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REZUMAT
Articolul urmareste analiza aprofundatd a conexiunii dintre inovatie, sustenabilitate si managementul calitatii in
domeniul turismului, punand accent pe contextul Republicii Moldova. Se exploreaza tendintele internationale, initiativele
locale, inovatiile tehnologice si strategiile durabile care contribuie la dezvoltarea unui turism competitiv si responsabil.
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SUMMARY
The article aims to analyze in depth the link between innovation, sustainability and quality management in the tourism
sector, focusing on the context of the Republic of Moldova. It explores international trends, local initiatives, technological
innovations and sustainable strategies that contribute to the development of a competitive and responsible tourism.
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Introducere. Serviciile din domeniul turismului
reprezintd un pilon strategic in cadrul economiei
sustenabile, avand capacitatea de a stimula progresul
economic al unei destinatii, in timp ce contribuie la
protejarea si valorificarea durabild a patrimoniului
natural si cultural. Promovarea unui model de dezvoltare
turisticd responsabil si sustenabil constituie o conditie
esentiald pentru asigurarea echitdtii sociale si a
viabilitatii acestui sector pe termen lung.

Din perspectiva dezvoltarii durabile, turismul
sustenabil presupune o abordare integratd care
echilibreaza obiectivele economice, sociale si ecologice.
Aceastd viziune urmareste ca dezvoltarea turismului sa
nu se realizeze in detrimentul resurselor naturale sau
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culturale, ci sa contribuie la crearea de valoare adaugata
pentru comunitatile locale, prin imbunétatirea conditiilor
de trai, generarea de venituri si crearea de locuri de
munca stabile.

In acelasi timp, evolutiile economice si sociale
specifice epocii contemporane au favorizat dezvoltarea
dinamica a turismului la nivel global. La randul sau, acest
sector a devenit un motor de crestere economica,
sustindnd dezvoltarea altor ramuri conexe, precum
transporturile, comertul, industria  constructiilor,
tehnologiile informationale si serviciile auxiliare. Prin
aceasta interdependentd, turismul contribuie la
diversificarea economiei si la intdrirea rezilientei
comunitatilor gazda.
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Activitatea turistica, alaturi de furnizarea serviciilor
aferente, constituie un element esential in cadrul
economiei nationale, avand un impact multidimensional,
atat din punct de vedere economic, cat si social. Avand in
vedere natura sa complexa si caracterul sdu
interdisciplinar, statul joacd un rol activ in sustinerea
dezvoltarii turismului, intervenind prin intermediul
Oficiului National al Turismului cu masuri ce vizeaza
sprijinirea investitiilor In infrastructura turistica, dar si
prin elaborarea si implementarea cadrului normativ
adecvat [1].

In aceasti calitate, statul exerciti o functic de
stimulare a serviciilor turistice prin aplicarea unei politici
publice coerente, menitd sd incurajeze extinderea si
diversificarea acestora. Totodatd, prin intermediul
institutiilor specializate, statul indeplineste si functia de
administrator al unor domenii esentiale pentru
functionarea ecosistemului turistic — precum protectia
mediului, sanatatea, educatia, cultura sau dezvoltarea
teritoriald — care reprezintd elemente-cheie 1In
configurarea ofertei turistice nationale.

Un alt rol strategic al statului este cel de promotor al
imaginii tarii ca destinatie turisticd competitiva pe piata
internationala, acest demers fiind sustinut prin
dezvoltarea de strategii, politici si programe la nivel
national si regional.

Turismul se remarca prin natura sa integrativa,
cuprinzand o gama variatd de servicii provenind din
domenii distincte si specializate. in acest sens, Gribincea
Al si Barcari . evidentiaza caracterul de fenomen social-
economic al turismului modern, care influenteaza
profund multiple dimensiuni ale vietii contemporane.
Totodata, turismul genereaza relatii economice
complexe, fundamentate pe livrarea serviciilor de
caldtorie si masurate printr-un set specific de indicatori,
cum ar fi: numarul de sosiri si plecari, vizitatori, turisti,
excursionisti, numar de zile-turist (planificate sau

realizate), productivitatea muncii si rentabilitatea
vanzarilor in diverse forme si segmente ale turismului
[10, p. 13].

Materiale si metode. Evaluarea serviciilor turistice
constituie un demers fundamental fin asigurarea
standardelor de calitate si in perfectionarea experientei
oferite turistilor. in acest scop, operatorii din industria
turismului, institutiile specializate si organizatiile de
profil utilizeaza o gama variata de instrumente si metode
aplicative pentru a colecta opiniile consumatorilor si a
identifica punctele forte, respectiv deficientele in livrarea
serviciilor. Potrivit opiniei expertilor din domeniu,
infrastructura serviciilor turistice poate fi clasificatd in
functie de anumite criterii operationale si scopuri
functionale.

Fragmentarea serviciilor turistice a fost observata
inca din anii 1990, insa, in ultimele decenii, conform
cercetarilor de specialitate, aceasta a fost sistematizata in
doud categorii principale: servicii specifice si servicii
nespecifice. Serviciile specifice sunt, la randul lor,
impartite in servicii de baza — care includ cazarea,
alimentatia si agrementul — si servicii complementare,
precum organizarea excursiilor, activitatile de
intermediere, informare, cultural-artistice sau cu caracter
special.

In ceea ce priveste monitorizarea activitatii din
domeniul hotelier, cercetatorii autohtoni subliniaza
importanta utilizarii unui set coerent de indicatori
statistici, cum ar fi: numarul structurilor de cazare,
capacitatea totald si medie a camerelor, gradul de
ocupare, numarul de Innoptdri, precum si resursele
umane implicate in prestarea serviciilor.

Conform datelor oferite de Biroul National de
Statistica al Republicii Moldova, evaluarea sectorului
hotelier se realizeaza prin intermediul unor indicatori
codificati dupa cum urmeaza [11]:

Tabelul 1.1. Evaluarea sectorului hotelier

HM hoteluri gi moteluri;

CE numadrul camerelor existente, reprezentand capacitatea oficiala de cazare (inclusiv camerele
inchise temporar, dar nu si cele supuse renovarii majore);

LE numarul total de locuri-pat instalate in structurile active la data de 31 decembrie;

LF capacitatea de cazare in functiune, calculata in locuri-zile (numar de locuri x numar de zile
efective de functionare);

T numarul total al turistilor cazati, atit rezidenti cat si nerezidenti,

TS numarul turistilor strdini care petrec cel putin o noapte in structurile de cazare;

in numarul de innoptiari (inclusiv cele aferente paturilor suplimentare);

inS innoptarile realizate de turistii din afara tarii;

uc gradul de utilizare a capacitatii de cazare, determinat prin raportarea Innoptdrilor la
capacitatea disponibila;

DS durata medie a sejurului, exprimati ca raport intre innoptari si numarul sosirilor;

PC valoarea totala a platilor efectuate pentru cazare, calculata in preturi curente (cu TVA inclus),

indicator utilizat in statisticile privind serviciile cu plata.

Sursa: Elaborat de autori in baza [11]

In ceea ce priveste alimentatia publica, aceasta are o
influenta substantiald asupra intregii prestatii turistice.
Calitatea serviciilor de alimentatie contribuie decisiv la

conturarea unei oferte turistice atractive, Impacand
semnificativ perceptia turistilor asupra destinatiei si
influentand directia si intensitatea fluxurilor turistice. In
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acest sens, sectorul alimentatiei este considerat o
componentd esentiald in evaluarea calitatii generale a
produsului turistic [9].

Transformarile profunde si ritmul alert al
schimbdrilor care caracterizeazd epoca contemporand
influenteazd In mod semnificativ toate sferele vietii
economice si sociale. Aceste trasdturi ale dinamicii
moderne se reflectd 1in restructurarea sistemului
economic, in redefinirea ierarhiei ramurilor componente
ale economiei, in acord cu cerintele revolutiei stiintifico-
tehnologice, cu necesitatea valorificarii optime a
resurselor naturale, materiale si umane, precum si cu
imperativele sporirii eficientei si Tmbunatatirii calitatii
vietii.

In acest context de reorganizare structurald si
adaptare la noi paradigme de crestere economica,
sectorul serviciilor turistice se afirma ca un domeniu
distinct si dinamic, cu o influenta tot mai vizibila asupra

dezvoltarii socio-economice. Turismul, ca ramura
economicd cu potential de crestere acceleratd, are
capacitatea de a contribui activ la implementarea unui
model de dezvoltare durabild, sustinut de cererea tot mai
diversificata si de impactul pozitiv asupra pietei muncii,
investitiilor si consumului [1].

Pentru a raspunde acestei dinamici si pentru a asigura
mentinerea unor standarde ridicate de calitate, au fost
dezvoltate o serie de modele de evaluare a serviciilor
turistice. Acestea oferda un cadru metodologic riguros,
bazat pe principii obiective, care permite masurarea
satisfactiei turistilor si imbunatatirea continud a
experientei turistice. Prin aplicarea acestor modele,
operatorii din industrie pot identifica deficientele,
valorifica punctele forte si asigura un proces sistematic
de monitorizare si optimizare a calitatii serviciilor oferite.

Tabelul 1.2. Modele evaluare calitate servicii turistice

Model ‘ Scop principal ‘ Dimensiuni / Elemente cheie ‘ Aplicatii in turism

SERVQUAL | Compararea intre | Fiabilitate, Receptivitate, Asigurare, | Masurarea calitatii serviciilor
asteptarile si perceptiile | Empatie, Elemente tangibile (total 5 | din perspectiva clientilor si
clientilor dimensiuni si 21 factori pe o scald de 7 | angajatilor

puncte)

KANO Identificarea Caracteristici: Atractive, Obligatorii, | Clasificarea asteptarilor
caracteristicilor serviciilor | Performanta, Indiferente clientilor pentru
care genereaza satisfactie imbunatatirea ofertei
sau nemultumire

HOLSAT Evaluarea satisfactiei intr-o | Satisfactie 1nainte, in timpul si dupa | Masurarea detaliata a
maniera holistica achizitie, si satisfactia generala satisfactiei turistilor in toate

etapele calatoriei

TQM Imbunatitirea continua a | Implicarea angajatilor, orientare spre | Implementarea
calitatii la nivel | client, eliminarea defectiunilor managementului calitdtii in
organizational structura interna a

organizatiilor turistice

RATER Evaluarea calitatii | Receptivitate, Asigurare, Elemente | Identificarea domeniilor care
serviciilor in functie de | tangibile, Empatie, Fiabilitate necesita  Imbundtatire  in
perceptia clientului ofertele turistice

GAPS Identificarea  decalajelor | 5 decalaje: intre asteptari si perceptii | Corectarea erorilor in livrarea
intre asteptdrile clientilor si | manageriale,  specificatii, livrare, | serviciilor turistice
performantele reale comunicare si realitate

Six Sigma Reducerea variatiei si a | Analiza cauzelor, masuri corective, | Optimizarea proceselor
defectelor indicatori de performanta turistice si reducerea

neconformitatilor

C-Sat Masurarea satisfactiei | Scoruri de satisfactie obtinute din | Evaluarea rapida a
generale a clientului chestionare/interviuri satisfactiei turistilor

NPS Masurarea probabilitatii ca | Promotori  (9-10), Pasivi (7-8), | Monitorizarea fidelizarii
un client si recomande | Detractori (0—6) — scor = % promotori | clientilor si impactul
serviciul altora - % detractori reputatiei

E-S-Qual Evaluarea calitatii | Usurintd 1n utilizare, disponibilitate | Masurarea calitatii
serviciilor online informationald, securitate, viteza platformelor de rezervare,

site-uri de turism etc.

Sursa: Elaborat de autori, In baza literaturii studiate

Inovarea este un motor

Rezultate si discutii.
fundamental care transforma si dezvolta industria globala
a turismului. Fortele motrice sunt Tmbunatatirea
experientelor oferite de operatorii si/sau destinatiile
turistice. Analizand literatura de specialitate privind
sustenabilitatea si componentele sale, cercetarile

88

evidentiazd ca turismul nesustenabil se caracterizeaza
prin evitarea responsabilitatii fatd de impacturile negative
generate, precum si prin subestimarea rolului si valorii
contributiilor aduse de acest sector. Efectele adverse ale
activitdtilor turistice — asupra mediului, economiei $i
contextului socio-cultural — se manifesta pe intreg



parcursul lantului valoric, de la producerea si distributia
serviciilor pana la consumul acestora.

Desi sustenabilitatea este conceptualizatd prin prisma
celor trei dimensiuni fundamentale — economica,
ecologica si socialda — abordarile din literatura de
specialitate tind sa acorde o atentie sporitd dimensiunilor
economicd si de mediu, in detrimentul celei social-
culturale, care ramane adesea insuficient exploratd si
valorizata [5].

in epoca digitalizarii accelerate si a schimbarilor
structurale in economia globald, inovatia a devenit un
pilon strategic in dezvoltarea durabild a industriei
turismului. Aceasta influenteazd profund toate etapele
lantului valoric turistic — de la promovare si planificare,
la experienta efectiva a calatoriei si evaluarea post-vizita.
Inovatia contribuic la Tmbunatitirea  eficientei
operationale, la personalizarea serviciilor si la reducerea
impactului ecologic al activitatilor turistice.

Aplicarea tehnologiilor emergente (inteligentd
artificiald, realitate augmentatd, blockchain, IoT),
integrarea solutiilor digitale in gestionarea destinatiilor,
aparitia economiei colaborative si extinderea turismului
wellness sau spatial sunt doar cateva dintre tendintele
care transforma profund industria. Mai mult, inovatia nu
este doar tehnologica, ci si conceptuala — introducerea
unor noi modele de afaceri, forme de cazare alternative si
metode interactive de implicare a turistului marcheaza o
reconfigurare a pietei globale a turismului.

in acest context, turismul inovator devine nu doar o
solutie pentru adaptarea la provocarile contemporane
(crize sanitare, schimbari climatice, instabilitate
economicd), ci si un vector esential pentru cresterea
competitivitatii si sustenabilititii pe termen lung a
destinatiilor turistice [7]. Astfel, analiza rolului inovatiei
in turism permite intelegerea mecanismelor prin care
acest sector se transforma intr-un domeniu rezilient,
orientat spre excelentd, responsabilitate si valoare
addugata pentru comunitatile locale si turisti deopotriva.

Inovarea are multiple fatete si poate fi descrisd in
moduri specifice:

1. Progresele tehnologice, cum ar fi aplicatiile
mobile, realitatea virtuald (VR) si realitatea augmentata
(AR), au modificat modul in care calatorii
interactioneaza cu o destinatie. Aceste solutii inovatoare
imbunatatesc experienta de calatorie prin facilitarea
informatiilor in timp real, a cartografierii interactive si a
tururilor virtuale pentru a imbogati personalizarea
experientelor de calatorie.

2. Digitalizarea in sectorul turismului care a permis
incorporarea solutiilor digitale in operatiunile turistice -
de la sistemele de rezervare la strategiile de marketing -
a crescut eficienta tuturor proceselor administrative.
Digitalizarea a redus cantitatea de manipulari manuale si
a mbunatatit eficienta in furnizarea de servicii si
interactiunile cu clientul. Inteligenta artificiald a devenit
un element transformator 1n industria turismului,
facilitand personalizarea ofertelor, optimizarea rutelor,
analiza comportamentului consumatorilor si
automatizarea serviciilor. in Republica Moldova,
inovatia este sustinuta de programe precum Programul de
transformare digitald a intreprinderilor mici si mijlocii,

Dezvoltarea IMM in domeniul turismului, Programul de
Retehnologizare si eficienta energetica a intreprinderilor
mici si mijlocii, Programul de Sustinerea Inovatiilor
Digitale si Startup-urilor Tehnologice, care promoveaza
transformarea digitala in turismul rural si urban [13].
Integrarea solutiilor de Al contribuie la imbunatatirea
satisfactiei turistice si la cresterea eficientei operationale.

3. Inovatii digitale si solutii inteligente in turism care
au au redefinit interactiunea dintre turisti si destinatii.
Platformele online de rezervare (ex. Booking.com,
Airbnb, Expedia) ofera acces centralizat la servicii de
cazare, transport si activitati, contribuind la simplificarea
deciziilor si la personalizarea experientei turistice.

Utilizarea aplicatiilor mobile, a serviciilor de
geolocalizare si a inteligentei artificiale (chatbots,
recomandari personalizate) permite turistilor sa
navigheze mai eficient, sa obtind informatii in timp real
si sd beneficieze de suport continuu pe parcursul
calatoriei [4].

Totodata, sistemele de management inteligent al
destinatiilor folosesc analize de date pentru optimizarea
infrastructurii si  prevenirea  supraaglomerarii,
contribuind astfel la sustenabilitatea destinatiilor.

Acest tip de solutie digitald a adus simplificarea
procesului decizional pentru turisti, deoarece le permite
sa compare rapid preturi, recenzii, facilitati si locatii, fara
a mai fi necesara interactiunea directd cu operatori sau
agenti. Totodatd, rapiditatea si accesibilitatea acestor
platforme contribuie la o planificare mai eficientd si mai
flexibild a vacantelor, raspunzind prompt preferintelor si
nevoilor individuale ale utilizatorilor.

Ecosistemele de rezervare online nu doar cé
faciliteazd accesul la informatie, ci si contribuie la
democratizarea turismului, oferind posibilitatea oricui,
indiferent de locatie, sd isi organizeze caldtoria intr-un
mod personalizat, economic si eficient.

4. Economia colaborativda, cunoscutd si sub
denumirea de sharing economy, reprezintd un model
economic bazat pe schimbul sau partajarea resurselor
subutilizate, de reguld prin intermediul unor platforme
digitale. In domeniul turismului, acest model a produs
schimbari semnificative asupra modului in care serviciile
sunt oferite si consumate, mai ales in sectoarele
ospitalitatii si transportului.

Platformele precum Airbnb (pentru cazare) si Uber
(pentru transport) au perturbat modelele traditionale ale
industriei hoteliere si ale serviciilor de taximetrie, oferind
alternative flexibile, accesibile si diversificate. Aceste
servicii permit persoanelor fizice sa 1isi valorifice
resursele personale — locuinte, camere disponibile,
autoturisme — prin inchirierea lor catre turisti, fara a fi
neapdrat agenti economici traditionali. Pentru calatori,
economia colaborativdi oferda mai mult control si
personalizare asupra experientei turistice:

a) Posibilitatea de a alege intre o varietate de optiuni
de cazare, uneori in locatii care nu sunt acoperite de
reteaua hoteliera clasica;

b) Preturi adesea mai accesibile decat cele practicate
de hoteluri si pensiuni;

c) Experiente autentice, prin cazarea in locuinte
locale si interactiunea directd cu gazdele;
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d) Optiuni de transport rapide si flexibile, cu preturi
dinamice si servicii digitale de plata si evaluare.

5. Inovatii pentru patrimoniu, marketing si plata
digitala. Tehnologiile emergente, precum realitatea
augmentatd §i realitatea virtuald, faciliteaza
promovarea patrimoniului cultural prin tururi
interactive si reconstructii digitale ale siturilor
istorice. Dronele sunt tot mai frecvent utilizati in
marketingul turistic, oferind perspective aeriene
spectaculoase ale destinatiilor.

Pe de alta parte, platile digitale si solutiile contactless
(portofele electronice, aplicatii mobile) contribuie la
fluidizarea tranzactiilor financiare in timpul calatoriilor
si la cresterea sigurantei si confortului pentru turisti [3].

6. Modele alternative de turism si cazare. Noile
concepte de cazare (hoteluri subacvatice, glamping,
case in copaci) diversifici oferta turistica si atrag
segmente de public interesate de experiente
neconventionale. in paralel, economia colaborativi —
prin platforme ca Airbnb si Uber — oferi alternative
accesibile si autentice, fincurajind implicarea
comunititilor locale in furnizarea serviciilor turistice.

Gamificarea experientei turistice (prin provocari
interactive, recompense digitale, storytelling ludic) creste
gradul de implicare al vizitatorilor, in special in randul
generatiilor tinere.

7. Turismul de sanitate, wellness si dimensiuni
emergente. Turismul de sanitate si wellness se
dezvolta prin centre specializate, aplicatii dedicate si
dispozitive portabile care sustin starea de bine a
calatorilor. Acest tip de turism raspunde unei cereri
tot mai mari pentru experiente care imbina relaxarea
cu ingrijirea personala [1].

in acelasi timp, inovatiile din domeniul spatial
conduc la aparitia turismului cosmic, un segment aflat in
faza incipientd, dar care reflecta potentialul nelimitat al
turismului viitorului.

Turismul sustenabil reprezintd o abordare strategica
si integratoare care urmareste echilibrul intre dezvoltarea
economicd, conservarea mediului si incluziunea sociala.
Acest model de turism pune accent pe utilizarea
responsabila a resurselor naturale si culturale, implicarea
comunitatilor locale 1in procesele decizionale si
asigurarea unui impact pozitiv asupra economiei locale,
fard a compromite capacitatea generatiilor viitoare de a
beneficia de aceleasi resurse.
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In contextul presiunilor globale legate de schimbirile
climatice, degradarea biodiversitatii si cresterea
consumului turistic, turismul sustenabil devine o
necesitate. Initiative precum angajamentele pentru
reducerea amprentei de carbon, implementarea
infrastructurii  verzi, dezvoltarea ecoturismului si
adoptarea criteriilor Consiliului Global pentru Turism
Sustenabil (GSTC) sunt dovezi ale transformarii
sectorului Intr-un motor al dezvoltarii durabile [14].

Pentru Republica Moldova, integrarea sustenabilitatii
in politicile publice de turism, sprijinul oferit de
parteneriatele internationale si implicarea sectorului
privat ofera oportunitati concrete pentru pozitionarea tarii
ca destinatie responsabila. Astfel, turismul sustenabil
devine un instrument de crestere economica echitabila,
de conservare a patrimoniului natural si cultural, precum
si de consolidare a coeziunii sociale in mediul rural si
urban.

Sectorul turismului este energointensiv, creste
productia de deseuri, iar cresterea necontrolatd a
turismului din ultimele decenii a avut un impact negativ
asupra ecosistemelor marine si terestre. Problemele de
mediu sunt strans legate de problemele sociale. O
dezvoltare mai durabild a turismului trebuie si fie
favorabild incluziunii, sd asigure responsabilizarea
populatiei locale in luarea deciziilor in domeniul
turismului si sd faciliteze dezvoltarea capitalului social
local. Principiile de planificare si dezvoltare a
destinatiilor bazate pe comunitate pot oferi o cale catre
dezvoltarea turismului incluziv, in beneficiul populatiei
locale. in realitate, efectele turismului pot fi clasificate in
pozitive si negative, aceste efecte depinzand de modul in
care are loc planificarea, dezvoltarea si gestionarea
turismului. Largirea caii catre o dezvoltare si o
planificare mai durabile a turismului va necesita ca
procesele de luare a deciziilor sa se bazeze pe dovezi.

Perioada 2018-2024 a fost marcatd de oscilatii
puternice in sectorul turistic moldovenesc, influentate de
factori economici si sanitari. In 2020, pandemia a dus la
o scadere dramatica a fluxurilor turistice, urmata de o
redresare graduala. in 2024, sectorul a depasit nivelurile
pre-pandemice, inregistrdind 555,9 mii de turisti.
Turismul emitator a ramas dominant, in timp ce turismul
receptor si intern au cunoscut evolutii pozitive, dar
necesitd sustinere prin investitii si politici dedicate.
Incasarile din turism au crescut de la 2,1 miliarde MDL
in 2018 la 4,6 miliarde MDL 1n 2024.
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Figura 1.1. Evolutia turismului 2018-2024

Sursa: BNS [11]
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Intre anii 2018 si 2024, sectorul turismului din
Republica Moldova a cunoscut o evolutie marcata de
fluctuatii semnificative, influentate In mod direct de
contexte economice i sanitare internationale. La
inceputul perioadei analizate, in 2018 si 2019, turismul
inregistra o tendintd moderat ascendenta, cu peste 300 de
mii de persoane, dominat in principal de turismul
emitdtor — cetateni moldoveni care caldtoreau in afara
tarii.

Anul 2020 marcheaza un punct de cotitura, odata cu
izbucnirea pandemiei COVID-19. Aceasta a provocat o
scadere drastica a activitatii turistice, reducand numarul
total de turisti la doar 124,5 mii, cu un impact accentuat
asupra turismului receptor (doar 7 mii de turisti striini) si
a celui intern. In ciuda acestor perturbari, perioada post-
pandemica a fost caracterizata de o redresare vizibila.
Incepand cu 2021, turismul a inceput sa isi revina, iar in
2022 si 2023, Republica Moldova a inregistrat o crestere
constantd a numarului total de turisti, atingdnd un varf de
peste 500 de mii in 2023.

Anul 2024 aduce un maxim istoric, cu 555,9 mii de
turisti in total. Turismul emitator se mentine dominant,
cu aproape 400 de mii de persoane, in timp ce turismul
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intern a crescut considerabil, atingand 91,3 mii. Cu toate
acestea, turismul receptor — adicd numarul de turisti
straini care viziteaza Moldova — ramane scazut, cu doar
67,6 mii de persoane, reflectand nevoia de consolidare a
imaginii externe a tarii ca destinatie turistica atractiva.

Aceastd evolutie narativi scoate in evidentd o
industrie aflatd 1n transformare, cu un potential
semnificativ de dezvoltare pe plan intern si international.
Daca trendul pozitiv continud, Republica Moldova ar
putea valorifica oportunitatile oferite de turismul durabil
si inovator pentru a-gi pozitiona imaginea intr-un mod
competitiv pe piata globala.

Aceste evolutii subliniaza importanta unei strategii de
dezvoltare sustenabila a turismului, care sa stimuleze atat
turismul intern, cat si atragerea unui numar mai mare de
vizitatori straini. Cresterea turismului receptor si emitator
indica un interes tot mai mare pentru célatorii, ceea ce
necesitd investitii 1n infrastructurd, strategii de
promovare mai eficiente si diversificarea ofertelor
turistice pentru a atrage mai multi turisti si a incuraja
moldovenii sa descopere mai multe destinatii locale.

Pe de alta parte, analizdnd incasérile agentilor de
turism si turoperatorilor, urmarim urmatoarea evolutie:
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Figura 1.2. Evolutia incasirilor din turismul national al Republicii Moldova 2018-2024

Sursa: BNS [11]

in perioada 2018-2024, incasarile din turismul
national al Republicii Moldova au reflectat dinamica
complexa a sectorului, influentata atat de factori interni,
cat si internationali. La inceputul perioadei, In 2018 si
2019, se remarca o crestere moderata a veniturilor totale
din turism, impulsionata in special de turismul emitator —
moldoveni care caldtoresc in afara tarii — ale carui
incasari au depasit constant 1900 milioane lei.

Anul 2020 a reprezentat un moment critic pentru
intreaga industrie turisticd, odatd cu izbucnirea
pandemiei COVID-19. Incasirile totale s-au redus
drastic, iar toate cele trei segmente — turism receptor,
emitdtor si intern — au inregistrat scaderi abrupte.
Turismul receptor a fost cel mai afectat, coborand la doar
7,3 milioane lei, reflectand blocajul aproape complet al
sosirilor internationale.

Ulterior, redresarea a fost treptatd, dar vizibila.
Incepand cu 2021 si pana in 2024, se observi o crestere
sustinutd a veniturilor din turism, care ating un maxim
istoric de 4,6 miliarde lei in 2024. Segmentul dominant
ramane cel al turismului emitator, cu incasari de 4,3
miliarde lei, ceea ce indicd o orientare majord a
populatiei spre consum turistic extern.

Totusi, meritd remarcatd si evolutia pozitivd a
turismului intern, care creste constant de la 136,1
milioane lei in 2018 la 212,6 milioane lei in 2024,
semnaland o redescoperire a destinatiilor locale. Desi in
continuare modest, turismul receptor cunoaste o usoara
revitalizare, dar ramane cel mai slab reprezentat segment
din punct de vedere financiar.

Aceasta evolutie evidentiaza o dependenta ridicata de
turismul emitator si necesitatea reechilibririi prin
sustinerea turismului intern si atragerea turistilor straini.
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Consolidarea infrastructurii, promovarea sustenabila si
digitalizarea pot transforma turismul intr-un domeniu
strategic, capabil sa contribuie activ la dezvoltarea
economicd a Republicii Moldova.

In perioada 2018-2024, sectorul turistic din
Republica Moldova a traversat o traiectorie marcata de
oscilatii semnificative, influentate de factori economici,
sanitari si de capacitatea sectorului de a se adapta prin
inovatie. Pana in 2019, numarul de turisti a inregistrat o
evolutie pozitivd, crescand cu 17,8% fatd de anul
precedent. Aceastd tendintd a fost intreruptd abrupt in
2020, cand pandemia COVID-19 a generat 0 scadere
dramatica de 67,3%, reducand fluxul turistic la niveluri
minime istorice.

In fata acestor provociri, actorii din turism au fost
nevoiti sa isi regandeasca strategiile, orientandu-se tot
mai mult spre inovatie, digitalizare si adaptarea
serviciilor la noile realitati. incepand cu 2021, au inceput
sa se observe primele semne de revenire, cu 0 crestere
de 31,5% a numarului de turisti. Anul 2022 a adus o
redresare acceleratd, inregistrdnd o crestere de peste
103% fatd de anul anterior, ceea ce indica faptul ca
masurile inovatoare adoptate — precum digitalizarea
experientelor turistice, personalizarea ofertelor si
investitia in formarea personalului — au avut un impact
semnificativ asupra atractivitatii destinatiei.

In 2023, trendul ascendent s-a mentinut, cu o crestere
de 49,5%, iar in 2024 sectorul a intrat intr-o etapa de
consolidare, cu o evolutie pozitiva de 11,7% fata de anul
precedent. Aceasta stabilizare reflectd faptul ca turismul
moldovenesc a reusit sa recastige increderea vizitatorilor
si sa se adapteze cerintelor contemporane ale pietei, prin
servicii de calitate, experiente digitale interactive si
oferte turistice personalizate.

Astfel, dinamica anualda a numarului de turisti
demonstreaza cd inovatia nu doar a contribuit la
relansarea turismului dupa criza pandemica, ci a devenit
un pilon central al dezvoltarii durabile si al
formarea resurselor umane si modernizarea ofertei
turistice au sustinut o crestere de peste 340% in doar
patru ani, validand rolul transformator al inovatiei in
redresarea si revitalizarea turismului national.

Angajamentul pentru Sustenabilitate in Turism,
lansat de Guvernul Republicii Moldova si partenerii
internationali, aliniaza industria turismului din Moldova
la standardele ONU si GSTC. Initiativa vizeaza
reducerea emisiilor, promovarea infrastructurii verzi si
educatia ecologicd. Turismul durabil devine un
instrument pentru cresterea echitabild, crearea de locuri
de munca si consolidarea coeziunii sociale. Colaborarea
cu GSTC si sprijinul USAID si a altor parteneri au dus la
implementarea de bune practici.
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Promovarea turismului sustenabil presupune un efort
concertat din partea tuturor actorilor implicati — autoritati
publice, agenti economici, organizatii internationale si
comunitati locale. Comunicarea strategicd, bazati pe
valori precum responsabilitatea, conservarea si
autenticitatea, este esentiald pentru educarea si
sensibilizarea turistilor in privinta impactului pe care il
au asupra destinatiilor vizitate.

Instrumentele moderne de promovare, precum
platformele digitale, retelele sociale si marketingul de
continut, pot fi utilizate eficient pentru a transmite mesaje
orientate spre sustenabilitate. Campaniile care valorifica
patrimoniul local, produsele traditionale si experientele
ecoturistice contribuie la repozitionarea destinatiilor in
functie de noile asteptari ale turistilor constienti de
importanta protectiei mediului.

Asigurarea sustenabilitatii in turism implicd, de
asemenea, implementarea unor standarde clare si a unui
sistem riguros de monitorizare a impactului activitatilor
turistice. Acest proces presupune evaluarea amprentei
ecologice, gestionarea eficientd a resurselor, sprijinirea
economiei circulare si implicarea activd a populatiei
locale in initiativele turistice.

Programele de certificare ecologica, parteneriatele
public-private si sprijinul pentru inovare verde joacd un
rol esential In atingerea obiectivelor de sustenabilitate. Pe
termen lung, turismul poate deveni un motor de
dezvoltare echilibratda doar daca este guvernat de
principii care respectd atait mediul, cit si nevoile
comunitatilor gazda.

3. Analiza contextului international

Studiile internationale aratd cd turismul sustenabil
necesitd recunoasterea impactului  social-cultural,
economic si ecologic. In prezent, accentul se pune pe
reducerea  emisiilor,  protectia  resurselor i
responsabilizarea  comunitdtilor locale. Initiative
internationale si colabordrile cu UNWTO reflecta
necesitatea unui turism responsabil. Strategiile de succes
includ digitalizarea, ecoturismul, educatia ecologica si
parteneriatele public-private [15].

Pentru a asigura tranzitia cdtre un sistem turistic
competitiv, durabil si incluziv, este necesara
implementarea unor masuri strategice care sa vizeze atat
dezvoltarea  tehnologica, cit si  consolidarea
dimensiunilor ecologice si sociale ale turismului. intr-un
context global caracterizat de digitalizare accelerata,
schimbari climatice si transformari profunde ale
comportamentului consumatorilor, turismul nu mai poate
functiona pe baza unor modele traditionale, ci trebuie sa
evolueze intr-un sistem interconectat, responsabil si
inovator.
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Fig. 1. 3. Elementele sistemului turistic competitiv, durabil si incluziv

Sursa: Elaborat de autori in baza literaturii cercetate [15]

1. Promovarea continua a digitalizirii in turism

Digitalizarea trebuie sd rdmana o prioritate in
modernizarea serviciilor turistice. Se propune extinderea
infrastructurii digitale, dezvoltarea platformelor integrate
de rezervare si informare turistica, precum si stimularea
inovatiilor in turismul virtual (realitate augmentata, tururi
3D, aplicatii mobile). De asemenea, este esentiald
sustinerea  digitalizarii IMM-urilor din domeniul
turismului prin programe de sprijin tehnologic si
financiar.

2. Sustinerea turismului ecologic si dezvoltarea
infrastructurii verzi

Promovarea ecoturismului §i a destinatiilor
responsabile necesitd investitii 1n infrastructura verde:
rute turistice marcate sustenabil, centre de vizitare
ecologice, unitati de cazare certificate ecologic, solutii de
mobilitate durabild (biciclete electrice, transport public
verde). Este important ca planificarea teritoriald a
turismului sa tina cont de principiile conservarii mediului
si ale regenerarii ecosistemelor locale.

3. Formarea personalului  in
sustenabilitatii

Un sector turistic sustenabil presupune resurse umane
bine pregatite. Este recomandatd dezvoltarea continua a
competentelor angajatilor din turism prin cursuri
specializate in sustenabilitate, managementul resurselor,
educatie ecologica, comunicare interculturala si relatii cu
comunitdtile locale. Parteneriatele cu institutii de
invatamant si centre de formare profesionalda sunt
cruciale n acest sens.

4. Diversificarea produselor turistice prin
inovatie

Pentru a atrage segmente turistice variate si pentru a
creste valoarea adaugata, este esentiald inovarea continua
a ofertelor turistice. Acest lucru include dezvoltarea de
produse tematice (turism gastronomic, cultural, wellness,
de aventurad), integrarea noilor tehnologii in experientele
turistice si promovarea unor trasee personalizate.

domeniul

Inovatia poate proveni si din valorificarea creativa a
resurselor locale si culturale.

5. Consolidarea parteneriatelor internationale si
atragerea de investitii

O dezvoltare durabila a turismului necesita sustinere
din partea actorilor globali. Republica Moldova trebuie
sd isi intensifice cooperarea cu organizatii internationale
(UNWTO, GSTC, Delegatia UE in Republica Moldova),
retele europene si platforme de investitii sustenabile.
Atragerea de fonduri externe, implementarea proiectelor
transfrontaliere si participarea la retele de bune practici
pot accelera transformarea turismului intr-un pilon
strategic al dezvoltarii economice si sociale.

Aceste propuneri oferd un cadru operational coerent
pentru modernizarea industriei turistice, alinierea
acesteia la standardele internationale si generarea de
impact pozitiv in comunitati, mediu si economie.

Concluzii

Republica Moldova are potentialul de a deveni o
destinatie turistica moderna si durabila prin valorificarea
sinergiilor ~ dintre  inovatie,  sustenabilitate  si
managementul calitatii. Eforturile coordonate ale
autoritatilor, mediului privat si partenerilor internationali
pot transforma turismul intr-un sector strategic pentru
dezvoltarea economica si sociala a tarii.

Importanta cruciald a integrarii inovatiei si
sustenabilitatii in managementul calitatii serviciilor
turistice din Republica Moldova, contureaza o viziune
clara asupra viitorului acestui sector ca pilon strategic al
dezvoltarii economice si sociale. Turismul, prin natura sa
complexa si interconectatd cu alte ramuri economice,
trebuie sd raspunda cerintelor unei epoci marcate de
digitalizare, schimbari climatice si evolutii sociale
rapide.

Inovatia — tehnologica, digitald si conceptuala — are
potentialul de a transforma profund experientele turistice,
prin personalizare, eficienta si accesibilitate crescut. in
acelasi timp, sustenabilitatea devine o conditie esentiala,
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reflectata n politici verzi, ecoturism, economie
colaborativa si implicarea comunitatilor locale. Modelele
moderne de evaluare a calititii permit monitorizarea
constantd a performantei si adaptarea la nevoile turistilor.

Cercetarea evidentiazd in mod clar faptul ca
dezvoltarea durabild a turismului in Republica Moldova
depinde esential de integrarea armonioasd a inovatiei,
sustenabilititii si managementului calititii In toate
componentele sale. Intr-o perioadd marcati de crize
sanitare globale, instabilitate economicd si schimbari
tehnologice accelerate, sectorul turistic s-a dovedit
capabil de adaptare si rezilientd. In mod particular,
redresarea spectaculoasd a numarului de turisti — 0
crestere de peste 340% intre 2020 si 2024 — confirma
eficienta masurilor inovatoare i a strategiilor sustenabile
adoptate 1n ultimii ani.

Inovatia, manifestata prin digitalizare, personalizarea
experientelor turistice si introducerea de solutii
tehnologice avansate (AIl, VR, aplicatii mobile, plati
contactless), a devenit un catalizator al transformarii
sectorului. Ea a permis nu doar eficientizarea proceselor
si Tmbunatatirea calitatii serviciilor, ci $i atragerea unor
noi categorii de turisti — mai tineri, mai conectati si mai
exigenti. In paralel, sustenabilitatea a devenit o directie
strategicd, nu doar o optiune. Dezvoltarea infrastructurii
verzi, promovarea ecoturismului, educatia ecologica si
implicarea  comunitatilor locale sunt elemente
fundamentale in consolidarea unui model de turism
responsabil, care protejeazd patrimoniul natural si
cultural si contribuie la bundstarea comunitatilor.

Totodata, analiza aratd cd desi turismul emitator
ramane segmentul dominant, se observa o revigorare a
turismului intern, insotita de o usoard redresare a

turismului receptor. Aceste dinamici ofera oportunitati
semnificative de dezvoltare, 1insa implica si
responsabilitatea de a sustine prin politici publice
coerente diversificarea si profesionalizarea sectorului. In
acest sens, formarea continua a personalului din turism
devine o prioritate absolutd pentru cresterea calitatii si
competitivitatii serviciilor.

Pe termen lung, Republica Moldova are sansa de a se
pozitiona ca o destinatie turisticd moderna, autentica si
durabild, cu conditia continudrii investitiilor 1n
tehnologie, infrastructurd, educatie si parteneriate
internationale. Integrarea unor modele avansate de
evaluare a calitatii serviciilor, alaturi de implicarea activa
a actorilor locali si internationali, pot transforma turismul
intr-un pilon strategic al economiei nationale, generator
de locuri de muncd, incluziune socialda si crestere
economica echitabila.

Astfel, concluzia generald este cad inovatia si
sustenabilitatea nu mai reprezintd doar tendinte in turism,
ci conditii esentiale pentru viabilitatea pe termen lung a
sectorului. Printr-o viziune integratoare si actiuni
concrete, Republica Moldova poate valorifica acest
potential, construind un turism care sa fie in egala masura
competitiv, responsabil si generos cu generatiile viitoare.

Pentru a-si atinge acest potential, Republica Moldova
are nevoie de masuri strategice coerente: digitalizarea
acceleratd a sectorului, investitii In infrastructura
ecologica, formarea  personalului, diversificarea
produselor turistice si consolidarea parteneriatelor
internationale. Astfel, turismul moldovenesc poate
deveni un exemplu de bund practicd in crearea unei
economii incluzive, competitive si reziliente.
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