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La calidad ambiental del medio natural y socioeconémico y la satisfaccion turistica estan extremadamente
unidas.

La satisfaccion se refiere al estado emocional posterior al consumo del producto y su importancia tiene dos
vertientes: en primer lugar, conlleva recomendaciones positivas del producto mediante el boca a boca a amigos
y familiares, que se convierten en nuevos clientes, y, en segundo lugar, esa satisfaccion favorece la fidelidad
del cliente. Por lo tanto, el estudio de la percepcion y la satisfaccion de los usuarios al visitar un espacio litoral
ambientalmente fragil como es una playa, tiene importantes repercusiones para la planificacion y gestion de
dicho espacio.

- Analizar la percepcion y la satisfaccion de la poblacion turistica
que usa la playa en Mallorca.
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- Proporcionar un enfoque sociodemografico, temporal y i ;
actitudinal de los usuarios de la playa.

- Medir la percepcion de masificacion y su influencia en la
fidelidad al destino.

- Proponer las correctas medidas para optimizar la gestion de
las playas y su entorno.

Trabajo de campo

El estudio de la percepcion y satisfaccion turistica es un campo ampliamente explorado por parte de la
comunidad cientifica internacional. Sin embargo, el estudio de las caracteristicas que aqui se presentan adn
no se ha dado en las llles Balears, por lo que la contribucion al conocimiento de este campo de investigacion
proporcionara una rica fuente de datos para ser utilizados en la planificacion y gestion del litoral.

En Espafia las competencias turisticas estan totalmente transferidas a las comunidades auténomas, por lo
que el Govern de les llles Balears es el maximo érgano competente en materia turistica, aunque, parcialmente,
las competencias estén a su vez transferidas a los consejos insularesy los ayuntamientos. En cualquier caso,
estos tres niveles veran en este estudio un elemento de referencia sobre el que apoyarse para determinar
sus politicas de planificacion y gestion de la actividad turistica y, concretamente, sobre el litoral del archipiélago.

Este estudio proporcionara un analisis detallado del perfil del usuario turistico de la playa, ademas de su
correspondiente percepcion y satisfaccion del entorno, lo que permitira elaborar propuestas para generar
nuevas actividades y/o servicios turisticos. A su vez, el estudio permitira crear una base de datos que facilite
la monitorizacion de la percepcion y la satisfaccion del turista, con todas las implicaciones publicas y privadas
que conlleva la planificacion y gestion turistica.
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La mayoria de areas costeras afrontan multiples conflictos morfoldgicos y funcionales que exigen una gestion integrada del espacio,
con especial relevancia en las areas turisticas tradicionales en la costa europea. Los destinos turisticos costeros que han llegado a la
madurez tienen el reto de mantener o incrementar la ventaja comparativa. La competencia es extremadamente fuerte en las costas
mediterraneas, donde hay muchos destinos turisticos que ofrecen productos y servicios muy similares. Por este motivo, los destinos
maduros necesitan poner mayor atencién en los procesos que ocurren en la costa; de ahi la importancia de la gestion integrada para
las zonas turisticas.

El estudio ha revelado que el comportamiento de los turistas en las playas es muy parecido en las seis zonas muestreadas, a pesar
de ser seis zonas con marcadas diferencias entre ellas y que responden morfoldgica y funcionalmente a desarrollos distintos.

La conclusion mas importante es que el producto ofrecido por los proveedores turisticos disfruta de buena salud y cubre las
expectativas de los turistas. En términos generales, los turistas valoraron positivamente su estancia en las seis zonas.

Otras de las conclusiones mas interesantes que se han desprendido de este estudio son las siguientes:
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- Reconversion de los espacios turisticos. La planificacion es la mejor herramienta con que se cuenta para superar los errores
realizados, darles soluciones y condicionar las futuras evoluciones. En el caso de las llles Balears, la planificacion debe ir encaminada
en un doble sentido: a) recuperar y reconvertir los espacios turisticos maduros para evitar su degradacion, con la mala imagen que
ello comporta, asi como su rehabilitacién para que conserven su atractivo; b) proteccion del entorno en los lugares no masificados o
que se encuentren protegidos bajo alguna figura de la ley para evitar su masificacion y pérdida de atractivo.

- Politicas de equilibrio de precios. Se ha visto claramente que existe una fuerte discordancia entre los precios del sector hotelero
(muy competitivos en el mercado) y los de la oferta complementaria (excesivamente elevados, incluso comparados con los de las
ciudades de origen de los turistas: Berlin, Londres o Munich). Este desequilibrio puede originar una mala imagen como destino caro
(entendido como mala relacion entre la calidad del servicio ofrecido y el precio exigido a cambio), que echaria por tierra todos los
trabajos de contencion de precios y aumento de la productividad llevados a cabo por el sector hotelero.

- Planificacion del uso espacial de los turistas. Vistas las quejas que los turistas han realizado sobre el comportamiento de los
otros turistas y, en cambio, su satisfaccion con la poblacion autdctona, es necesario llevar a cabo una planificacion del uso del
espacio turistico de manera que se eviten las interferencias entre los distintos grupos y modelos de turistas, de modo que cada uno
encuentre satisfaccion a sus intereses. No es un problema de uso de espacio entre un turista de sol y playa y un senderista, ya que
estos nunca se cruzaran porque recorren y ocupan espacios radicalmente distintos (la playa y la montafia, respectivamente), sino
de los espacios de litoral, donde convergen muchos tipos de turista (juvenil, parejas, familiar, juerguista, descanso, etc.), o de los
sitios de especial interés turistico (Palma, Valldemossa, cuevas, etc.), donde se encuentran conjuntamente durante su visita. Sera en
estos lugares (litoral y puntos de interés turistico) donde cabra una politica de racionalizacion de usos, utilizando métodos indirectos
(jamas interpretados por los turistas como una prohibicién) y una temporalizacion de actividades, con la consecuente especializacion
de los lugares por tipos de usos y franjas horarias de disfrute.

- “Managing Coastal Tourism. Tourist Reactions to Impacts”. M. Segui, J.E. Capella, J. Tintoré. Articulo para la revista Annals of Tourism Research.

- Octubre 2007, Sevilla. “La planificaciéon de destinos turisticos y la gestion integrada de las zonas costeras: una aproximacion al comportamiento de los turistas en la playa”. XX Congreso de la
Asociacion Espafiola de Geografos.

- Noviembre 2006, Palma de Mallorca. “La gestién integrada de las zonas costeras (GIZC) en destinos turisticos maduros: el caso de Mallorca. Una propuesta de sostenibilidad para la cooperacion
al desarrollo”. Congrés Bones practiques en la cooperacié al desenvolupament en 'ambit del turisme sostenible.





