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El turismo se constituye como el principal motor econémico del archipiélago canario,
recibiendo mas de diez millones de turistas cada afio y con una actividad econémica
que representa cerca del 30% del PIB regional.

Sin embargo, la industria turistica ha experimentado una gran competitividad durante e
los dltimos afios debido a las presiones de los operadores turisticos y la aparicion de (L)
otros importantes mercados competidores.

En estas circunstancias, los establecimientos turisticos tratan de ofrecer servicios de
mayor calidad.

El principal objetivo de este proyecto de tesis doctoral es el estudio de la calidad del | \ |
servicio en establecimientos extrahoteleros, asi como el de proveer a las diferentes ‘ 1PA andlisis ‘ ‘ Ve oy ‘

empresas de instrumentos Utiles de gestion obtenidos a partir del grado de satisfaccion ([EEILE) (.50
del consumidor. ‘ ‘ |

Preferencias Declaradas
(Capitulo 7)

Se entrevistan a turistas nacionales e internacionales hospedados en cuatro complejos de
apartamentos/bungalows del sur de la isla de Gran Canaria.

Objetivo: Conocer el perfil del turista e identificar los atributos mas importantes.

Cuestionario:
1. Informacién sociodemogréfica, econémica y relativa al viaje.

2. Calidad global con respecto al personal y las instalaciones.

3.Instalaciones y tangibles: Grado de satisfaccion, importancia con respecto a la calidad global y
disconformidad con respecto a lo que se esperaba.

4.Servicios del complejo de apartamentos/bungalow: Grado de satisfaccion, importancia y .
disconformidad. y Perfil del

turista

Instalaciones y tangibles de un apartamento/bungalow Servicios y amabilidad del personal (E)
1. Facilidad acceso apartamento 16. Alimentos-Restaurante a la carta 1. Servicio de recepcion (check-in)
2. Instalaciones de recepcion 17. Bebidas
3. Tranquilidad habitacion 18. Estado del jardin 2. Servicio de recepcion (otros)
4. Temperatura (aire acondicionado) 19. Piscinas 3. Senicio de limpieza de habitaciones
5. Mobiliario apartamento 20. Temperatura piscina
6. Comodidad del colchén 21. Mobiliario/decoracion zonas comunes 4. Servicio de mantenimiento
7. Television 22. Mobiliario/decoracion restaurantes y bares
8. Mobiliario cocina 23. Hamacas 5. Servicio de restaurante (desayuno)
9. Menaje de cocina 24. Wifillnternet 6. Senvicio de restaurante (cena) ] o
10. Instalaciones de bafio 25. Vistas del apartamento Atributos mas importantes
11. Senvicio de lavanderfa 26. Localizacion apartamento (cercania a la playa) 7. Senvicio de restaurante (a la carta) 1. Amabilidad del personal de servicio de recepcion (check-in)
12. Limpieza del apartamento 27. Decoracion/disefio apartamento 2. Amabilidad del personal de servicio de recepcion (otros)
13. Seguridad apartamento 28. Tamaiio apartamento 8. Servicio de bar de dia I:> 3. Facilidad de acceso al apartamento
14. AI?mentos-Desayuno 29. Parking 9. Senvicio de bar de noche 4. Sewicj_o de recepcion (otros) B N
15. Alimentos-Cena 5. Amabilidad del personal de servicio de mantenimiento

1. Andlisis Importancia-Satisfaccion (IPA) 2. Logica borrosa y TOPSIS 3. Preferencias Declaradas

Objetivo: 1.Establecer prioridades en las actuaciones Objetivo: Proveer a los directivos de una Objetivo: Determinar cuanto estan dispuestos a pagar los turistas
de mejora sobre los atributos de calidad de herramienta Gtili que les permita evaluar por mejorar el servicio.
servicio. dindmicamente el rendimiento en calidad de
2.Incorporar avances metodoldgicos. servicio. El célculo de las disposiciones a pagar (DAP) representa un
instrumento (til para los directivos en la evaluacién de las politicas
El analisis IPA proporciona informacién acerca de las La Légica Borrosa trata con las imprecisiones dedicadas a mejorar la calidad del servicio.
fortalezas y debilidades a través del andlisis de las lingliisticas asociadas a encuestas rellenadas por
actitudes de los clientes. Igualmente, permite detectar los clientes. Situacion de eleccion
aquellas areas operacionales cuyos recursos han de Complejo apartamentos A| Complejo apartamentos B
ser reasignados. El método TOPSIS proporciona una medida Precio noche 60€ 40€

Sugerencias estratégicas dinamica y resumida de la calidad del servicio, Accesibilidad playa Acceso directo: <10 min. No accesible caminando

segln lo lejos que esté cada observacion de lo _ caminando

&| Acciones | Continuar con que seria un “complejo de apartamentos ideal”. Ama:{'!g::‘dd Poco amable Muy amable
-§ < urgentes el buen trabajo ° Velocidad de navegacion
g Wifi Sin Wi daciony
5 descarga alta

©
ES Prioridad Posibles Tranquilidad Complejo ub_lc_ado enzona Complejo ub|ca_do en zona

@ baja excesos bulliciosa tranquila

TaiEfi SRR ETEE Apartamento 1 dormitorio Estudio
Baja Alta ; 45m2 30m?

¢En qué complejo de

apartamentos se COMPLEJO A O COMPLEJO B [
hospedaria Ud.?

Satisfaccion clientes
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