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COM VEUEN ELS TURISTES MALLORCA (IX)?
LES PERCEPCIONS CONTINUEN A LA BAIXA

C om és habitual en aquestes dates
estinenques, i dins la serie de Quaderns
Gadeso dedicada al turisme, en aquest
niimero s'analitzen les percepcions i
valoracions que fan del producte turistic
els turistes que visiten l'lla de Mallorea.
En el niimero 281, que es publica
Juntament amb aquest, us oferim les
dades corresponents a Menorca, Ervissa
¢ Formentera.

Coneixcer i analitzar ['opinid i valoracid
dels consumidors d'un determinat
producte és prioritari per detectar els
punts forts i febles, millorar-lo i, aixi,
mantenir la competitivitat. Pel mateix,
és basic excaminar les distintes variables
que ens permeten coneixer ['opinid dels
turistes que ens visiten.

Els resultats d'aquesta analisi de les
percepcions dels turistes s'ofereixen del
miés general a la vessant més especifica.
Aixit dones, en aquesta primera pagina
hi trobaren un index sintétic i les
valoracions globals dels quatre grans
blocs en els que hem dividit el nostre
producte turistic: allotjament, oferta
especialitiada, serveis priblics i entorn
mediambiental.

A les pagines segiients es desglossen
aquestes dades, fent una especial
referéncia al sector de l'allotiament i al
denominat "tot inclos". Finalment
sanalitzen les motivacions i el gran de
fidelitzacio dels turistes, aixi com un
tipus de contractacid cada cop més
[freqiient i important: la que es fa a
través d'internet.

Per poder tenir una primera aproxi-
macio a l'opinid dels turistes que
visiten Mallorca, a la taula numero 1
s'ofereixen, a més de les valoracions
dels quatre grans blocs en que s'ha
dividit el producte turistic (allotjament,
oferta especialitzada, serveis publics i
entorn mediambiental), un index sintétic
i global que permet, d'un sol cop d'ull,
observar la tendéncia a la baixa, lenta
pero continuada, que so-freix la nostra
principal activitat econo-mica. L'any
2015 aquest index continua disminuint
i se situa en un molt millorable 4,6
sobre 10.

Si s'observen les dades per cada un

dels distints factors, es pot comprovar
com la satisfaccio dins el sector de

index de satisfaccio (S/10)

l'allotjament és |'Unica que assoleix
nivells relativament adequats, encara
que vagi disminuint any rere any. Per
part seva, la denominada oferta
especialitzada, els serveis publics i
I'entorn mediambiental presenten
indicadors globals negatius i, el que és
més preocupant, amb un empitjorament
continuat des de fa uns anys.

Tot aixo fa necessari un treball conjunt
que impliqui a les administracions
publiques i al sector privat (allotjament,
oferta especialitzada, companyies
aeries...) orientat a millorar cada un
dels factors d'aquest producte turistic,
que, no ho oblidem, ha de ser la
locomotora que lideri la recuperacié
economica de Mallorca i de Balears.

TAULA1

2013 2014 2015
Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015
Mostra: 400 entrevistes. Nivell de confianga: 95,5%.
Error maxim: +-5,0%. Treball de camp: Estiu 2015
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ELS MATEIXOS PUNTS FEBLES
DE CADA TEMPORADA

A la taula de la pagina anterior es reflecteixen els nivells de satisfaccié global i per cada un dels quatre
blocs, pero per poder realitzar una avaluacié més acurada és precis analitzar més detingudament cada un
d’aquests blocs o "subsectors". En aquesta pagina examinam els factors que els conformen i, com podeu
veure, la majoria experimenten baixades en les valoracions. Aixo obliga a adoptar mesures integrals de
millora si volem mantenir la competitivitat del nostre producte turistic.

TAULA 2

Com es pot comprovar, tots
els factors que composen el
producte "allotjament"
experimenten en els darrers
anys una continua baixada en
les seves valoracions. L'item
preu-qualitat es mantén en
nivells adequats donada la
significativa baixada que han
experimentat els preus en els
darrers anys.

TAULA 3

L'oferta especialitzada
continua sent el nostre gran
punt feble, concretat basica-
ment en la sensacio de preus
excessius i en una oferta
comercial i gastronomica
repetitiva i obsoleta. D'aqui
el continuat descens en la
valoracio global en aquest
cabdal subsector.

TAULA 4

La seguretat ciutadana
continua essent una assigna-
tura pendent, especialment
a determinades zones amb
un cert nivell de degradacio
urbana. Continuen sent molt
millorables el transport
public, 'escassa oferta cultu-
ral i I'accés a la informacio.

TAULA 5

Encara que hauria de ser un
dels nostres principals
valors, aquest bloc presenta
unes valoracions molt
millorables, especialment pel
que fa als entorns urbans i
paisatgistics, la contaminacio
acustica i la neteja a certes
zones turistiques de l'illa.

ALLOTJAMENT 2013 2014 2015 Indicadors
Personal 6.5 6.3 6.0 Adequat
Preu-qualitat 6.2 6.1 6.0 Adequada
Restauracio - bar 6.0 5.8 5.9 Millorable
Comoditat 5.9 5.8 6.0 Adequada
Neteja 6.0 5.8 5.7 Millorable
Instal-lacions 5.6 5.5 5.5 Millorable
Index sintétic 6.0 5.9 5.8 Millorable

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015
OFERTA
ESPECIALITZADA 2013 2014 2015 Indicadors
Serveis de platja 5.4 5.2 5.1 Millorable
Oferta ludica 5.5 5.2 5.0 Millorable
Oferta gastronomica 4.4 4.1 4.0 Molt millorable
Oferta comercial 3.5 34 3.8 Deficient
Equipaments esportius 4.6 4.4 4.2 Molt millorable
Preu - qualitat 3.1 3.0 2.9 Molt deficient
index sintetic 4.4 4.2 4.1 Molt millorable

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015
SERVEIS PUBLICS 2013 2014 2015 Indicadors
Assisténcia sanitaria 5.7 5.5 5.5 Millorable
Transports 4.6 4.4 4.3 Molt millorable
Informacio 4.5 4.3 4.2 Molt millorable
Equipaments culturals 4.3 3.9 3.7 Deficient
Seguretat ciutadana 4.3 4.2 4.1 Molt millorable
index sintétic 4.6 4.5 4.4  Molt millorable

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015

ENTORN .

MEDI AMBIENTAL 2013 2014 2015 Indicadors
Aiglies marines 5.3 5.2 5.1 Millorable
Contaminacié atmosferica 5.2 5.1 5.0 Millorable
Entorn urba i paisatgistic 4.3 4.2 4.0 Molt millorable
Neteja 3.9 3.7 3.2 Deficient
Contaminacié acustica 4.2 4.0 3.8 Deficient
index sintétic 4.6 4.4 4.2 Molt millorable
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ALLOTJAMENT: NOTES A LA BAIXA

I'oferta d'allotjament existent a l'illa.

Amb I'objectiu d'aprofundir en I'analisi, a continuacié es reflecteix I'opinié dels turistes en referéncia als
distints tipus d'allotjament i en base al conjunt de factors que composen I'oferta. Val a dir que, a nivell
global, s'ha registrat una continuada baixada de la satisfaccié dels turistes que visiten Mallorca envers

AN
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La satisfaccio de les persones que s'allotjen a hotels rurals
i a agroturismes continua sent elevada, encara que
experimenti una lleugera baixada en referéncia a la
investigacio de 2014. A l'altre costat de la balancga es situen
els visitants que han optat per altres formes d'allotjament,
bé sigui I'hotel tradicional o I'apartament turistic. Les
diverses férmules d'allotjament residencial guanyen
adeptes, sobretot degut a una bona relacié qualitat-preu,
si bé s'ha de dir que un dels principals motius d'insatisfaccio
relativa a aquest darrer tipus de turisme és que, amb més
freqUéncia de la que seria desitjable, I'oferta es mou fora
dels canals classics de comercialitzacié. Sovint la

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015

insatisfaccio ve motivada perque l'oferta que han rebut i
visualitzat a través d'internet no correspon a la realitat. Per
aix0, sembla necessaria I'existéncia d'un control més
acurat d'aquest tipus d'ofertes extra-hoteleres, per evitar
la sensacio d'una certa "estafa" turistica, que repercuteix
negativament en I'opinié dels visitants. En qualsevol cas,
i encara que sigui necessari rehabilitar i reordenar I'oferta
d'allotjament de Mallorca, s'han d'elaborar estratégies
globals, doncs és inutil oferir un hotel o un apartament de
qualitat si no va acompanyat d'una facilitat de
comunicacions, d'uns entorns adients i, sobretot, d'una
oferta complementaria adequada.

" ANALISI DEL TOT INCLOS

TAULA7

VALORACIO DEL TOT INCLOS

MITJANA: @<

CONTRACTACIO DEL TOT INCLOS

Maxima: 6,3

Minima: 2,1

Ja ho he contractat

a altres destinacions
Contractat per
primer cop
a Mallorca

TENIU LA INTENCIO DE TORNAR
A CONTRACTAR EL TOT INCLOS?

g,
NO 20% 2
DEPEN 39% |¢Z

re--T-Ts TS s s s s s s s s E T |

1- Depén de la destinacio 3%,

1
1- Depeén de les caracteris- :
36% ,

| tiques de I'establiment

Donat el seu creixement a la nostra comunitat, en els
darrers anys hem volgut dedicar una atenci6 especial a
I'oferta del "tot inclds”, que rep unes valoracions no gaire
positives (encara que hi ha forga desviaci6é entre les
puntuacions maximes i minimes). Per altra banda, crida
I'atencid que un 57% dels turistes afirmin que han utilitzat

aquest tipus de contractacié per primer cop a Mallorca,
i que, paradoxalment, cada cop siguin més els turistes
que tornarien a contractar un "tot inclos", influenciats
basicament pel factor preu. Aixo si, un 39% diu que
dependria sobretot o de les caracteristiques de l'establiment
(hotels que ofereixen el "tot inclos" sense estar preparats).
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SOL | PLATJA A BON PREU

Logicament, és rellevant conéixer les motivacions a I’hora de triar Mallorca com a destinacié vacacional.
Com es pot veure al quadre adjunt, I'ordre de les motivacions no experimenta canvis significatius pero, en
qualsevol cas, és interessant avaluar certs canvis d'intensitat. D'altra banda, és important conéixer el nivell
de fidelitzacio dels nostres visitants, no només en les seves xifres de repeticié de visita, siné també en la
voluntat dels turistes de tornar a visitar la nostra illa.

MOTIVACIONS DELS TURISTES

TAULA 8 En les darreres investigacions el

2013 2014 2015 preu ha passat a ser la primera

(en %) motivacié adduida pels turistes.
Enguany, degut als efectes de la

Preu 65.8 67.0 69.7 crisi socioeconomica que estam
patint, la intensitat és encara més

Sol i platjes 50.4 51.8 54.3 alta i més de dos tergos dels visi-
tants afirmen que el preu és un

Diversié 23.6 227 20.4 factor fonamental a I'hora de triar
destinacié. Dins aquest factor hi po-

Coneixement anterior 20.4 16.4 13.7 dem incloure les facilitats de co-
municacié amb els principals

Recomanacié amics 11.3 9.6 7.9 mercats emissors i la preséncia a
les illes de les companyies aéries

Recomanacio agéncies 7.9 8.1 7.5 de baix cost. No obstant aixo, el sol
i la platja continua sent un motiu

Tranquil-litat i descans 4.5 3.2 3.9 determinant per visitar Mallorca. La
diversio, sobretot relacionada amb

Altres 8.8 13.9 16.8 la nit, és en tercer lloc, seguida de

Respostes miltiples Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015 prop pel conelxement anterlor'

FIDELITZACIO (%)

iINDEX DE REPETICIO 2013 2014 2015 VOLUNTAT DE REPETICIO 2013 2014 2015

Ja ha estat a Mallorca 359 338 320 Si, pens tornar a Mallorca 394 371 354

Ja ha estat a la mateixa zona 19.4 18.1 16.8 Si, pens tornar a la mateixa zona 18.6 16.4 14.7

TAULA 9 Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015

La fidelitzacié 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 utilitzant-lo. L'index de repeticié manifesta en els
darrers anys una clara tendéncia de disminucio, sobretot si
parlam de zones concretes. Aquesta disminuci6 és logica,
en part per la preséncia d'altres destinacions, perd també
per la baixada de valoracié del nostre producte. El mateix
ocorr en la voluntat de repeticio, on es reflecteix la continua
baixada en la intenci6 de tornar a la mateixa zona de l'illa,
molt marcada per I'obsolescéncia de determinats indrets.

Per altra banda, no hauria de sorprendre a ningu que de
dia en dia augmenti la contractacioé de les vacances i viatges
mitjangant internet. No obstant, encara que aquest tipus
de comercialitzacié ja esta molt present, es necessari
potenciar-lo, facilitar-lo i millorar-lo.

CONTRACTACIO PER INTERNET

LR 2013 2014 2015
46.8 47.5 49.7

Font: Barometres Gadeso. Estiu 2015
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