care dintre acestea

contribuie si Tn ce proportie la venitul total al pensiunii. Prin urmare, acestea ar

trebui promovate mai mult pentru a mari venitul pensiunii.

In exemplul de mai sus sunt prezentate veniturile si cheltuielile unei pensiuni tu-
ristice timp de o zi. Totusi, se recomanda de a tine evidenta acestor date pentru
perioade mai lungi (lunar, anual), pentru a sti exact unde si cat profit se creeaza. in
acest fel proprietarul pensiunii poate face previziuni economice, isi poate planifica
extinderi sau alte activitati si poate accesa fonduri pentru finantarea acestora in
caz de necesitate.

5.4. Cheltuieli de operare

Cheltuielile legate de camerele oferite vor include salariile personalului antrenat in
intretinere, curatenie si receptie, precum si costurile legate de consumul de ener-
gie electrica, apa, produse chimice si igienice, de Tncalzire, schimbatul lenjeriei de
pat s.a. Se recomanda a fi tinuta o evidenta de cheltuieli zilnica, lunara si mai apoi
anuala, pe categorii:

e Salarii pentru munca prestata;
e Provizii;

e Electricitate, apa si alte utilitati;
e Publicitate si marketing;

e Contabilitate;

e Dobanzi bancare;

e Materiale;

e Alte cheltuieli.

Suma tuturor cheltuielilor asociate acestor categorii va constitui bilantul — in-
dicatorul economic ce reflecta daca afacerea a generat mai multe venituri sau



cheltuieli pe parcursul perioadei monitorizate. Prezentam mai jos un bilant anual
conventional al unei pensiuni turistice cu 4 camere de cazare:

In total pentru anul 2018 Cheltuieli (euro) Venituri (euro)
Venituri:

Vanzari camere 59568
Vanzari restaurant 2630
Vanzari cu amanuntul 300
Inchirieri sali 200
Comisioane incasate 150
Venituri totale: 62848

Cheltuieli (costuri):

5 pers. x 15 euro pe zi X

Salarii pentru personal e = s
p P 5 pers. x 15 euro

(5 angajati timp de 220 zile si 3 pers. X 15 euro pe zi X o7

3 angajati timp de 145 zile) 145 zile = 6525 p
Total: 23025

Provizii 1550

Birotica 160

Publicitate 200

Utilitati 2500

Contabilitate si administratie 550

Dobanzi 230

Intretinere, reparatii si alte servicii 2930

Cheltuieli (costuri) totale: 31145

Venitul net inainte de 31703

impozitare:



Modalitatea de calculare a tarifelor pentru camere. Tarifele pentru camerele
oferite spre cazare pot fi calculate Tn mai multe feluri. Prezentdm mai jos doua
modalitati mai frecvente.

1) Tarif cazare = tarif competitie

Una din modalitatile de a fixa tariful pentru cazare este de a copia competitia.
Daca alte pensiuni cer 20-30 euro pe noapte pe camera (inclusiv micul dejun),
atunci puteti face si dumneavoastra acelasi lucru. Totusi, aceasta metoda nu ofera
siguranta c& pretul fixat acopera cheltuielile si asigura un profit suficient. Intrucat,
tariful fiecarei pensiuni este fixat in functie de numarul de persoane angajate, re-
tribuirea muncii angajatilor, datoriile la bancd, costurile de intretinere etc.

2) Tarif cazare = Costuri fixe + Costuri variabile + Profitul dorit

Alta modalitate de a stabili tariful are la baza calcularea costurilor (cheltuielilor)
fixe si variabile. Costurile fixe sunt acelea care trebuie platite indiferent daca pen-
siunea are oaspeti sau nu. Costurile variabile sunt cele care apar odata cu venirea
oaspetilor. Aceasta metoda porneste de la fixarea unui pret de baza care acopera
costurile fixe la care se adauga apoi costurile variabile.

e Etapa 1: calculati costurile fixe. Acestea vor include costurile legate de utilitati
(energie electrica, apa, Tncalzire etc.), administrare, salarii pentru personalul
angajat permanent, activitati de marketing, dobanzi bancare si alte costuri de
intretinere. Aceste costuri trebuie acoperite chiar si atunci cand pensiunea nu
are clienti. iImpartiti costurile fixe prognozate la numéarul de cazéri prognozate
pentru anul respectiv. Folosind exemplul cu pensiunea cu cele 4 camere, cu o
ratd de ocupare de 60% pe an si cu 3 persoane angajate anul in jur, calculul ar fi
dupa cum urmeaza:

1) CF (costuri fixe) = 22 995 euro

(extras din bilantul prezentat mai sus — sunt incluse toate cheltuielile, cu exceptia
proviziilor pentru activitatea bucatariei/restaurantului si sunt incluse la costurile va-
riabile; salariile includ plata pentru 3 persoane x 15 euro pe zi x 365 zile = 16 425
euro);

2) NC (numarul de camere vandute) = 876;

3) Tariful de baza = CF : NC = 22 785 euro : 876 = 26,25 euro.

e Etapa 2: determinati costurile variabile ale pensiunii pentru a acoperi nevoile
clientilor care cumpara cele 876 de camere. Costurile variabile vor cuprin-
de: utilitatile in camerele folosite de clienti (energie electrica, apa, Tncalzire
etc.), salarii pentru personalul angajat temporar, provizii pentru activitatea
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bucatariei/restaurantului, costul micului dejun s.a. Sa presupunem, ca din
costurile totale anuale de 31 145 euro, costurile fixe constituie 22 995 euro
(adica 73,83%), iar costurile variabile sunt de 8150 euro (adica 26,17%).
Daca la aceste costuri mai adaugam un profit al proprietarului de minim
10% (din 31 145 euro 10% vor alcatui 3 114,5 euro), rezulta o suma de
34 259,5 euro. In asa mod, tariful pentru o noapte pentru a acoperi toate
costurile de operare si pentru a genera un profit de cel putin 10% va fi de
39,11 euro in medie o camera, in cazul unei rate de ocupare de 60% pe an
(34 259,5 euro : 876 = 39,11 euro).

Regula de baza la stabilirea tarifului pentru camere si a tarifului pentru
alte servicii oferite de pensiunea turistica este stabilirea unui raport
rezonabil intre calitatea (valoarea) oferitd si pret.

5.5. Managementul financiar pentru perioadele mai putin ocupate

0 mare problema pentru sectorul turismului din regiunea noastra sunt perioadele
cu putini clienti sau chiar fara clienti. Proprietarii de pensiuni trebuie sa rezervele
bani pentru astfel de perioade. Uneori acest lucru nu este posibil si atunci proprie-
tarii de pensiuni apeleaza la credite pentru reparatii curente sau pentru extinderi.
Creditul contractat si dobanzile aferente vor trebui platite indiferent de rezultatele
sezonului turistic ale pensiunii. Alte costuri care apar chiar si atunci cand nu sunt
clienti la pensiune vor include cheltuieli pentru utilitati, publicitate, anumite sa-
larii pentru personalul mentinut in perioada de extra-sezon (in exemplul nostru
prezentat mai sus pentru 3 persoane angajate anul Tn jur), cheltuieli curente ale
proprietarului etc.

Banii pusi deoparte pentru asemenea sezoane se numesc in contabilitate depozite
sau rezerve financiare. Majoritatea acestor bani vor fi utilizati de catre proprietarii
de pensiuni pentru a face noi investitii sau pentru a le Tmbunatati pe cele existente.
Rezervele financiare vor putea fi utilizate si pentru plati curente cum ar fi dobéanzi
bancare, salarii, utilitati etc. Prin urmare, se recomanda ca proprietarii pensiunilor
sa rezerve baniin timpul sezoanelor turistice aglomerate, pentru a depasi mai usor
dificultatile din extra-sezon.

5.6. Prognoze economice si planificarea bugetara

Prognozele economice si planificarea bugetara pot ajuta proprietarul/administra-
torul sa se pregateasca pentru urmatoarele sezoane turistice. Astfel de previziuni



Ghid practic

presupun de fapt o planificare, care este posibilda doar Tn cazul cand tranzactiile
sunt notate cu acuratete si n fiecare zi va rezulta un set de date.

Planificarea bugetara permite de a prevedea si viitoarele tranzactii. Mai ntai pro-
prietarul pensiunii face previziuni legate de vanzarile de anul viitor. Planificarea
bugetara si previziunile economice i permit proprietarului sa estimeze necesarul
de personal, de provizii si materiale, de utilitati si de alte cheltuieli, pentru a sati-
sface nevoile clientilor din sezonul turistic urmator. Avand toate aceste date, pro-
prietarul va aprecia cheltuielile pe care si le poate permite si pe care nu.
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Dintotdeauna, activitatile umane dintr-o comunitate sociala au fost reglementate
de anumite norme de conduita. Reguli precise de comportament de ordin etic si
moral sunt stabilite practic pentru toate sferele si sectoarele economice din socie-
tate, inclusiv si pentru domeniul turismului. Ele, in prezent, au devenit un deziderat
obligatoriu in relatiile dintre oameni, devenind un criteriu al eficientei si succesului
n afacerii.

Ansamblul normelor si obligatiilor etice specifice unei activitati umane se nu-
meste deontologie. Cit priveste deontologia turismului, in acest caz se are in
vedere ansamblul normelor de conduita si a obligatiilor gazdei fata de turisti.
Altfel spus, modul cum de actionat corect in una sau alta situatie si cum nu
trebuie de procedat.

6.1. Cerinte de etica profesionala

De obicei, regulile de conduitd si de comportament ce reglementeaza activitatile

economice sunt expuse in Codurile de etica profesionald. Este semnificativ ca,

urmare a importantei atribuite normelor de etica in dezvoltarea turismului, Or-

ganizatia Mondiala a Turismului a elaborat un Cod Global de Etica pentru Turism.

Prevederile acestuia pot fi regasite Tn codul de etica al lucratorilor din sfera servici-

ilor si turismului si se refera in special la raporturile dintre gazda si client [https://

studfiles.net]. Adaptate la turismul rural acestea s-ar reduce la urmatoarele:

e Clientul n timpul sejurului trebuie sa simte ca el este dorit/ binevenit.

e Fiecare vizitator este un potential client;

e Privirea amicald, zambetul binevoitor Tmbinate cu un comportament profesio-
nal genereaza o relatie prieteneasca si faciliteaza deservirea;

e Acceptati clientul asa cum el este. Nu incercati sa-lI conformati. Fiti tacticos,
politicos si binevoitor, dar politetea nu trebuie sa treaca n lingusire;

e Politetea este cel mai sigur mod de comunicare cu persoanele de diferita virsta,
caracter si temperament;



Invat& sa controlezi emotiile, fiti calm si rabdator. Nu admiteti sup&rari exagerate;
Fiti receptivi la pretentiile si obiectiile clientilor;

Scuzele sincere si la moment/timp nu este o umilinta dar o recunoastere dem-
na a unor greseli si aceasta prezinta un semn de cultura;

Orice fapta a lucratorului/angajatului trebuie sa fie motivata astfel incat sa nu
trezeasca clientului ndoieli cu privire la corectitudine;

Respectati timpul de sosire convenit cu clientului;

Mentine tinutd, nu aplecati capul cand sunteti la vedere, dar mai ales cind co-
municati cu clientul.

6.2. Calitatile profesionale de etica ale angajatului

Persoanele care administreaza o afacere din sfera turismului si angajatii din acest
domeniu trebuie sa posede anumite calitati profesionale care ar asigura o buna
comunicare dintre gazda si client. Reusita la acest compartiment ar aduce bene-
ficii atit individuale cit si de interes public. Ce calitati profesionale ar fi obligatorii
pentru un angajat din sfera turismului si cum ar trebuie el sa procedeze in relatiile
cu clientii? Acestea ar fi:

Politeta — presupune o atitudine respectuoasa si de buna — cuviinta n raport
cu vizitatorii, fapt ce ar demonstra atentia fata de ei, aceasta calitate poate fi
redata prin cuvinte de salut, prin plecaciune, salutare cu mana.

Corectitudinea - implicd o atitudine cinstita si nepartinitoare in relatia cu cli-
entii, astfel ca in anumite situatii de conflict aceasta ar ajuta sa fie respectata
demnitatea partilor implicate.

Modestia — adica sa aiba un port decent si un comportament cumpatat in rela-
tiile cu clientii, atitudine ce permite manifestarea unui respect fata obiceiurile
si traditiile vizitatorilor de alta cultura si nationalitate.

Bunavointa - comportament prin care clientii ar intelege ca ei sunt oaspeti do-
riti. Acest rezultat poate fi atins printr-o anumita forma de conversatie, mod de
gesticulare, tonalitate a vocii, etc.

Amabilitatea — mod de comportare prin care ar fi posibil de evitat situatiile de
conflict cu clientii. in caz daca apar anumite dezacorduri acestea pot fi atenuate
prin astfel de expresii: ,Da, dumneavoastra in mare parte aveti dreptate, dar ...”
sau ,,Desigur, cu argumentele dumneavoastra putem fi de acord, dar ...”

Reticenta - o calitate prin care s-ar reusi de a controla dispozitia si sentimente-
le proprii, astfel ca in caz daca clientul manifesta agresivitate lucratorul trebuie
sa ramana calm si dispus.
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A fitacticos - adica a avea o astfel de comportare care ar determina adoptarea
unei atitudini abile, corecte si convenabile n orice situatie.

Maiestria - calitate care ar demonstra o atitudine creativa fata de serviciu, ceia
ce ar permite sa percepi doleantele clientului atunci cind el le expune nu destul
de clar si precis.

Abilitatea de a folosi zambetul - o modalitate primordiala de a stabili relatii
prietenoase cu clientul. ,,Un surads spontan si sincer nu costa nimic, dar face sa
apara multe efecte binefacatoare”.

6.3. Reguli generale de comportament pentru angajatul unei

pensiuni

Efectele activitatii turistice, atat Tn plan economic, cat si in plan social, depind de
comportamentul tuturor celor implicati. In acest context sunt propuse o serie de
reguli de buna conduita pentru angajati [Organizarea activitatii pensiunilor turis-
tice, 2011]. Intr-o forma generalizat3 acestea se reduc la urmatoarele

Saluta fiecare oaspete de fiecare data. Spuneti:“Buna (perioada din zi). Ce mai
faceti?/ Cum va simtiti astazi? »

Cand saluti un oaspete, foloseste numele de familie al acestuia de fiecare data
cand este posibil;

Intampina si petrece oaspetele cu un zambet;

La plecarea oaspetelui multumeste-i pentru ca a stat la dumneavoastra si invi-
tati-l sa revina cu proxima ocazie;

Oaspetele sa nu fie niciodata intrerupt in dialog;

Acorda-i intreaga atentie clientului in momentul n care doreste sa-ti vorbeasca;
Deprinde sa anticipezi dorintele neexprimate ale clientului;

Cand primesti o plangere/solicitare actioneaza imediat sa o rezolvi, si asigura-
te de satisfactia clientului;

in momentul in care vezi un oaspete care pare pierdut, oferd-i imediat asis-
tenta;

Nu arata cu degetul, dar prefera sa conduci oaspetele la locatia dorita de cate
ori este posibil;

NICIODATA SA NU SPUI NU




Cum sa te comporti pe intern si intre colegi:

o fnvat,é ce ar trebui sa stii si sa faci in caz de urgenta ;
o Afiseaza intotdeauna o tinuta si un aspect ingrijit. O uniforma curatd, calcata,
incaltaminte adecvata si un ecuson corect sunt esentiale ;

e Cere ajutorul oricand ai nevoie si nu uita: locul tau de munca cere din partea ta
o atitudine adecvata;

e Foloseste un ton scazut cand discuti cu ceilalti colegi. Nu tipa de la un capat al
pensiunii la un altul; nu vorbi tare pe holuri;

e Opreste aspiratoarele sau alte echipamente atunci cand oaspetele isi face sim-
tita prezenta in holul de cazare;

e Sa stii cat mai multe despre serviciile oferite, care sunt orele in care functionea-
za restaurantul, piscina, la ce distanta se afla atractiile locale, etc.

Reguli de comportare cu turistii cu nevoi speciale si cei straini:

e Vorbiti clar si distinct cu oaspetii n virsta; fiti gata sa i ajutati sa citeasca sem-
ne/ documente pe care ei nu le deslusesc; incearca sa le lasi timp sa mearga in
ritmul lor;

e Pentru persoanele cu deficiente de auz, atunci cand doriti sa le atrageti atentia,
bateti-i usor pe umar;

e Nu fi numiti ,,straini” pe turistii din afara tarii, ci ,turisti englezi, francezi, etc”;
adresati-va la ei cu titlul de politete (Mr, Mrs, Ms);

e Fiti grijuliu fata de copii turistilor, faptul ca ei se vor simti bine poate duce la
cresterea sanselor de revenire a familiei la aceasta destinatie.

6.4. intampinarea turistilor

Practica arata ca prima impresie a turistului se creeaza de la poarta, cand el intra
n curtea pensiunii turistice. Conteaza mult ca prima impresie sa fie foarte buna,
Tntrucat ea este hotaratoare. Gazda trebuie sa intampine oaspetii cu urarea de bun
venit, conform obiceiurilor locale, de exemplu sa-i serveasca cu vin si colac (dupa
obiceiul moldovenesc) sau cu horilcd, slanina si paine (dupa obiceiul ucrainean)
sau cu fructe si nuci, miere de albine, dulceatd, etc. (dupa caz, in functie de con-
tingentul de turisti).

Dupa ce oaspetii si-au lasat bagajele si s-au acomodat, ei pot fi poftiti la o ceasca
de cafea sau de ceai, un pahar de suc sau o alta bautura traditionala, Tnsotite de o
farfurie cu placinte sau cu dulciuri, fructe etc. Cu aceasta ocazie, pot fi oferite in-
formatii: despre evenimentele locale ale perioadei respective, despre gastronomia
locala, obiceiuri, etc.
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In continuare, gazda va prezenta casa si restul gospodariei, in special spatiile care
vor fi destinate oaspetilor (camerele de dormit, bucataria, grupul sanitar s.a.), dar
si anexele gospodaresti. Oferiti-le turistilor pliante ce contin informatii despre po-
tentialul turistic din Tmprejurimile localitatii. De asemenea, sunt utile informatiile
cu privire la producatorii si mesterii populari locali, rutele pentru plimbari, ghizii
de turism.

Este binevenit sa precizati oaspetilor ce anume contine tariful de cazare. Mentio-
nati atunci cand este cazul, ca unele produse sunt oferite fara plata.

Se recomanda de a solicita plata la sfarsitul sederii. Ins&, pentru turistii cu perioa-
de de sedere mai lungi, puteti cere si plati intermediare. La sosire, fiecare persoana
adulta are obligatia de a completa fisa de evidenta despre sosire si plecare.

Aratati sentimentul ca turistii au fost asteptati, iar sosirea lor constituie un eveni-
ment important si fericit pentru intreaga familie.

Andrei Cernega, administratorul pensiunii ,,Stone Park”, Busa



Modele de succes
In domeniul turismului
rural

Republica Moldova si Ucraina sunt tari cu o pronuntata civilizatie rurala, cu peisaje
foarte frumoase, cu traditii originale, cu locuri divine, cu bucate gustoase si care,
cu regret, isi valorifica potentialul turistic la minimum. Aceste lucruri sunt putin
cunoscute atat de turistii locali cat si de turistii straini. Turistul, in special cel eu-
ropean, doreste sa vada case curate, primitoare, cu tesaturi, cu flori, cu produse
traditionale de calitate. Turistii adora camere mobilate rustic, specifice traditiilor
locale, cu peretii albi si podea de lemn ori de lut. Cresterea competitivitatii zone-
lor rurale prin valorificarea potentialului turistic trebuie sa fie o prioritate pentru
autoritatile locale.

In contextul respectiv, mai jos vom examina cateva Bune Practici din Romania,
Republica Moldova si Ucraina care, speram noi, vor putea fi preluate si de cei care
intentioneaza sa lanseze afaceri in domeniul turismului rural.

7.1. Pensiunea ,Beatriz” din judetul Suceava, Romania

Pensiunea Beatriz este situata la doar 10 km de orasul Piatra Neamt, pe drumul
national 15C, la intrarea in Dobreni, intr-o zonad de agrement, departe de aglome-
ratia orasului.

Pensiunea Beatriz a fost dezvoltata cu finantare europeana avand drept scop dez-

voltarea activitatilor turistice care sa contribuie la cresterea numarului de locuri

de munca si la sporirea atractivitatii spatiului rural. Cu finantarea obtinuta s-au

realizat urmatoarele:

e Camerele pensiunii au fost dotate cu mobilier, televizor, frigider, baie proprie
complet utilata. Gradul de confort a fost apreciat ca fiind de 4 margarete.

e Bucataria a fost dotata complet cu echipamente moderne necesare pentru pre-
gatirea calitativa a bucatelor.

e Pensiunea asigura internet wireless si TV LCD prin satelit, are restaurant, sala
de conferinte, sala de jocuri (ping-pong, table, remi), gradina cu foisor si locuri
de joaca pentru copii, teren de tenis si de fotbal, precum si un gratar in curte.

VII.
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e Capacitatea pensiunii este de 18 locuri de cazare, iar restaurantul are o capa-
citate de aproximativ 50 de locuri.

e Pentru a promova traditiile locale proprietarii au alcatuit un meniu al restau-
rantului bazat in mare masura pe mancaruri traditionale. Turistii pot degusta la
pensiunea Beatriz bulz haiducesc, tochitura moldoveneasca, pastrama de batal
cu mamaligutd sau peste Tn saramurd. Din meniu nu lipsesc Tnsa nici feluri le de
mancare specifice bucatariei internationale, de la paste pana la fructe de mare.

e Pentru ca proprietarii doresc sa atraga turisti pasionati de sport, datorita po-
zitiei sale, Pensiunea Beatriz Dobreni ofera posibilitatea de a face ciclism pe un
drum forestier din apropiere.

e Pentru amatorii de drumetii, proprietarii recomanda turistilor rezervatia fores-
tiera Dobreni, unde se gasesc mai multe specii de mesteacan protejate.

e Proprietarii pensiunii sustin cd obtinerea rezultatelor dorite nu se poate face
fara o implicare totala din partea lor.

7.2. Pensiunea ,Eco Resort Butuceni” din raionul Orhei,
Republica Moldova

Una din casele de cazare ale pensiunii ,,Eco-Resort”, Butuceni
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Interiorul restaurantului pensiunii ,,Eco-Resort”, Butuceni

Pensiunea Eco Resort este situata in rezervatia cultural-naturala Orheiul Vechi, lo-
calitatea Butuceni, la doar 47 km de municipiu Chisindu si 18 km de la Orhei, intr-o
zona stancoasa cu o incarcatura istoricd speciala, pitoreasca si de agrement, depar-
te de aglomeratie oraselor si viteza modernitatii, pe malul raului Raut. Astfel:

Pensiunea dispune de 19 camere amenajate in stil traditional cu lejanca (su-
prafata pe care se doarme, amenajata pe cuptor) si baie proprie si are o capa-
citate de cazare de aproximativ 40 de locuri.

Pensiunea asigura Wifi gratuit, acces la piscina in sezonul de vara, prosoape,
sezlonguri, acces la SPA pe tot parcursul anului, apa calda, terasa, tenis de
masa, parcare.

Pensiunea dispune de o sala de conferinta, pentru 30-35 de persoane, asigu-
rata cu echipamentul electronic corespunzator.

La dorinta oaspetilor, proprietarii pot organiza master class-urile, impreuna
cu gospodinele localnice, unde turistii pot invata cum se prepara sarmalele,
placintele , prajiturile moldovenesti veritabile si multe alte bucate traditionale.

Pentru a promova bucataria locala proprietarii pensiunii au elaborat un meniu
care include diverse bucate: bors moldovenesc, sarmale a la Butuceni, placinte
moldovenesti, coltunasi, etc. Aici se poate gusta din fructele si legumele proas-
pete din gradinile pensiunii Eco Resort Butuceni.

Tot de aici proprietarii la dorinta oaspetilor pot organiza excursii interesante
cu trasura cu cai sau boi, pe drumul principal al satului Butuceni in lumea pe-
isajelor incitatoare care le ofera comunitatea. Pe teritoriul localitatii Butuceni
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O camerd de la pensiunea ,,Eco-Resort”, Butuceni, Orhei

se afla ruinele unor fortificatii, locuinte, bai, lacasuri de cult (inclusiv manastiri
rupestre), din antichitate, perioada tataro-mongola (sec. XIII-XIV) si medieva-
la tarzie moldoveneasca (sec. XV-XVI). Complexul Orheiul Vechi constituie un
sistem alcatuit din elemente naturale si culturale: peisaj natural pitoresc, biodi-
versitate, cadru arheologic de exceptie, varietate istorico-arhitecturald, habitat
rural traditional si originalitate etnografica, care prezinta interes pentru turisti.

e In contextul respectiv, dl Anatolie Botnaru, directorul pensiunii turistice

Eco-Resort Butuceni, mentioneaza urmatoarele: JIn prezent, in fiecare luna ne
viziteaza circa doua mii de turisti, dintre care 60% sunt din strainatate. Turistii
apreciaza Tn mod special faptul ca in cadrul pensiunii noastre absolut totul ce
tine de design, alimentare, cazare, agrement, etc., s-a facut si se face in confor-
mitate cu cele mai bune traditii, practici si obiceiuri moldovenesti. Ei apreciaza
stilul moldovenesc al pensiunii noastre, arhitectura caselor din localitate, bu-
cataria, cantecele, locurile extraordinare si istoria pdmantului nostru. Totoda-
ta, pensiunea noastra ofera circa 30-40 locuri de munca pentru locuitorii din
Tmprejurimi. Si cred ca acest lucru este bun pentru toti. Sunt sigur ca si voi veti
reusi Tn afacerea voastra daca veti dori cu adevarat, daca veti lucra cu pasiune
si veti crede Tn succes”.

Eco Resort Butuceni pentru gradul de confort oferit turistilor detine 3 stele,
reusind sa imbine frumos si armonios traditiile moldovenesti cu modernitatea
europeana.
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7.3. Pensiunea ,Stone Park” din regiunea Vinnita, raionul
lampil, Ucraina

Eco pensiunea ,,Stone Park” se afla in localitatea Busa, la o distanta de 156 km de
Vinnita si circa 20 km de centrul raional Iampil, intr-un loc unic ,incarcat” de is-
torie si legende, departe de civilizatia moderna pe malul raului Murafa. Pensiunea
este bine Tngrijita, decoratd cu sculpturi si diverse compozitii realizate din piatra
locala.

e Turistii pensiunii ,Stone Park” beneficiaza de cazare in 8 camere duble si 2 ca-
mere triple in cladirea principala si, |a fel, intr-o casa separatd construita n stil
national.

e Camerele sunt mobilate si dotate cu TV prin satelit si Wi-Fi. Fiecare camera are
baie proprie. Pentru confortul rezidentilor se ofera apa non-stop si incalzire
independenta.

e Pentru a promova bucataria ucraineana proprietarii pensiunii au elaborat un
meniu care include diverse bucate ce se bazeaza pe carne de pui, porc, vita,
peste si ciuperci. De asemenea, se prepara bucate din cartofi, cereale si legume
proaspete si murate. In calitate de bautura este compotul, sucurile, laptele,
jaurtul, apa minerala, ceaiul si, bineinteles, horilka.

e La micul dejun, de regula, se mananca o salata cu sunca si oua, ou fiert moale,
ochiuri sau omlete cu cascaval alaturi de celebrele blinii. Pranzul si cina Tncep

Pensiunea Stone Park, Busa, Ucraina
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intotdeauna cu gustari reci picante, se continua cu supe sau borsuri, dupa care
urmeaza carnuri coapte sau la gratar, urmate de un desert compus din dulciuri
ce contin multe creme sau umpluturi cu fructe sau branza de vaci. Printre spe-
cialitatile ucrainene se numara si puiul Kiev sau prajitura Kiev.

e Alte mancaruri traditionale, care pot fi servite in pensiune, sunt ,varenyky”
(galuste cu carne sau legume), , deruny” (clatite cu cartofi) sau ,holubtsi” (o
varianta locala a binecunoscutelor noastre sarmale).

e Ladorinta oaspetilor, proprietarii pensiunii pot organiza excursii la rezervatia
istorica culturald de stat ,,Busa”. Rezervatia este situata in satul Busa, si a
fost infiintata Tn anul 2000 pentru a conserva monumentele de arhitectura,
arheologie si istorie. In cadrul rezervatiei se pot vizita: 4 monumente arheo-
logice din mileniul III .Hr, care tin de civilizatia Cucuteni-Tripolia; ramasitele
unei fortarete si pasajele subterane din secolele XVI-XVII; lacasuri de cult din
perioada pre-crestina si crestina din secolul V-XVI, dup& Hr.; In cadrul rezer-
vatiei, de asemenea, pot fi admirate parcul sculpturilor Tn aer liber; diverse
manifestari artistice si guturale care se organizeaza in diverse perioade ale
anului.

7.4. Principiile dezvoltarii durabile in turismul rural

Cei care intentioneaza sa lanseze o afacere in turismul rural trebuie sa ia in consi-
derare urmatoarea regula de aur: dezvoltarea eficienta a turismului rural poate fi
realizat doar Tn cadrul dezvoltarii durabile al turismului. Turism durabil presupune
dezvoltarea tuturor formelor de turism, managementul si marketingul turistic care
respecta integritatea naturala, sociala si economica a mediului, cu asigurarea ex-
ploatarii resurselor naturale si culturale si pentru generatiile viitoare. Orice aface-
re lansata in domeniul turismului rural trebuie sa respecte cu strictete principiile
dezvoltarii durabile. Fara respectarea principiilor respective afacerea in turismul
rural nu are sorti de izbanda. Mai jos vom puncta principiile de dezvoltare durabild
facand referinta la experienta europeand. Asa dar, turismul rural si agroturismul,
in Uniunea Europeand, este considerat ca durabil dacd respecta 10 principii ale
dezvoltarii durabile al turismului. Principiile respective prevad:

1. Utilizarea durabila a resurselor turistice (exploatare optima, conservare, prote-
jare).

2. Reducerea supraconsumului si a risipei de resurse turistice.

3. Sprijinirea economiilor locale Tn dezvoltarea socio-economica a comunitatii,

dar siin protejarea naturii, si a valorilor culturale (efectul multiplicator al agro-
turismului).
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4. Implicarea comunitatilor locale Tn sectorul turistic prin sustinerea grupurilor
de initiativa privind dezvoltarea ofertei agroturistice locale, protejarea mediului
inconjurator si a obiectivelor culturale.

5. Mentinerea diversitatii naturale, culturale si sociale a spatiului rural.

6. Integrarea agroturismului Tn planificarea si strategia de dezvoltare national3,
regionala si mai ales locala (dezvoltarea ofertei, promovarea si organizarea,
precum si dezvoltarea infrastructurii generale si tehnico-materiale).

7. Consultarea specialistilor si a publicului in dezvoltarea agroturismului si a eco-
nomiei locale pentru a se evita conflictele de interese intre politicile guverna-
mentale si cele locale, a Intreprinzatorilor din turism si populatiei.

8. Dezvoltarea durabila a agroturismului trebuie sustinuta prin pregatirea profesi-
onala, calificarea, perfectionarea, instruirea formatorilor din randul localnicilor,
pregatirea civica, sociologica si ecologica adecvata.

9. Promovarea marketingului Tn agroturism prin studierea pietei turistice din aria
locala si regionala, pe plan local si international.

10. Studierea si monitorizarea activitatii de turism rural si actiunilor de protejare si
conservare a mediului Tnconjurator, precum si a resurselor turistice.
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Anexa 1

Contacte utile

1. Legislatia Republicii Moldova: www.lex.justice.md

2. Agentia de Investitii a Republicii Moldova:
http://www.invest.gov.md; tel:+373 22 27 36 54; Fax: +373 22 22 43 10;
office@invest.gov.md;

http://turism.gov.md; tel./fax (373 22 ) 22-66-34; e-mail: info@turism.gov.md

3. Politia de frontiera, Ministerul Afacerilor Interne al Republicii Moldova:
http://www.border.gov.md; tel: (373-22) 259-717 (24/7);
politia.frontiera@border.gov.md

4. Serviciului Vamal al Republicii Moldova: http://www.customs.gov.md;

5. Serviciul Vamal de Stat al Ucrainei: www.customs.gov.ua

Anexa 2.

Criterii minime obligatorii pentru clasificarea pe stele
a pensiunilor turistice si agro-turistice

Pensiune Pensiune
turistica, agroturistica,

Criterii categoria categoria
(stele) (stele)

Aspect foarte bun al cladirilor,
inclusiv anexele gospodaresti*

Aspect bun al cladirilor, inclusiv
anexele gospodaresti**

Aspect corespunzator al cladirilor,
inclusiv anexele gospodaresti***

Firma luminoasa (denumirea, tipul si

Starea generala a cladirii

4. categoria structurii) XIXI-1- X - i

5 Firma (d.c.enumlrea, tipul si categoria | | xlx!| - X X
structurii)

6. Plachetd reprezentind categoria xlxIxIxl x| x X

structurii
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Criterii

Caile de acces propriu si spatiile
inconjuratoare bine intretinute

Pensiune
turistica,
categoria

(stele)

Pensiune
agroturistica,
categoria
(stele)

Curte proprie, cu spatii verzi si
imprejmuiri estetice

Suprafete de joaca pentru copii

10.

Parcaj sau garaj propriu cu numar
de locuri de minimum 30% din
numarul camerelor

11.

Parcare cu numar de locuri
minimum 30% din numarul
camerelor

Spatii de primire, alimentatie si alte spatii auxiliare

12.

Hol de primire cu suprafata minima
de 12 m? (mobilat si decorat)

13.

Accesul in camerele de dormit si in
grupurile sanitare sa fie direct,fara
a se trece prin alte camere folosite
pentru dormit

14.

Spatii corespunzatoare si igienice
pentru prepararea si servirea mesei,
cu bucatarie dotata cu echipamente
de preparare si conservare a
alimentelor

15.

Sufragerie dotata cu mobilier
adecvat, de calitate superioara, si cu
inventar de servire de calitate

16.

Spatiu pentru servirea mesei, dotat
cu mobilier (mese, scaune, banchete)
si inventar de servire

17.

Camere cu grup sanitar propriu

18.

Grup sanitar comun (la pensiunile
agroturistice de 1 stea se admit in
WC uscate si spalatoare exterioare
alimentate la surse naturale din
rezervoare)
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Instalatii

19.

Criterii

Incalzire centralad sau cu sobe de
teracota, mai putin la unitatile
sezoniere (t° - minimum 18°C)

Pensiune
turistica,
categoria

(stele)

Pensiune
agroturistica,
categoria
(stele)

20.

Incilzire cu sobe de teracoti sau cu
alte echipamente admise

21.

Sursa proprie de incélzire in
camerele de baie (Incalzire centrala
sau alte mijloace admise)

22.

Instalatie de apa curenta calda/rece
la bucatarie

23.

Instalatie de apa curenta rece la
bucatarie

24.

Aer conditionat

25.

Racord la reteaua publica de
canalizare sau la mijloace proprii de
colectare si epurare

26.

Cladirea sa fie racordata la reteaua
publica electrica

Spatii de cazare

27.

Suprafata minima a camerei cu 1 pat
(single) (m?)

15

10

10 | 9 8

28.

Suprafata minima a camerei cu 2
paturi (m?)

18

13

12

11

13 |12 | 11

29.

Suprafata minima a camerei cu 3
paturi (m?)

16

14

30.

Suprafata minima a camerei cu 4
paturi (m?)

16

31.

Suprafata minima a salonului din
apartament (m?)

18

14

12

11

14 | 12 | 11

3

Suprafata minima a dormitorului din
apartament (m?)

18

14

12

11

14 | 12 | 11

33.

Numadrul maxim de paturi intr-o camera

34.

Pardoseli acoperite cu covoare
sau mocheta de buna calitate
(pardoselile din parchet, marmura
si alte materiale similare pot fi
acoperite si partial)
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Spatii de cazare

Pensiune Pensiune
turistica, agroturistica,
Criterii categoria categoria
(stele) (stele)

35 Pard.osell acoperite integral sau xdxl-1 x| x i
partial cu covoare sau carpete

36. | Mobilier uniform ca stil si calitate X|X[-|-] X - -

37 Pat cu somiera cu saltea sau pat cu xlix!|-l-1x i i
saltea relaxa

38. | Pat cu saltea - - XX - X X

39. | Saltea cu o grosime de 5 cm X|-1-1-1 - - -

40. Plapvu.ma, pled sauupaturl (cite 2 xIxIxIxl x| x X
bucati de persoana)

41. | Perne mari XX [X|X| X | X X

42. | Cearsaf pentru pat si cearsaf X|X[X|X| X | X X

43. | Plic pentru pled, patura sau plapuma | X | X (X |X| X | X X

44. | Cuvertura de pat X|X[X|-] X | X -

45. | Husa de protectie X|X[-]-] X - -

46. | Masa si scaune X|X[X|X| X | X X

47 Du.lap sau spatii amenajate pentru xIxIxl-1 x| x i
haine, cu umerase

48. | Cuier X|X|X[X]| X | X X

49. Ogl.m(.ia sau toaleta la dispozitia xIxIxlxl x| x X
turistilor

50. | Veioza sau aplica la capatul patului X|X[X|-] X | X -
Prosoape pentru fata

=L (1 bucatd/ persoana) XIX X X)X | X X

5o Prosoap? plusate p(intru baie xIxIxl-1 x| x i
(1 bucatad/ persoana)

53. | Halat de baie X|-1-1-1 - - -

54. | Perdele transparente X|X|-|-] X - -

55 Perdele obturante sau alte mijloace xlxIxlxl x| x X
de obturare

56. | Perii pentru haine si pantofi X|X[X|X| X | X X

57. | Scrumiere (optional) X|X[X|X| X | X X

58. | Pahare (2 bucati/persoanad) X|X[X|X| X | X X
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Pensiune Pensiune
turistica, agroturistica,
Criterii categoria categoria
(stele) (stele)
59. | Vaze cu flori X|- X - -
60. | Televizor si radio in spatii de cazare | X | X | - - - -
61. | Televizor si radio 1n spatii comune - - X X | X -
62, F9t0111 sau canapea (pentru saloane x| x| - X i i
din apartament)
)
h 0 an
g 63, D.emlfotolu, scaune (pentru saloane | | xlx!| - X X
s din apartament)
o)
2 < P
= 64. Masa sau masutd (pentru saloane xlxIx!xl x| x X
=7 din apartament)
=7
7] Frigider (pentru saloane din
65. X[ X|- X - -
apartament)
Set de pahare pentru ap3, vin, coniac
66. . X|X| - - - -
(pentru saloane din apartament)
Perdea, covor de calitatea celor
67. | din dormitor (pentru saloane din X|X|X|X]| X | X X
apartament)
Grup sanitar in camera (cada sau
68. | cuva cu dus, lavoar si WC,apacalda | X | X | - X - -
g si rece permanent)
-
E Grup sanitar comun (cu apa curenta
“ calda / rece cu program permanent),
E separat pe sexe, pentru camerele
g 69. | ce nu dispun de baie proprie, cu: - - XX - X X
G 1 cabina dus la maximum 15 locuri,
1 cabinda WC si 1 lavoar la maximum
10 locuri
70. | Plita electrica sau cu gaze X|X]|- - - -
)
’E 71, Mgs.ma de gatit sau resou electriccu | | x| x| x X
b= minimum 2 ochiuri
o
2 72. | Cuptor cu microunde X|-|- = = .
£ | 73. | Frigider X|X|X|[X| X | x| X
g 74. | Vase si ustensile de bucatarie dininox | X | - | - - - -
75. | Vase si ustensile de bucatarie - XXX X | X X
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Pensiune Pensiune
turistica, agroturistica,
Criterii categoria categoria

(stele) (stele)

76. | Telefon la dispozitia turistilor X|X]-|-| X - -

Afisarea la loc vizibil pentru clienti
a cartii de sugestii si reclamatii

77 si numerelor de telefoane ale X| X)X X X | X X
conducerii structurii
Personalul structurii de cazare

78, sa detina brevete de turism in xIxlxlx| x| x X

conformitate cu Nomenclatorul
functiilor din domeniul turismului

Alte criterii

Anexele gospodaresti pentru

cresterea animalelor si pasdrilor vor
79. | . ca J ool X XX
fi amplasate si intretinute astfel incit

sa nu creeze disconfort turistilor

Animalele de la care provin lactatele
sa fie atestate ca sandtoase, iar
produsele din carne sa fie examinate
sanitar-veterinar

[Anexa nr.2 modificatd prin HG nr.2 din 03.01.06, in vigoare 06.01.06]
Sursa: Anexa nr. 2 la Hotarfrea Guvernului Republicii Moldova nr. 643 din 27 mai 2003.

Note

X - criteriul respectiv este obligatoriu pentru aceasta categorie;

- — criteriul respectiv nu este obligatoriu pentru aceasta categorie;
* - cladire noud sau recent reparata cu o arhitectura personalizata

sau moderna;
** _ cladire noud sau recent reparata;
*** _ cladire in stare accesibila de functionare.



