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Abstract

Faptul că turiștii care vizitează Bucovina se raportează tot mai mult la standardele de calitate promovate de UE, obligă administratorii de pensiuni turistice să manifeste o atenție sporită față de crearea unei atmosfere de vacanță memorabile.

Deoarece ne propunem, în mod periodic, să verificăm raportul de forțe dintre așteptările vizitatorilor și ceea ce poate oferi din punct de vedere turistic zona, în perioada aprilie - mai 2014, unitățile de cazare din Vama și Pojorîta – etalonul bucovinean în materie de ospitalitate – au fost supuse unei atente analize calitative.
Deși s-au putut evidenția o serie de aspecte pozitive referitoare la ospitalitatea locală, curățenie și prezența aspectelor tradiționale în pensiune, se impun, totuși, unele îmbunătățiri legate, în principal, de calificarea și fidelizarea personalului, semnalizare și accesibilitate turistică, diversificarea agrementului, feedback și inducerea sentimentului de acasă pentru turiști.
Rezultatele obținute ne îndreptățesc să apreciem că raportul calitate – preț și consistența produselor turistice oferite reflectă destul de fidel gradul de satisfacție turistică, probat, de altfel, de feedback-ul celor care au vizitat zona.
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I.  Introduction
Dezvoltarea durabilă a satelor românești necesită o gândire prospectivă și orientări strategice ce urmează a fi atent fundamentate de factorii de decizie (Ioan, Rădulescu et al, 2014, p.20) interesați de reintegrarea economică a zonelor defavorizate sau aflate în pericol de disociere socială. Agricultura neproductivă, exploatarea resurselor minerale și industria necompetitivă din epoca de glorie a comunismului au lăsat în urmă teritorii întinse afectate de poluare, mii de clădiri în paragină și terenuri agricole necultivate, iar din punct de vedere social, multă incertitudine și nesiguranța locului de muncă.
Lipsa locurilor de muncă, migrația populației active spre țările UE cu deficit de muncitori și nivelul de trai, deseori, aflat la limita subsistenței (Stanciu, Hapenciuc et al, 2014) sunt semne evidente ale recului economic generalizat în cei 25 de ani de la marea trecere de la sistemul centralizat la economia de piață.  
Turismul este sectorul care vine să ocupe golul lăsat de dezastrul economic din perioada de tranziție la economia funcțională. În acest context, turismul rural pare a oferi o șansă atât tinerilor dornici să facă o carieră în industria ospitalității cât și potențialilor antreprenori care văd în lumea satului o oportunitate, o șansă de realizare în zone ferite de forfota și monitonia urbană.
Maturizarea pieței turistice contemporane și faptul că preferințele consumatorilor pentru anumite destinații se modifică în mod constant nu pot fi ignorate (Kim, Loksha, 2014, p.379), mai ales că există un curent turisic tot mai puternic pentru activitățile turistice practicate în natură. Ecoturismul, turismul activ, turismul rural și agroturismul au devenit deja forme durabile de valorificare sau reversul, sisteme complexe de exploatare intensivă, a resurselor naturale din zone mai puțin pretențioase. 
Turismul din Bucovina se bazează, într-o foare mare măsură, pe unități de cazare de tip pensiuni rurale și agroturistice, pe potențialul natural de excepție și pe tradițiile populare, vibrante, încă prezente în aria de nord a României (Bouaru, 2009). 
Febra turistică ce a cuprins întreaga arie montană a Carpaților Maramureșului și Bucovinei, face ca unele pensiuni de aici să imite cât mai fidel cu putință rețete de succes preluate din zona Rucăr-Bran, Franța sau Austria. Implementarea cu patos, prin forțe proprii sau cu fonduri europene, a acestor idei de afaceri, a permis acumularea unor probleme de ordin competitiv și calitativ încă nerezolvate. 
Diversificarea opțiunilor de cazare, din ultimii 15 ani (Breviaul turistic al județului Suceava, 2000-2014), pare să sugereze că oferta turistică rurală efectivă din Bucovina se află în ZER - zona de echilibru relativ (Stanciu, 2012, p.60), peste care orice unitate de cazare nou constituită nu mai are capacitatea de a conferi un plus de vitalitate pieței de profil decât în condiții extreme. 

Creșterea consistenței și îmbunătățirea calitativă a prestațiilor turistice sunt măsurile care trebuie avute în vedere cu prisosință. Ele au capacitatea de a conferi un avantaj competitiv cert dacă se vor realiza progresiv și pornind de la studii de piață imparțiale. 
II.  Literature review
Încă de la începuturile consolidării turismului ca știință fundamentală în domeniul industriei ospitalității, calitatea prestațiilor turistice a făcut subiectul a numeroase polemici și teme de reflecție. Deși s-au făcut mai multe încercări de delimitare conceptuală în acest sens, încă nu s-a ajuns la un consens inexpugnabil cu privire la forma supremă de calitate în domeniul serviciilor. Cunnell și Prentice (2000) definesc „cea mai bună calitate” raportându-se la relația dintre intensificarea concurenței, în domeniu, și discernământul critic-constructiv al consumatorului efectiv de prestații turistice. Astfel că, există diferențe de percepție a calității (Woo, Uysal, 2013, p.9), cel puțin din trei puncte de vedere; al consumatorilor – turiști, al amfitrionilor (gazdelor) – prestatori direcți de servicii turistice și al auditorilor – persoane cu experiență, evaluatori imparțiali ai ofertei turistice și, implicit, ai calității prestației turistice.
Un rol important în analiza calității prestațiilor turistice din pensiuni revine abilităților manageriale (Chiritescu, Kruszlicika et al, 2013, pp.376-381) însușite și implementate de conducerea unității; de capacitatea organizatorică, cultivarea performanței și promovarea spiritului de echipă depinzând consistența produsului turistic și consumul.
Lin, Yang et al (2014, pp.1-18) au conceptualizat un model de analiză a calității serviciilor axat pe identificarea eșecurilor cheie, contracararea efectelor cauzate de acestea și evidențierea celor mai bune soluții de satisfacere a cerințelor consumatorilor turistici.

Certificarea în turism este considarată un element de garantare a calității (Walas, Celuch, 2014) doar dacă atitudinea antreprenorilor este periodic orientată spre satisfacerea superioară a turiștilor. Adoptarea sistemelor de certificare a unităților de cazare este asociată în mod automat cu promovarea preceptelor etice, rigoare profesională și respect față de turiști. 

Însușirea normelor metodologice naționale legate de certificarea structurilor de primire turistice este o condiție importantă, dar insuficientă atunci când aspirațiile unității au conotații profund/înalt calitative.

Alți autori sunt de părere că „eticheta ecologică poate constitui un element de diferenţiere” între unităţile de cazare concurente, conferind, totodată, „un plus de imagine” (Lupu, Tănase et al, 2013, p.464) și un salt calitativ în mentalul turistic colectiv. Efectele directe ale etichetei ecologice sunt de perspectivă și presupun comercializarea de servicii turistice cu un impact redus asupra mediului, identificate mai facil de consumatorii turistici (Lupu, Tănase et al, 2013, p.458). 

Pe de altă parte, procesele de luare a deciziilor inițiate în domeniul responsabilității sociale corporative (Sandve, Marnburg et al. 2014, p.73), acțiuni ce implică, în mod regulat, pensiunile turistice sunt catalogate ca fiind una dintre cele mai noi modalități de externalizare a managementului calității.

III.  Rezultate, discuţii şi implicaţii
Cercetarea de față îți propune evidențierea acelor elemente turistice statornice care conferă un plus de calitate prestațiilor oferite de unitățile de cazare din zona Vama – (Câmpulung) – Pojorîta, arie cu cea mai densă concentrare a ofertei turistice rurale din Bucovina. În vederea menținerii imparțialității și din dorința de a reduce la minimum riscul de „contaminare subiectivă” a investigației s-a luat decizia ca componeța comisiei de analiză să fie mixtă și să includă specialiști cu experiență în domeniu, respectiv un reprezentant al mediului academic, membru al Departamenului de Economie, Administrarea Afacerilor și Turism din cadrul Universității „Ștefan cel Mare” din Suceava și doi membri ai organizațiilor neguvernamentale, interesați de dezvoltarea turistică durabilă a zonei aflate în vecinătatea Sitului Natura 2000, Rarău-Giumalău.

Intervievarea, realizată în perioada aprilie-mai 2014, a necesitat mai multe vizite în teritoriu, ce au implicat evaluarea bazei materiale, estimarea nivelului calitativ al prestațiilor turistice și discuții succesive, în limita a una - două ore, cu administratori de unități de cazare din localitățile Vama și Pojorîta. 
Restricțiile de ordin financiar și rata mare de refuz nu au permis realizarea unui studiu exhaustiv care să integreze toate unitățile de cazare aflate în zona analizată, însă, rezultatele obținute, considerate ca având un caracter preliminar, vor putea constitui baza unor cercetări ulterioare finanțare prin burse de cercetare.
Bucovina este cunoscută, cel puțin în plan național, pentru ospitalitatea proverbială a gazdelor, aspect sesizat și în pensiunile din Vama și Pojorîta. Eforturile concentrate ale administratorilor de pensiuni turistice, pentru crearea unei atmosfere de vacanță cât mai plăcute și reconfortante, încep să atragă, în ultimii ani, turiști și din alte bazine decât cele tradițional naționale. Conform reprezentanților pensiunilor locale, turiștii francezi, polonezi, nemți, evrei și românii din diasporă (din Spania, Italia, regiunea Cernăuți sau Republica Moldova) sunt tot mai interesați și prezenți în zona analizată.

Acest nou stadiu reclamă faptul că, cel mai probabil, hotelierii locali pun accent din ce în ce mai mult pe calitatea actului turistic și, implicit, pe consistența prestațiilor specifice industriei ospitalității. Grija pentru detalii și faptul că noile segmente de turiști se raportează, în mod implicit și firesc, la standardele turistice promovate de unitățile de cazare vest europene fac un imens serviciu destinației Bucovina – impunând o aliniere la sistemele de valori comunitare. 

Din punct de vedere critic, analiza în teritoriu a pensiunilor nu a constatat disparități între criteriile obligatorii privind clasificarea structurilor de primire turistice și categoria de confort obținută de acestea. Complementar, s-a putut aprecia că, marea majoritate a camerelor se încadrează în standarde şi, de regulă, sunt amenajate în stil rustic (în analiza noastră obținând 2,38 puncte dintr-un maximum de 3 puncte acordate), băile sunt curate, periodic dezinfectate şi dotate corespunzător (1,88 puncte din maximum 2 acordate), aproape toate camerele au baie proprie, paturile sunt confortabile (1,75 puncte din maximum 2 acordate), bucătăria și spaţiul pentru servirea mesei sunt curate şi dotate cu mobilier şi inventar de servire de calitate (1,44 puncte din maximum 2 acordate). 

Important de remarcat este faptul că doar 62,5% dintre pensiunile implicate în cercetare au propriul restaurant, restul fie acceptă turiștilor să vină cu mâncarea și băutura lor ori le permite să prepare mâncarea în bucătăria proprie, fie recomandă consumul de servicii turistice din unitățile de alimentație aflate în vecinătatea lor. Cel mai tipic exemplu de acest gen este dat de Păstrăvăria Izvor, care reprezintă locul de servire a mesei pentru mulți turiști cazați în pensiunile din Pojorîta.

Pensiunile fac acest compromis deoarece costurile de întreținere a unui restaurant reclamă cheltuieli mari care nu pot fi acoperite din încasări, ori acceptă accesul turiștilor la bucătăria unității, din dorința de a nu pierde clienți. Prezența alimentelor semiprocesate (carne pentru grătar mai ales) aduse de turiști în pensiune presupune obligativitatea utilizării de frigidere separate, strict destinate clienților, și implică o serie de riscuri de ordin sanitar-veterinar, frecvent neglijate, trecute cu vederea și asumate de hotelieri, pasibil a fi sancționate însă contravențional de organismele abilitate. O singură unitate dintre cele analizate are amenajată o cameră specială pentru depozitarea produselor alimentare perisabile aduse de turiști și pregătirea, pe cont propriu, a mesei de către aceștia, distinctă de bucătăria ce deservește unitatea. 
În concluzie, se poate aprecia că pensiunile sunt curate şi îngrijite și se caracterizează prin simplitatea amenajărilor, mobilării şi decorării, (1,56 puncte din maximum 2 acordate) într-o proporție destul de mare. În ceea ce privește calitatea serviciilor turistice, devine evident faptul că conducera pensiunii este în mod constant interesată să își sporească standardele de calitate; marea majoritate a acestora fiind receptivi la observațiile și recomandările formulate de auditori pe perioada vizitelor de lucru.
O serie de aspecte legate de timpul de înregistrare la recepție, promptitudinea servirii mesei și calitatea prestațiilor în sine nu s-au putut cuantifica corect deoarece s-a considerat că rezultatele ar fi fost irelevante, turiștii fiind, în acest caz, cei mai în măsură sa facă astfel de aprecieri.

„Curăţenia desăvârşită este cartea de vizită a unei pensiuni şi în funcţie de aceasta, turiştii îşi fac o primă impresie” (http://www.eurocor.ro, p.14). În industria ospitalității nu e loc de compromisuri. Totul trebuie să fie bine întreținut, ordonat, dezinfectat şi să lucească de curăţenie. 

Percepția noțiunii de curățenie în pensiuni, îmbrățișată de comisia de evaluare, nu se rezumă la simpla igienizare a spațiilor de cazare și alimentație ci presupune, inclusiv: dispunerea armonioasă și aerisită a elementelor decorative și a instrumentarului turistic; relația de proporționalitate între rural (linia clasică) – modern (imixtiunea modernismului) pe o scală likert, de la original, autohton, la vulgar și kitsch și, nu în ultimul rând, la felul în care angajații se achită de sarcini.

Este dificil de realizat o distincție clară între cele două arii integrate în analiză deoarece, din punct de vedere calitativ, înțelegerea atributului „curățenie”, împlică și evidențierea modului de acțiune în direcția păstrării iginei, a felului în care este percepepută aceasta, distinct, de gazde și turiști, și care se înscriu în anumite tipare. Se pot sesiza totuși unele nuanțări, sugerate în mod indirect de comportamentul managerial al personalului administrativ, experiența acestuia, regulile scrise și implicite, categoria de confort a pensiunii și receptivitatea administratorilor la feedback-ul oferit de turiști.

De la caz la caz, curățenia este abordată ca măsură definitorie în pensiunile de 4 și 5 margarete și percepută ca element gospodăresc cu priză la public în majoritatea structurilor de 2 și 3 margarete. Un aspect extrem de interesant este legat de corelația dintre percepția calitativă, intrinsecă, a curățeniei și antreprenoriatul turistic. O singură pensiune din Vama este gestionată de un manager, restul fiind afaceri de familie, administrate unilateral și văzute ca surse directe de venit. Deși externalizarea gestiunii în afacerile turistice rurale nu este larg îmbrățișată în plan local, trebuie remarcat și apreciat totuși că acest stil managerial dă rezultate bune. Drept dovadă, pensiunea în cauză este lider de piață din mai multe puncte de vedere: cei mai mulți turiști străini din zonă, raport bun autohton - vizibilitate turistică, etică și rigoare, implicare directă în reprezentarea intereselor comune ale pensiunilor turistice și diversitatea formelor de agrement participativ. În contrapondere, acest comportament managerial extra-familial naște polemici, chiar invidii, și produce disensiuni în interiorul Asociației Turistice Vama - Bucovina. 

Receptivitatea administratorilor de pensiuni vis-a-vis de feedback-ul oferit de turiști este superficială și, deseori, exprimată doar ca un aspect util și dezirabil. În mod exhaustiv, chestionarul de feedback – din cameră, de la recepție sau de pe site-ul pensiunii nu există sau, în cele mai fericite cazuri, are valențe pur decorative. Turiștii nu sunt încurajați să ofere o astfel de evaluare calitativă. Argumentul unor decizii „anticalitative” este legat de dezinteresul vizitatorilor de a completa astfel de formulare. „Ar fi un stres pentru turiști, iar acțiunea lor una lipsită de obiectivitate” – este cel mai frecvent răspuns oficial. Niciuna dintre pensiuni nu mai utilizează chestionarul de feedback din camere și doar jumătate dintre ele au condică de sugestii și reclamații și cărți de oaspeți cu impresii de pe perioada șederii în unitate. 
Pe de altă parte, calitatea de oaspete în pensiune, te constrânge oarecum să expui aspectele pozitive mai degrabă decât frustrările și nemulțumirile. Mulți turiștii s-au reorientat și postează, tot mai frecvent în mediul on-line, fotografii și mesaje referitoare la sejur.

Concomitent cu spargerea barierelor ideologice legate de comunicarea informală, proces determinat fără dor și poate de apariția și perenizarea rețelelor de socializare, turismul intră în sfera afacerilor Business to Consumer (B2C), unde accentul se pune îndeosebi pe produs și consistența acestuia. Recenziile și review-urile turiștilor de pe Facebook, Twitter sau de pe site-urile de călătorii gen TripAdvisor.com ori AmFostAcolo.ro au devenit cel puțin la fel de importante ca aprecierea oferită de chestionarele de feedback.

În 7 din 10 cazuri recenziile din spațiile virtual sunt pozitive și prezintă laudativ serviciile turistice oferite de unitățile de cazare din Vama și Pojorîta analizate. Site-urile de călătorii prezintă destul de fidel realitatea din pensiunile analizate. Totuși, valorile presupun o anumită doză de subiectivism deoarece numărul imens de postări de pe rețelele de socializare (gen Facebook) nu poate fi scanat și cuantificat obiectiv, referirea la pensiunile din Bucovina îmbrăcând forme extrem de diverse (mesaje, fotografii, like-uri ș.a.). 

Un alt criteriu relativ nou, asociat cu un nivel ridicat calitativ al prestațiilor turistice, ține de accesul clienților la serviciile operatorilor de internet și telefonie mobilă. Este adevărat că o mare parte dintre turiști simt nevoia să se detașeze de viciile lumii moderne – accesul instant și nerestrictiv la tehnologia comercială și rețelele de socializare, dar nu pe în treaga durată a sejurului. Cea mai mare problemă a administratorilor de pensiuni turistice din Pojorîta, mai ales cea a structurilor situate în lungul căii de acces spre masivul Rarău, vizează acoperirea GSM scăzută sau chiar lipsa semnalului, fenomen datorat efectului de con de umbră coroborat cu ecranarea electromagnetică, și dificultatea conectării la internet. Comunicarea poate fi afectată odată, deoarece incidența rezervărilor on-line va fi mai scăzută, în timp ce rezervarea telefonică se va realiza cu dificultate, și în al doilea rând, împiedică turiștii să petreacă mai mult timp pe Facebook pentru a-și face cunoscută prezența în zonă. Din acest punct de vedere, pensiunile din Vama sunt în mod cert avantajate deoarece nu au astfel de probleme.

Din perspectiva raportului calitate-preț, evaluările noastre au estimat că există o oarecare paritate (2,19 puncte din maximum 3 acordate), dar și situații în care consistența și calitatea prestației turistice este ușor supraevaluată. Pentru pensiunile de 4 și 5 margarete această strategie de marketing este o formă importantă de segmentare a clientelei.
Comparația dintre cele două localități evidențiază faptul că, pentru Vama proporția dintre ceea ce se oferă și prețul solicitat este mai echilibrat (2,25 din 3 puncte) față de zona Pojorîta (2,13 din 3 puncte). Acest lucru se justifică, din anumite puncte de vedere, și prin prisma faptului că majoritatea pensiunilor din Vama au 3-4 margarete în timp ce în Pojorîta amplitudinea este mai mare, existând pensiuni cu 5, 4 și 3 și chiar 2 margarete.
În sfera ospitalității, calitatea și percepția serviciilor este intim legată de satisfacția turistică, atribute care, coroborate cu experiența consumatorilor, au un impact direct, pregnant, asupra intențiilor comportamentale, când se va alege structura de cazare și, implicit, viitoarele destinații de vacanță.

Dacă în termeni economici acest lucru devine oarecum sinonim cu evaluarea judicioasă a relației ofertă turistică – preț, din perspectivă socială calitatea în turism implică nevoia inconștientă a turistului de radicalizare a conceptului de „acasă”. Condițiile de cazare trebuie să fie, pentru turist, cel puțin similare cu confortul de la domiciliu, dacă nu chiar comparabile cu ceea ce și-ar fi dorit în cotidian, dar, din diverse motive, nu și-a putut permite sau n-a reușit să obțină acasă. 

Turistul vrea să se simtă deosebit și dorește să fie tratat preferențial, o senzație de binedispunere comparabilă cu cea de acasă. „Acasă” devine sinonim cu un standard ridicat de calitate în pensiuni deoarece dotările și prestațiile puse la dispoziție, înglobate în oferta turistică a pensiunilor, trebuie să fie peste cele de acasă ori să amintească, din punct de vedere diacronic, de stilul de viață tradițional existent în gospodăria (casa) părintească. 

Pentru administratorii de pensiuni turistice rurale adiacente munților Rarău, elementele care fac sejurul turiștilor cât mai plăcut sunt puternic asociate cu ospitalitatea tipic bucovineană și armonia natură-cultură (Tabel 1). Un rol deosebit îl au masa – ce totdeauna trebuie să fie consistentă și bogată – un adevărat răsfăț culinar, și promovarea acelor mai comune modalități de valorificare a timpului petrecut în pensiune. Grătarul, sporturile clasice de vacanță (miuța, ping-pong, jocurile de societate/de cărți, table,  ș.a.), vizitele la stână, și scurte drumeții, de regulă, pe cont propriu prin împrejurimi solicită, prea puțin, turiștii. Din acest motiv, considerăm că, agrementul este viciat de cel mai mare atu pe care îl poate oferi zona – situl Natura 2000 Rarău-Giumalău grefat pe peisajele montane de o rară frumusețe ale munților omonimi.

Tabel 1 – Principalele elemente de diferențiere între pensiunile din Vama și Pojorîta
	Atribute
	Pensiuni Vama
	Pensiuni Pojorîta
	Apreciere specialiști 

	Inducerea senzației de „acasă” 
	a. Locația (în apropierea pădurii)

b. Aspectul exterior și interior al pensiunii

c. Serviciile oferite

d. Agrementul

e. Valorificarea și valorizarea tradițiilor locale
	a. Atmosfera generală

b. Confortul turistic

c. Liniștea și capacitatea de detașare a turistului

d. Satisfacerea necesităților de consum

e. Un meniu care să amintească de mesele de familie din copilărie
	a. Amplasamentul pensiunii

b. Designul și dotările pensiunii

c. Meniul

d. Cultivarea unei relații, pe termen lung, între personalul pensiunii și turiști

e. Informare aposteriori

	Provocări 
	Inconsistența personalului cu experiență turistică 

Existența în comună a unei comunități romi
	Lipsa personalului calificat

Posibilitățile limitate de agrement
	Carență de personal calificat în unitățile de cazare

Disonanța dintre resurse turistice existente în zonă și oferta de agrement 

	Vectori turistici locali
	Conlucrarea între pensiuni
	Proximitatea masivului Rarău 
	DMO turistic integrat


Sursa: Realizat de autori pe baza cercetării exploratorii
De remarcat este că apar totuși o serie de diferențe de nuanță între cele două arii de concentrare turistică din Bucovina. În viziunea gazdelor turistice din Vama, locația, cât mai aproape de pădure, constituie un avantaj competitiv, opinie divergentă în raport cu punctul de vedere al operatorilor turistici din Pojorîta, focusați, mai degrabă, pe accesibilitate și vecinătatea Rarăului, decât de proximitatea pădurii.

În viziunea evaluatorilor externi în domeniu, accentul ar trebui pus, într-o mai mare măsură, pe informarea aposteriori, unde experiența dobândită prin relaționarea lucrătorilor din industria ospitalitățiii cu turiștii să contribuie într-o mai mare măsură la consolidarea unei politici de marketing coerent, competitiv și persuasiv. 

Marile provocări ale turismului din zona Vama-Pojorîta sunt inerente perioadelor de tranziție la economia de piață, țin de mentalitatea colectivă și sistemul social de valori, și caracterizează, de altfel, întregul sector turistic național. Actul educațional și formarea personalului în domeniu au caracter dezinteresat-divergent deoarece sectorul turistic local nu mizează, cel puțin deocamdată, pe performanță. Din păcate, nu există o legătură clară dintre teorie și activitățile aplicate, dovedită prin stadii de internship, la fel cum nici operatorii din turism nu sunt interesați de încurajarea practicii (studențești sau liceale) la locul de muncă deoarece responsabilitatea potențialilor practicanți nu are bază motivațională. 
Salariile în domeniul hotelier sunt mici, bacșișul este nereglementat din punct de vedere juridic, posibilitățile de avansare sunt limitate și, dificil de trecut cu vederea, perspectivele de pensionare nu-s deloc încurajatoare. Cu unele excepții, meserii precum recepționer, ospătar, guvernantă de etaj (cameristă) nu garantează încadrarea mai mult de 3-5 ani în aceeași unitate. Riscul ca, după perioada de perfecționare, migrația forței de muncă tinere să devină un fapt real creează premisele unui cerc vicios din care turistul are, cel mai frecvent de pierdut.  

Inserția forței de muncă tinere în localitățile rurale de domiciliu se realizează foarte greu. Proaspeții absolvenți de turism cu experienă aleg, fie să plece la muncă în străinătate, fie se orienează către marile orașe cu potențial turistic, gen București, Constanța sau Valea Prahovei.

Alături de carența personalului calificat, administratorii de pensiuni turistice din proximitatea Câmpulungului Moldovenesc se confruntă cu o serie de probleme legate de gestionarea eficientă a resurselor turistice, prin intermediul agrementului. Posibilitățile de destindere sunt limitate, oferta de agrement fiind relativ săracă. Vina aparține atât autorităților locale ce refuză să conlucreze, cât și antreprenorilor turistici care preferă să se organizeze individual, chiar disparat, fără a ține cont de necesitățile consumatorilor de servicii turistice. Spre exemplu, în loc ca oferta turistică locală să integreze un traseu turistic comun în Rarău sau un circuit cultural-religios integrat (tour de mănăstiri), se preferă mai multe inițiative pe cont propriu, cu număr redus de turiști și/sau fără ghid însoțitor.

Politicile de marketing în domeniul DMO trebuie tratate cu mare atenție deoarece dozarea corespunzătoare a capitalului uman, financiar, material și informațional permite o valorificare durabilă a resurselor turistice locale. Tonifiera turistică necesită, în acest caz, și valorizarea imensului potențial conferit de proximitatea sitului Natura 2000 Rarău-Giumalău.

Ultimii ani au metamorfozat statutul consumatorilor de servicii turistice, din actori pasivi în participanți activi la realizarea și certificarea produselor turistice. Tot mai frecvent turiștii semnalează direct agenților economici sau „în eter” aspecte din afara ariilor de competență a operatorilor din turism, pensiuni turistice și alți prestatori din industria ospitalității, care au fost percepute ca fiind nesatisfăcătoare în raport cu așteptările lor turistice. Cel mai adesea sunt reclamate: starea proastă a drumurilor, marcarea necorespunzătoare a obiectivelor turistice, a traseelor turistice și semnalizarea în teritoriu, defectuasă, a unităților de cazare.

Compararea celor trei indicatori (Tabel 2), acțiune realizată de această dată de cea de a treia categorie de stakeholderi – evaluatori cu experiență turistică, evidențiază o serie de particularități locale ce permit consolidarea unei imagini de ansamblu cu privire la accesibilitatea turistică a zonei și ușurința orientării turistice în localitățile rurale analizate. 

Tabel 2 - Calitatea drumurilor de acces și localizarea, în teren, a elementelor turistice din Vama și Pojorîta
	Codificare pensiuni turistice
	Pensiuni Pojorîta
	Pensiuni Vama
	Punctaj maxim ce putea fi acordat

	
	PP1
	PP2
	PP3
	PP4
	PV1
	PV2
	PV3
	PV4
	

	Starea drumurilor (general)
	55%
	41,66%
	100%

	Drumuri europene și naționale
	2
	3
	3

	Drumuri de acces la și spre unitatea de cazare
	0,75
	3
	0,5
	2
	1,5
	0,75
	0,5
	0,5
	3

	Marcarea și semnalizarea obiectivelor turistice (general)
	6,66%
	10%
	100%

	Obiective turistice locale marcate (de panouri rutiere de semnalizare sau alte forme de direcționare)
	1 

(Masivul Rarău)
	1,5

(Stâlpul lui Vodă, Muzeul Oului, Festivalul Hribului din luna septembrie)
	3

	Trasee tematice locale cu plecare din pensiune marcate
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	3

	Semnalizarea pensiunilor turistice (general)
	15%
	38,33
	100%

	Semnalizare la căile de acces principale din comună
	0
	0
	2
	0
	3
	1
	2
	1
	3

	Semnalizare pe drumul spre pensiune 
	0
	0
	1
	0
	2
	0
	1
	0
	3

	Reclamă la intrarea în pensiune
	0
	1,5
	0
	0
	0
	0
	1,5
	0
	1,5


Sursa: Realizat de autori pe baza cercetării exploratorii

Astfel că, pot fi surprinse următoarele aspecte definitorii (Tabel 2):

· Pentru turiști, unitățile de cazare din Pojorîta sunt mai accesibile din punct de vedere rutier decât cele din comuna vecină Vama (55% raportat la 41,66%), deoarece cea mai mare parte a pensiunilor sunt situate în lungul căilor de acces principale sau în imediata vecinătate a acestora. În cazul pensiunilor din Vama, deși este evidentă prezența unei game diversificate de servicii turistice și, aparent, o mai bună integrare în peisaj, apar totuși o serie de deficiențe tehnico-edilitare care îngreunează identificarea facilă, în teritoriu, a unității. Drumurile comunale de acces din Vama sunt strâmte, întortocheate și, preponderent, neasfaltate.

· Semnalizarea pensiunilor în lungul axului rutier european E57 este relativ bine făcută în Vama și sporadică în Pojorîta. Orientarea turiștilor pe drumurile secundare lasă, însă, de dorit în ambele situații și chiar îi poate pune în dificultate pe turiști deoarece, în mod cotidian, lipsesc reclamele de la intrarea în pensiuni.

· Sunt mai vizibile unitățile de cazare din Vama care lucrează, într-o mai mare măsură, cu turiști străini.

· Unele pensiuni din Pojorîta, focusate pe o clientelă de lux sau cu venituri peste medie, nu au înțeres să își semnalizeze prezența deoarece acest lucru implică un potențial aport suplimentar de turiști care nu poate fi absorbit durabil și tratat corespunzător de unitatea de cazare. Acest dezinteres trădează o lipsă de comunicare și colaborare, în plan local, între pensiuni, aspect evidențiat și de lipsa unei asociații a pensiunilor din Pojorîta care să apere interesele prestatorilor de servicii turistice. 

· Obiectivele turistice / cu potențial turistic din ambele locații sunt insuficient puse în valoare, iar dacă ar fi să ne raportăm la eventualele circuite turistice locale, cu plecare din pensiuni, marcarea și semnalizarea acestora este cvasiinexistentă.

Un alt aspect important, legat de semnalizarea pensiunilor, pune micii antreprenori turistici din Vama și Pojorîta în fața unor mari provocări de ordin juridic. Potrivit legislației în vigoare (OG 43/1997, completată și modificată prin OG 7/2010), amplasarea panourilor publicitare în ampriză sau zonele de siguranţă ale drumurilor europene și naționale, parte din sistemul naţional de transport, este permisă pe baza autorizației de construire și doar în condițiile existenței unui acord prealabil încheiat între entitatea economică direct interesată de promovarea outdoor și custodele căilor de comunicație rutieră. 

Documentația tehnică de autorizare a reclamelor outdoor, din lungul drumurilor naționale și europene, necesită constituirea unui portofoliu ce presupune existența a 17 elemente. Cele mai importane piese la dosar sunt: nota de constatare, avizul Serviciului Poliției Rutiere, certificat de urbanism, actul de proprietate asupra terenului, breviar de calcul de rezistență, un memoriu, plan de încadrare, plan de situație și schița panoului. Consolidarea dosarului presupune timp și implică costuri financiare semnificative pentru agenții economici din turism, un sector care nu reclamă obținerea de venituri substanțiale. Pe de altă parte, nerespectarea acestor prevederi constituie infracţiune și se sancționează, conform preverilor în vigoare, cu amendă cuprinsă între 1000 și 4000 de lei.

După înștiințarea publică din februarie – martie 2014, pe fondul birocratizării excesive a condițiilor de realizare a publicității din vecinătatea căilor de acces, mulți operatori turistici din Vama și Pojorîta au decis să renunțe la reclamele stradale, fapt care a determinat apariția unor probleme de orientare în teritoriu, care au constituit un factor de disconfort evident pentru turiști.

IV. Conclusion
Din păcate, o parte dintre pensiunile din nordul României desfășoară activități comerciale fără să-și pună problema unei creșteri calitative a serviciilor oferite turiștilor. Calitatea poate integra, pe de o parte, îmbunătățirea serviilor deja existente, dar și diversificarea gamei de servicii puse la dispoziția turiștilor – mai exact, conferirea de consistență ofertei turistice. Trecerea în subsidiar a acestor aspecte vor avea efect de bumerang, afectând, mai devreme sau mai târziu, iremediabil afacerea. Cu cât pensiunile din Bucovina conștientizează mai rapid necesitatea unei schimbări de optică, și iau măsuri în consecință, cu atât riscul „canibalizării” ulterioare a pensiunilor și scăderea dureroasă a numărului de turiști se vor atenua.

Sub aspectul echilibrului pieței, oferta tinde să depășească cererea, iar în condițiile în care cererea se menține în niște marje tolerabile, oferta trebuie să se ajusteze, unitățile necompetitive urmând a ieși din circuitul turistic sau, marginal, vor întreține turismul fără forme legale. În mod cert însă, excedentul de ofertă va genera o cizelare a ofertei și, indirect, o creștere a calității prestațiilor turistice. 

Pe de altă parte, comprimarea sosirilor turistice, evidențiată cu începere din anul 2008, dublată de o scădere sau chiar dispariția zilelor cu strat de zăpadă consistent din perioada sărbătorilor de iarnă, ar trebui să reprezinte un prim semnal de alarmă în acest sens. Situația obligă administratorii de pensiune să caute soluții de îmbunătățire/diversificare a ofertei, concomitent cu eficientizarea sistemului de prestații turistice.
Cultivarea unei relații pe termen lung, între staff-ul unei pensiuni și turiști pare a fi o soluție fezabilă. Adaptarea ofertei la cerere este mult mai facilă decât plierea cererii pe oferta turistică. Deoarece comunicarea interpersonală are meritul că permite o serie de măsuri corective menite să păstreze turiștii în aria de confort psihosocial. 
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