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. COM VEUEN ELS TURISTES MALLORCA (lll)?
CONTINUA LA TENDENCIA A LA BAIXA

C onixer i analitzar ['opinid i valora-
¢td dels consumidors d'un determinat
producte és prioritari si es vol mantenir
la competitivitat. Pel mateix, és basic
conéixer les distintes variables que
permetin avalnar I'opinid dels turistes
que ens visiten. En aquest niimero
analitzam precisament com venen els
turistes I'illa de Mallorca. El niimero
147 de Quaderns Gadeso (agost 2009)
es dedicara a conéixcer I'opinid dels
turistes de Menorca, Eivissa i
Formentera.

Com es podra comprovar, en general
l'opinid dels turistes presenta una
llengera pero continnada baixada des
de l'any 2005. Aguesta percepeid,
sumada a la situacio de crisi i a la
negativa visid de l'empresariat turistic
mallorgui (QG n’144), hanria
d'obligar als distints agents del sector
i a les administracions pibliques a
dissenyar i aplicar mesures reals de
millora del nostre producte turistic, si
es vol mantenir la competitivitat davant
altres destinacions alternatives.

Per tenir una lectura completa de la
situacid del turisme l'any 2009, al
quadre de sota oferim els niimeros que
fan referéncia a aquesta tematica.

A la taula nimero 1 es reflecteix la satisfaccié que tenen els turistes que visiten
I'illa de Mallorca, tant a nivell global com diferenciada pels diversos factors que
composen el nostre producte turistic. Aixi doncs, s'observa una lenta perd continua
tendéncia a la baixa en l'index sintétic, situant-se el 2009 en un millorable 5.33
sobre 10.

Per factors, les disminucions de satisfaccié és donen dins l'allotjament i dins la
denominada oferta complementaria. Per altra banda, els serveis publics i
I'entorn mediambiental augmenten lleugerament respecte el 2008, encara que
presentin les valoracions més negatives. En conseqiiéncia, s'ha de treballar
conjuntament (administracions publiques i sector privat) per a millorar cada un
dels factors d'aquest producte turistic, doncs no es pot oferir un producte global
de qualitat si tots els seus components no sén satisfactoris.

index de satisfaccié (S/10) TAULA N1

2007 2008 2009
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- L'opini6 dels ciutadans. Maig 2009
- Empresaris turistics (pre-temporada). Juny 2009

- L'opini6 dels turistes (Mallorca). Juliol 2009

- L'opinié6 dels turistes (Menorca, Eivissa i Formentera). Agost 2009

- Analisi zona turistica en reconversio (Platja de Palma). Setembre 2009

J

- Empresaris turistics (post-temporada). Octubre 2009

1/45/09



GOUADERNS

ANALIS| DE LA REALITAT SOCIOECONOMICA DE LES ILLES BALEARS. N° 146.

OFERTA COMPLEMENTARIA, SERVEIS PUBLICS
| ENTORN MEDIAMBIENTAL: MILLORABLES

A la taula de la pagina anterior es reflecteixen els nivells de satisfaccio per cada un dels quatre blocs, perd per
a poder realitzar una avaluaciéo més acurada és precis analitzar més detingudament cada un d’aquests blocs.
En les taules adjuntes s’analitzen amb més profunditat cada un dels factors que formen els blocs. Com podeu
veure hi ha baixades significatives, encara que també s'observen certes millores a alguns dels factors.

TAULA N°2

Com es pot comprovar, els
distints factors que composen
el producte "allotiament" han
experimentat una significativa
baixada de les seves
valoracions, especialment el
personal, la relacio preu-
qualitat i les instal-lacions. La
resta d'items es manté amb
una satisfaccié similar a la de
la investigacio 2008.

TAULA N°3

L'oferta complementaria és
el nostre talé d'Aquiles,
concretat basicament en la
sensacio de preus exces-
sius, aixi com una oferta
comercial repetitiva. Al
mateix temps, cal destacar
les lleugeres millores dels
serveis de platja i de les
instal-lacions esportives.

TAULA N°4

La seguretat ciutadana
continua essent una assigna-
tura pendent, especialment
a determinades zones amb
una certa degradacio
urbana. Continua essent
millorable el transport public,
cada vegada més utilitzat
pels nostres visitants.

TAULA N°5

Aquest bloc és el que
presenta pitjors valoracions,
especialment en el que fa
referéncia als entorns urbans
i paisatgistics, la contamina-
ci6é acustica i la neteja a
certes zones turistiques de
l'illa. Aquest darrer factor
disminueix respecte el 2008.

ALLOTJAMENT 2007 2008 2009 Indicadors
Personal 8.4 8.1 7.1 Adequat
Preu-qualitat 7.5 7.4 6.9 Adequada
Restauracio - bar 7.2 7.0 6.8 Preus / Diversificacio
Comoditat 6.8 6.5 6.5 Adequada

Neteja 6.6 6.5 6.5 Adequada
Instal-lacions 6.8 6.7 6.0 Adequada

Index sintétic 7.2 7.0 6.6 Estable
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OFERTA

COMPLEMENTARIA 2007 2008 2009 Indicadors
Serveis de platja 6.1 5.9 6.2 Adequada

Oferta ludica 6.0 6.0 6.0 Adequada

Oferta gastronomica 5.4 5.3 5.2 Millorable

Oferta comercial 5.8 5.5 4.2 Molt millorable

E. esportius 4.8 4.9 5.2 Millorable

Preu - qualitat 4.5 4.3 4.0 Molt millorable
index sintétic 5.4 5.3 5.1 Millorable

Font: Bardometres Gadeso. Estiu 2009

SERVEIS PUBLICS 2007 2008 2009 Indicadors
Assisténcia sanitaria 5.8 5.9 6.0 Adequada
Transports 4.9 4.9 4.8 Millorable

Informacié 5.3 5.0 4.8 Millorable

E. culturals 4.6 4.5 4.6 Millorable

Seguretat ciutadana 4.7 4.4 4.6 Millorable

index sintétic 5.0 4.9 49  Millorable
ENTORN Font: Barometres G:i\deso. Estiu 2009
MEDI AMBIENTAL 2007 2008 2009 Indicadors
Aiglies marines EE 4.9 5.3 Millorable
Contaminacié atmosferica 5.4 5.3 5.4 Millorable

Entorn urba i paisatgistic 4.9 4.0 4.1 Molt millorable
Neteja 4.5 4.3 4.0 Molt millorable
Contaminacié acustica 4.4 4.2 4.3 Molt millorable

index sintetic 5.0 4.5 4.6 Millorable
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ALLOTJAMENT: SIGNIFICATIVA BAIXADA

de Mallorca envers els diversos tipus d'allotjament.

A les taules adjuntes es reflecteix I'opinié dels turistes en referéncia als distints tipus d'allotjaments. Al mateix
temps, incloem la valoraci6 dels distints factors que composen cada una d'aquestes tipologies d'allotjament.
Com es podra comprovar, s'ha produit una significativa baixada de la satisfaccié dels turistes que visiten l'illa

La satisfaccié de les persones que s'allotjen a hotels rurals i a
agroturismes continua sent elevada, encara que experimenti una
baixada en referéncia a la investigacio de 2008. A I'altre costat de
la balanga es situen els visitants que han optat per altres formes
d'allotjament: hotel tradicional, apartament turistic o les diverses
férmules d'allotjament residencial.

El motiu d'insatisfaccié relativa a aquest darrer tipus de turisme és
que, amb excessiva freqliéncia, aquesta oferta es mou fora dels
canals classics de comercialitzacié. Amb freqliéncia, la insatisfaccio
ve motivada perqué I'oferta que han rebut i visualitzat a través
d'internet no correspon a la realitat. Per exemple, li han "venut" un
apartament amb vistes a la mar, quan en realitat es troba a segona
o tercera linia. Sembla necessaria I'existéncia d'un control més
acurat d'aquest tipus d'ofertes extra-hoteleres, per evitar la sensacio
d'una certa "estafa", que, ens agradi o no, afecta a la nostra imatge
turistica.

La formula classica de I'hotel experimenta la disminucié més significati-
va en la valoraci6 que li atorguen els turistes que visiten Mallorca.
Darrere aquesta situacié hi trobam un cert nivell d'obsolescéncia a
determinats hotels i zones turistiques, que repercuteix negativament
en l'opinié dels visitants. Per aquest motiu, cal treballar conjuntament
(administracions publiques i sector privat) per tal de millorar aquesta
oferta hotelera, que, no ho oblidem, continua sent la majoritaria a
Mallorca. Tot aixd sense deixar de banda que no es pot oferir I'notel
com un producte de qualitat si no va acompanyat d'una facilitat de

SATISFACCIO PER TIPOLOGIES (S/10)

Hotel 6.0
sparament 5.
Tesiencial 5.9
Hotel rural 7.5
Agroturisme 7.5
MITJANA _ 6.6

comunicacions i d'una oferta complementaria adequada. TAULA N°6  Font: Barometres Gadeso. Estiu 2009
AN
6.2 7.4 5.5 6.1 5.5 5.0
6.6 6.4 - 54 6.0 5.0
- 6.7 - 54 5.8 5.0
7.8 7.1 7.4 7.7 7.5 7.5
7.8 6.9 7.6 7.7 7.6 7.5
71 6.9 6.8 6.5 6.5 6.0

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2009

La satisfaccio envers el personal és el factor que
experimenta una disminucié més acusada en les
valoracions dels turistes, especialment dins els allotjiaments
hotelers tradicionals. Tot i aixd, continua sent el capitol
més valorat.Al mateix temps, els turistes es declaren més
insatisfets cap a la relacié preu-qualitat dels allotjaments.
Aqui cal destacar la significativa baixada respecte a 2008
dels apartaments turistics i dels agroturismes. La
restauracio és satisfactoria a I'hotel rural i I'agroturisme,
mentre que dins I'hotel continua amb la seva tendéncia a
la baixa observada des d'anys enrere. En qualsevol cas

hem de diferenciar entre la restauracioé propiament dita
(adequada) i els preus dels bars i altres ofertes annexes
(insatisfactoris). La comoditat i la neteja es mantenen en
els mateixos nivells de I'any passat i, per tant, amb una
certa necesitat de millora. Per altra banda, és molt notable
la satisfaccio de les instal-lacions dels hotels rurals i dels
agroturismes, mentre que s6n molt millorables les instal-la-
cions dels apartaments turistics, dels allotiaments residen-
cials i dels hotels, encara que cal matisar que depen de
si I'establiment és nou o esta renovat o si, ben al contrari,
presenta alts nivells d'obsolescéncia.
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EL PREU, PRINCIPAL MOTIVACIO

certs canvis de tendéncia.

Logicament, és rellevant conéixer les motivacions a I'hora de triar Mallorca com a desti vacacional. Com es pot
veure al quadre adjunt, les motivacions canvien relativament poc, pero, en qualsevol cas, seria interessant avaluar

D'altra banda, és important conéixer el nivell de fidelitzacié dels nostres visitants, no només en les seves xifres
de repeticio de visita, siné també en la voluntat de repeticié dels turistes.

MOTIVACIONS (%)

TAULA N°8

Si s'observen les motivacions que
els turistes addueixen per a visitar
I'illa de Mallorca, es pot comprovar
com el sol i la platja cedeix el
primer lloc al factor preu, encara

2007 2008 2009 que continui sent un factor
determinant per triar-mos com a
- . desti turistic. Aqui s'hauria d'afegir
Sol i platjes 45.8 46.3 44.8 la presencia de les facilitats de
comunicacié amb els mercats
i 42.3 41.6 49.1 emissors i de les companyies aéries
: i de baix cost. EI 10% d'altres
Ao 25.8 25.9 27.1 motivq(’:ior]s' correspon a la con-
Coneixement anterior 31.2 27 8 25.2 tractacio d'dltim minut.
Recomanacié amics 4.1 38 29 Perod sense deixar de considerar el
: : : valor d'aquests principals motius,
Tranquil.litat i descans 25 24 21 sSerla necessari ana.r |mpu|sant
altres productes diversos que
Recomanacio A. viatges 5.1 5.0 6.2 enriquissin la nostra oferta turistica,
no només destinada a un turisme
Altres 7.3 7.4 10.1 vacacional generic, sin6 a determi-
- nats segments que demanden
Respostes multiples Font: Barometres Gadeso. Estiu 2009 productes determinats.
FIDELITZACIO (%)
INDEX DE REPETICIO 2007 2008 2009 VOLUNTAT DE REPETICIO 2007 2008 2009
Ja ha estat a Mallorca 495 473 461 Si, pens tornar a Mallorca 58.7 534 46.2
Ja ha estat a la mateixazona 318 315 251 Si, pens tornar a la mateixa zona 36.2 34.1 23.2

TAULA N°9

La fidelitzacio d'un client té un doble aspecte. Per una part
si ja ha utilitzat el nostre producte (ja ha estat a Mallorca i
a la mateixa zona); per un altre costat, si té voluntat de
continuar usant el nostre producte. L'index de repeticio
continua sent relativament elevat perd es manifesta una
certa tendéncia de disminucid, sobretot si parlam de zones
determinades. Aquesta disminucié és logica, en part per la
presencia d'altres destinacions. El mateix ocorre en la
voluntat de repeticio, on es reflecteix una forta baixada en
l'intenciod de tornar a la mateixa zona de l'illa, molt marcada
per l'obsolescéncia de determinades zones.

Fundacié GADESO: C/Ter n°14 1er. Palma de Mallorca - 07009

TEL. +34 971 479503 FAX. +34 971 470042.

fundaciogadeso @ gadeso.org
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Per altra banda, no hauria de sorprendre a ningu que de
dia en dia augmenti la contractacié de les vacances i viatges
mitjancant internet. No obstant, encara que aquest tipus
de comercialitzacio ja esta present, es necessari millorar-
lo quantitativament i qualitativament.

CONTRACTACIO PER INTERNET

TAULA N°10 2007 2008 2009
32.8 37.9 39.1
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% sobre el total
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