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Purpose of the article: The study aims to investigate the level of satisfaction of tourists who have visited rural
tourism destinations in the Republic of Moldova, as well as the factors that determine it. It highlights the role of marketing
implications in improving the competitiveness of rural destinations and the overall satisfaction of visitors.

Methodology. The research is based on a quantitative approach, carried out through a questionnaire applied to
a sample of 267 respondents. The research tool included items measured using the Semantic Differential scale, focusing
on dimensions such as service quality, authenticity of experience, facilities offered, and accessibility of the destination.
The data were analyzed using statistical methods to identify the relationships between variables.

Conclusions: The results highlight that service quality, authenticity of experience, and facilities offered are the
determining factors of tourist satisfaction, and satisfaction determines the intention to return and recommend the
destination.

Originality: The study provides practical recommendations for rural tourism operators on improving the tourist
experience and formulating marketing strategies aimed at visitor satisfaction and loyalty.
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INTRODUCERE

In contextul in care turismul rural nu se limiteaza doar la activitati recreative desfasurate in
mediul rural, ci implicd o experientd autentica care imbina natura, traditiile, cultura si ospitalitatea
specificd comunitatii locale, marketingul devine un instrument esential pentru dezvoltarea si
promovarea acestui sector. in conditiile unei concurente tot mai mari si a schimbrii preferintelor
destinatiilor rurale, influentand direct loialitatea acestora, reputatia destinatiei si comportamentul de
recomandare. Astfel, evaluarea gradului de satisfactie a turistilor devine esentiala pentru identificarea
factorilor determinanti ai experientei turistilor si elaborarea unor strategii orientate spre imbunatatirea
obiectiv principal sd analizeze gradul de satisfactie a turistilor in destinatiile de turism rural, sa
identifice factorii determinanti ai acesteia, precum si valorificarea rezultatelor cercetdrii in actiuni
concrete de marketing.

MATERIALE SI METODE

Pentru atingerea obiectivelor studiului s-a apelat la diverse metode de cercetare precum: metoda
descriptiva, de analiza si sintezd, analiza corelatiilor, prelucrarea statistica a datelor, tabelara si
graficd, metode de scalare.

Procesul de culegere a datelor s-a realizat printr-o cercetare cantitativa directa sub forma unui
sondaj. Instrumentul principal utilizat a fost un chestionar auto-administrat, implementat in format
digital (online) prin intermediul platformei Google Forms si distribuit prin e-mail si retele sociale.

Baza metodologica si teoretico-stiintifica a investigatiei o constituie lucrdrile cercetatorilor
consacrati Tn domeniu atat din tara, cat si de peste hotare.
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REZULTATE SI DISCUTII

Pentru a avea succes pe piata, entitatile din domeniul turismului isi concentreaza din ce in ce
mai mult eforturile spre intelegerea cerintelor implicite si explicite ale clientilor, in scopul cresterii
neintrerupte a gradului de satisfacere a asteptarilor si necesitatilor acestora, luand in considerare atat
clientii existenti, cat §i pe cei potentiali.

In scopul mentinerii pozitiei competitive pe piati, companiile adoptd si depun eforturi si
demonstreze o orientare clard catre client si calitatea relatiilor cu acesta, in special prin evaluarea
directi a satisfactiei lor, dar si prin evaluarea constanti a performantelor realizate. In acest context,
succesul apartine firmelor care pun in centrul activitatii clientul, oferindu-i o valoare superioara.
Nivelul de satisfactie a unui client este determinat de diferenta dintre asteptarile si performantele
percepute, adicd, depinde de diferenta dintre realitate si dorinta si este evaluatd prin nivelul calitativ
al produselor sau servicilor oferite.

Evaluarea si monitorizarea satisfactiei clientului se considerd a fi instrumente manageriale
esentiale Tn domeniul turismului si se bazeaza pe analiza informatiilor referitoare la interactiunea cu
clientul. Sursele de informatii referitoare la cunoasterea gradului de satisfactie a clientului sunt
studiile de piata, interviurile directe, reclamatiile clientului/consumatorului final, chestionare,
sondaje, rapoarte din diverse surse media, studii de specialitate etc.

In turism, modelul propus pentru evaluarea satisfactiei clientilor consta in doua etape principale
(Zaharia, 2016):

- Culegerea de date si informatii relevante referitoare la satisfactia clientului si perceptia
acestuia si evaluarea performantei organizatiei;

- Utilizarea feedback-ului de la client pentru dezvoltarea unor programe de Imbunétatire avand
ca scop cresterea satisfactiei clientilor si fidelizarea lor.

In scopul evaludrii gradului de satisfactie al turistilor vizavi de sejurul in spatiul rural, ct si al
motivatiei determinante pentru acest tip de turism a fost realizata o cercetare cantitativa sub forma de
sondaj, in baza unui chestionar, ce cuprinde 18 intrebari (inchise, deschise si mixte) care exploreaza
o gama larga de factori determinanti ai satisfactiei turistilor in destinatiile rurale.

In acest context, cercetarea examineaza relatia dintre factorii care influenteaza experienta
turistilor (calitatea serviciilor, autenticitate, accesibilitate etc.) si satisfactia generald a acestora,
precum si identificarea factorilor determinanti care influenteaza in mod direct intentia de revenire si
de recomandare a destinatiilor rurale, aceasta abordare contribuie la o intelegere mai profunda a
conceptului de satisfactie a turistului. De asemenea, oferd o baza pentru implicatiile de marketing si
pentru strategiile viitoare menite sa imbunatateasca calitatea ofertei de turism rural.

In calitate de sursi de informatie primard pentru realizarea cercetirii au servit 267 de
respondenti de diferite varste si diferite ocupatii. Metoda de esantionare a fost preponderent aleatorie,
deoarece nu s-a axat pe selectia riguroasa a respondentilor. Reprezentativitatea esantionului a fost
asiguratd de implicarea respondentilor de diverse varste, ocupatii, niveluri de venit, medii de trai.

Pe categorii de varsta colectivitatea cercetatd este caracterizata astfel:

22% (59 de persoane) cu varsta pana la 20 ani;

36% (96 de persoane) cu varstd cuprinsa intre 21-40 ani;

31% (83 de persoane) cu varsta cuprinsa intre 41-60 ani;

11% (29 de persoane) cu varsta peste 60 ani.
Structura esantionului dupa criteriul “varsta” ne aratd cd cea mai numeroasad categorie este
reprezentatd de persoanele cu varsta cuprinsa intre 21-40 de ani, acestora le este caracteristica odihna
activa si dorinta de a experimenta diverse activitdti turistice inclusiv sejururi in mediul rural. De
asemenea, observam ca 31% dintre respondenti, adicd 83 de persoane se incadreaza in intervalul de
varsta 41-60 de ani, aceasta ne vorbeste despre faptul ca populatia mai matura prefera linistea, natura,
ospitalitatea specificd mediului rural. Un interes crescut pentru turismul rural observam si in randul
persoanelor mai tinere de pana la 20 de ani, acestea pun accent pe experiente autentice si activitati
recreative. Pentru categoria de varstd de peste 60 de ani, desi mai redusa numeric (11%), totusi
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reprezintd un segment important, turismul rural presupune liniste, confort, aer curat si relaxare intr-
un cadru natural.

Descrierea esantionului in functie de mediu (urban, rural) si gen o vom reprezenta in figura ce
urmeaza:

Genul Birbati- 48% Femei- 52%
Mediul de resedinta Rural- 31% Urban- 69%
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figura 1. Structura esantionului in functie gen si mediul de resedinta
Sursa:elaborata de autor in baza studiului.

Din totalul respondentilor, femeile reprezinta 52%, in timp ce barbatii constituie 48% din
esantion. Diferenta de 4% in favoarea femeilor, desi minord, ar putea sugera o implicare usor mai
activd a femeilor in activitati de turism rural, manifestand un interes mai crescut fatd de aspectele de
autenticitate, relaxare si alte experiente specifice mediului rural.

O caracteristica semnificativa a esantionului o constituie distributia respondentilor dupa mediul
de resedintd, astfel, avem urmatoarea repartitie a respondentilor: respondenti din mediul rural - 31%,
comparativ cu 69% cei din mediul urban. Aceasta repartizare reflectd interesul crescut al populatiei
din mediul urban, de obicei sunt acei care cautd liniste, autenticitate specific mediului rural, o evadare
din mediul urban, o reconectare cu natura si descoperirea traditiilor autentice.

In cercetare pentru asigurarea reprezentativititii am incercat s cuprindem persoane de ocupatii
diferite, astfel in urma prelucrarii datelor vedem ca esantionul este alcatuit din persoane cu diferite
ocupatii: lucratori calificati, specialisti in Intreprinderi, studenti, antreprenori, profesori. Distributia
raspunsurilor dupa ocupatia esantionului este in figura 2.
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Figura 2. Structura esantionului dupa ocupatie.
Sursa: elaborata de autor in baza studiului.

Pe baza repartitiei raspunsurilor respondentilor in functie de criteriul ocupatie, cea mai mare
parte a subiectilor, si anume 30%, lucreaza ca specialisti in intreprinderi private. Functionarii publici
constituie 23%, iar lucratorii calificati 20%. Antreprenorii reprezinta 17% din esantion. Studentii si
»Altele” (pensionari, someri) au cele mai mici ponderi, de 6% si, respectiv, 4%.
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Categoria de lucratori din sectorul privat este cea mai numeroasa si adesea formata din persoane
active profesional, cu un nivel de educatie mediu spre ridicat si venituri stabile. Posibil ca aceasta
categorie sa fie atrasa de turismul rural in scopul relaxarii si evadarii din mediul de la serviciu sau din
mediul urban aglomerat. Studentii au o participare redusa de 6%, explicabila prin bugetul limitat si
interesul relativ scdzut pentru destinatiile rurale.

Ponderea semnificativa a functionarilor publici - 23% ne spune despre faptul ca acestea reprezinta
o categorie stabila financiar si cu o culturd a vacantelor planificate, de regula in sezon si manifestd un
interes crescut pentru traditie, confort si siguranta in alegerea destinatiilor de turism rurale.

Analiza distributiei respondentilor in functie de venitul lunar ne arata ca, aproape jumatate
dintre respondenti (48%, 128 persoane) declara venituri intre 15000 si 20000 de lei, alti 36% (96 de
persoane) castigand lunar mai putin de 15000 de lei, iar 16% (43 de persoane) inregistrand venituri
de peste 20000 de lei. Astfel, vedem ca predomind segmentul de clienti cu nivel mediu de venit,
constituind principalul segment de consumatori ai turismului rural.

Asadar, acest nivel de venit le permite turistilor sa se orienteze spre pensiuni rurale care ofera
un echilibru intre pret si calitate, preferand unitati confortabile, dar autentice, sa participe la sejururi
scurte sau escapade de weekend fara a afecta semnificativ bugetul familiei. Turistii cu venituri medii
sau reduse se declard adesea satisfacuti de aspecte precum ospitalitatea, atmosfera traditionald si
contactul cu natura, fara a manifesta exigente sporite fata de conditiile de cazare, gastronomie si
servicii suplimentare.

Nivelul de venit influenteaza frecventa practicarii turismului rural, turistii cu venituri mai mari
pot calatori de mai multe ori pe an, in timp ce cei cu resurse limitate participa ocazional, de reguld in
sezonul estival sau in perioadele de sarbatori.

Cu referire la investigarea frecventei vizitarii destinatiilor de turism rural din Republica
Moldova, am obtinut urmadtoarele raspunsuri din partea respondentilor.

Tabelul 1. Structura raspunsurilor respondentilor in functie de frecventa vizitelor

Variantele de raspuns Numarul de persoane Ponderea, %
O data pe an 120 45

De 2-3 ori pe an 83 31
Lunar 24 9

Mai rar 40 15

Sursa: elaborat de autor in baza studiului.

Datele obtinute din cercetare aratd ca majoritatea respondentilor viziteaza destinatii de turism
rural Tnsd frecventa este redusa, ceea ce ne demonstreaza cd avem un profil de turist ocazional:

- 45% dintre respondenti viziteaza destinatii rurale o datd pe an, ceea ce indicd o frecventa
scazutd, dar constantd — posibil asociatd cu vacantele sau sarbatorile traditionale;

- 31% viziteaza pensiunile din mediul rural de 23 ori pe an, ceea ce sugereaza un interes mai activ;

- 9% dintre respondenti declara cd merg lunar in destinatiile rurale, acest segment de
consumatori sunt cu un atasament personal fatd de zonele rurale, vizite in scop de relaxare frecventa
sau chiar de afaceri;

- 15% viziteaza destinatii rurale mai rar decat o datd pe an, ceea ce poate reflecta fie o lipsa
de interes, fie constrangeri legate de timp, venit sau alte motive.

Desfasurarea activitatii de turism rural poate fi realizatd numai prin prisma exigentelor si
necesitatilor turistilor, fiind ghidata de motivatia, care sta la baza efectudrii calatoriei. Motivatiile
turistilor pot fi diverse, de la necesitatea de relaxare pana la dorinta de a studia cultura, arta, obiceiurile
st traditiile locale.

In acest sens, pentru ca destinatia turisticd sa aiba succes si sa fie solicitatd, trebuie tinut cont
de trei lucruri importante: ofera-i consumatorului-turist ceea ce doreste, la pret rezonabil si la calitate
corespunzatoare asteptarilor sale (Platon, 2018).
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Rezultatele cercetarii efectuate confirma aceastd idee, evidentiind faptul ca turistii aleg
destinatiile rurale n functie de motivatiile care corespund direct asteptarilor lor.

Astfel, principalele motivatii in alegerea destinatiilor turistice in opinia respondentilor cercetati
constituie relaxare si liniste (20%) si contact cu natura (18%). Cu o pondere de 15% urmeaza
gastronomia traditionald, activitati in aer liber (drumetii, meditatii, etc.) (14%) si descoperirea
traditiilor si culturii locale — 12%. Celelalte motivatii precum: recomandari/experiente anterioare
positive, pret accesibil, alt motiv detin o pondere, respectiv de 9%; 8%; 4%.

9% 4% 18%

= Contact cu natura

12% * Relaxare si liniste

Pret accesibil
Gastronomia traditionala

20% = Activitati in aer liber (drumetii,
meditatii, etc.)
= Descoperirea traditiilor si culturii
locale
= Recomandari/experiente anterioare
15% 8% pozitive

Figura 3. Structura raspunsurilor respondentilor in functie motivatiile in alegerea
destinatiilor turistice rurale.
Sursa: elaboratd de autor in baza studiului.

14%

Rezultatele cercetarii evidentiaza o tendinta clard a turistilor de a evada temporar din rutina
cotidiana, optand pentru experiente care ofera relaxare, autenticitate si reconectare cu natura.

Printre principalele motivatii identificate in randul respondentilor se remarca:

- Relaxarea si linistea ne arata necesitatea de destindere si deconectare de la rutina zilnica;

- Activitatile in aer liber si contactul cu natura ne spune despre dorinta turistilor de a petrece
timp in naturd, n unele cazuri poate si implicarea in activitati fizice;

- Descoperirea traditiilor si culturii locale si alimentatia traditionald aceasta ne vorbeste de
interesul crescut pentru experientele culinare locale, gastronomia autentica si cultura rurala;

- Pretul accesibil (8%), aceasta cifra, mai redusd, ne spune ca turistii pun valoare mai mult pe
experienta trdita.

Tabloul motivational este completat de motive precum: recomandarile sau experientele pozitive
anterioare aceasta ne sugereaza despre rolul important al increderii in sursele de informare in decizia
de a reveni sau de a explora noi locatii rurale. Ponderea relativ scazuta a celor care au indicat un ,,alt
motiv” (4%) indica faptul ca majoritatea turistilor au motivatii bine definite si aliniate cu valorile si
specificul turismului rural.

In vederea identificarii factorilor determinanti ai satisfactiei turistilor, s-a utilizat scala
diferentiald semanticd, care a permis masurarea gradului de satisfactie pe o scala dela11a 5 (1 —
foarte nemultumit, 5 — foarte multumit).

Analiza raspunsurilor oferite de respondenti privind nivelul de satisfactie pentru diverse
componente ale serviciilor turistice rurale ne aratd o imagine generald pozitivd, cu accent pe
amabilitatea gazdelor cu cel mai ridicat scor de 199, calitatea serviciilor — 198 de puncte, mancarea
traditionala — 191 de puncte, promovare - 148 de puncte si activitati disponibile in zond — 136 de
puncte (tabelul 2).

332



INTERNATIONAL SCIENTIFIC CONFERENCE "Modern Paradigms in
the Development of the National and World Economy", 18th Edition

Tabelul 2. Factorii deteminanti ai satisfactiei turistilor

Factori Foarte nemultumit | Nemultumit | Mediu | Multumit Foarte .
’ ’ ’ multumit
Calitatea serviciilor de cazare - - 16 53 198
Amabilitatea gazdelor - - - 68 199
Mancarea traditionala oferita - - 10 66 191
Activitati disponibile Tn zona - 8 20 103 136
Raport calitate/pret - 25 44 86 112
Accesibilitatea locatiei (transport) 18 25 66 77 81
Informatii si promovare
(online/offline) ) 4 25 20 148

Sursa: elaborat de autor in baza studiului.

In ceea ce priveste evaluarea factorilor determinanti ai satisfactiei turistilor, constatim
urmadtoarele:

- Amabilitatea gazdelor au fost evaluate cu cel mai mare scor de satisfactie, cu 199 de
respondenti (75%) evaluand acest aspect cu nota maxima (5) si alti 68 de respondenti (25%) cu nota
4, ceea ce indica aprecierea unanima a ospitalitatii si implicarii gazdelor rurale. Aceastd dimensiune
umana ramane un pilon esential in turismul rural, intarind ideea ca interactiunea personalizata este un
avantaj competitiv esential;

- Un nivel general bun de satisfactie se observa la mancarea traditionala oferitd — 96% oferind
note de 4 si 5 aceasta cifrd ne vorbeste despre faptul ca gastronomia locala este apreciata si are o
atractie deosebitd asupra clientilor;

- Calitatea cazarii a inregistrat, evaluari positive Inalte (94%, declarandu-se multumiti si
foarte multumiti), ceea ce indica un grad ridicat de corespundere intre asteptarile turistilor si calitatea
reala a serviciilor de cazare si necesitatea mentinerii standardelor actuale;

- Activitatile disponibile in zona — 89,5% acordand note de 4 si 5, ceea ce denota interes pentru
activitati recreative sau culturale oferite in cadrul destinatiilor;

- O satisfactie moderatd din partea respondentilor observam la raportul calitate/pret a fost
evaluat pozitiv de majoritatea, dar cu un mic procent de nemultumiri. Aceastd perceptie poate sugera
ca unii turisti nu considera pe deplin justificat pretul in raport cu serviciile oferite, ceea ce ar putea
afecta fidelizarea;

- Accesibilitatea locatiei (transport) raimane una dintre cele mai problematice dimensiuni, doar
81 de respondenti (30%) acordand nota maxima, in timp ce 109 de respondenti (41%) au oferit note
de 1-3. Acest lucru evidentiaza dificultati in infrastructura rutiera sau lipsa unor solutii de transport
adaptate, aspect ce poate descuraja o parte a turistilor, mai ales cei fara mijloace proprii de deplasare.

Tabelul 3. Factorii deteminanti ai satisfactiei turistilor: media si nivelul de satisfactie

Nr. Factori Scorul mediu Nivel de satisfactie
1 Calitatea serviciilor de cazare 4,68164 Foarte multumit

2 Amabilitatea gazdelor 4,74531 Foarte multumit

3 Mancarea traditionala oferita 4,67790 Foarte multumit

4 Activitati disponibile in zona 4,37453 Multumit

5 Raport calitate/pret 4,06741 Multumit

6 Accesibilitatea locatiei (transport) 3,66666 Mediu

7 Informatii si promovare (online/ offline) 4,43071 Multumit

Sursa: elaborat de autor in baza studiului.

Dacé acordam variantelor de raspuns valori de la 1 la 5 (1 — foarte nemultumit, 5 — foarte
multumit), calculand valorile medii pentru fiecare dintre factori, identificam 3 categorii de factori,
dupa importanta perceputa: - Categoria A: amabilitatea gazdelor; calitatea serviciilor de cazare;
mancarea traditionala oferita; - Categoria B: activitati disponibile in zond; informatii si promovare;
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raport calitate/pret; - Categoria C: accesibilitatea locatiei (transport). De aici am putea evidentia
faptul ca turistii apreciazd in mod deosebit calitatea interactiunii umane si a serviciilor de baza
(cazare, gastronomie), in timp ce celelalte aspecte, necesita imbunatatiri.

Nivelul de satisfactie are o influenta directd asupra intentiei de revenire si de recomandare a
destinatiilor rurale, indicatori esentiali pentru evaluarea fidelitatii turistilor si a imaginii pozitive a
destinatiei.

Raéspunsurile la intrebarile din chestionar cu referire la aspectul privind impresiile si
fidelizarea, sunt reflectate in tabelele 4 si 5.

Tabelul 4. Structura riaspunsurilor respondentilor in functie intentiile de recomandare

Varianta de raspuns Numir de persoane Pondere (%)
<« Da 216 81%
X Nu 16 6%
? Nu sunt sigur() 35 13%

Sursa: elaborat de autor in baza studiului.

Tabelul 5. Structura raspunsurilor respondentilor in functie intentiile de revenire in

viitor

\Varianta de raspuns Numair de persoane IPondere (%)
</ Da 198 74%
X Nu 21 8%
? Poate 48 18%

Sursa: elaborat de autor in baza studiului.

Analizand informatia din tabele vedem ca, 81% dintre respondenti ar recomanda turismul rural
altor persoane iar 74% din respondenti intentioneaza sa revina si in viitor. Acest indicator ne indica o
perceptie generala pozitivd asupra experientei trdite. Aceastd intentie de recomandare este un
indicator valoros al loialitatii si a unui grad inalt de fidelizare. Raspunsurile ,,Nu sunt sigur(a)” si
»Poate” (13—18%) sugereazd existenta unui segment indecis, care ar putea fi convins prin
imbunatatirea continud a serviciilor, diversificarea ofertei si mentinerea unui raport calitate/pret
competitiv. Ponderea celor care nu ar recomanda (6%) sau nu ar reveni (8%) este relativ redusa, dar
importantd pentru identificarea categoriilor de nemultumiri sau bariere in experienta turistica, care
trebuie abordate in mod strategic (ex. accesibilitate, raportul calitate/pret, etc.).

La intrebarea deschisa, unde respondentii trebuiau sa vinad cu sugestii cu privire la imbunatatirea
experientei turstice in mediul rural, cele mai frecvente sugestii se refera la:

- Turistii isi doresc mai multe optiuni de petrecere a timpului liber si sugereaza de diversificat
aceste activitati, precum drumetii organizate, ateliere mestesugaresti, plimbari cu bicicleta, activitati
de pregatirea a bucatelor traditionale, etc;
starea drumurilor de acces, lipsa indicatoarelor turistice clare sau dificultatea de a ajunge cu
transportul public la unele locatii rurale;

- Ceea ce tine de conditiile de cazare, respondentii au sugerat imbunatatirea confortului
(internet).

Rezultatele studiului ofera informatii importante pentru formularea unor implicatii de
marketing, care pot orienta actiunile viitoare ale operatorilor din domeniul turismului rural spre
cresterea satisfactiei si fidelizarii turistilor:

1. Majoritatea respondentilor provind din mediul urban si fiind interesati de experiente
autentice si deconectare de la viata cotidiand, strategiile de marketing ar trebui sa fie orientate spre
oferte adaptate preferintelor si comportamentului de consum al acestora;
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