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ANTECEDENTES

»:• Desde ei Área de Planificación y Calidad de CACSA, se llevan a cabo diferentes estudios con un doble propósito, por un lado conocer
el índice de satisfacción de los visitantes de forma continua y detectar así las áreas de mejora de los servicios ofrecidos y los
contenidos expuestos, y por otro, conocer las expectativas de los usuarios, con el fin de adaptar los servicios a sus necesidades.

*:* Desde el año 2008 el principal método que se utiliza son las encuestas cuantitativas ín-situ al visitante, mediante entrevista personal
en las instalaciones de la Ciutat de les Arts i les Ciéncíes, una vez realizada la visita.

•>En el año 2018, se ha planteado una asistencia técnica extema para el análisis y medición del grado de satisfacción, tanto a nivel
cualitativo como cuantitativo, que perciben los visitantes del Museu de les Cíéndes, el Hemisféric y del Par1<ing del Umbracle.

^A lo largo del presente documento se describe los resultados correspondientes a la fase cuantitativa. El estudio parte del análisis de
variables relacionadas con la evaluación de la experiencia turística, a sus percepciones y sensaciones que se generan en relación
tanto a ios servicios como a los contenidos.



ANTECEDENTES W]r

❖ La tendencia actual parece apostar por un claro cambio en los hábitos y conductas del visitante, quien valora cada vez más los aspectos
relativos a la calidad del servicio, valor percibido, relación calidad/precio e imagen dd destino a la hora de decidir su visita, evaluar su
experiencia turística e incluso su comportamiento posterior.

❖ Es especialmente relevante tanto para los gestores de un destino turístico como para el conjunto de empresas proveedoras de servicios
implicadas.

❖ Las características del sector turístico son amplias y complejas, en él intervienen una serie de prestaciones asociadas que dificultan su
análisis de manera aislada y que configuran, en definitiva, el producto turistico global disponible en el mercado para su uso por parte de
los clientes.

❖ Precisamente, dada la diversidad de factores motivacionales que intervienen en el proceso de toma de decisiones, a la multiplicidad de
variables que actúan como impulsores/detractores de flujos de demanda y a los profundos y acelerados cambios en los hábitos y
conductas de los visitantes potenciales, se requiere de mecanismos y herramientas capaces de analizar y comprender tales factores de
cara a captar nuevos flujos de demanda y a las posibilidades de generar clientes leales a un destino particular.

ESAMjSr-

2. OBJETIVOS Y METODOLOGIA



OBJETIVOS Y METODOLOGIA

<>Ei objetivo fundamental es identificar y analizar las sensaciones, expectativas, motivación y percepción que la experiencia en CAC
genera en ios visitantes, tanto en ios servicios como en los contenidos, de tal manera que nos permita diseñar un cuestionario en
base a las mismas.

❖ En definitiva, se trata de:

> Determinar el grado de satisfacción de los visitantes de los servicios prestados en el Museo, Hemisféríc y paii<ing del
Umbracle.

> Determinar el nivel de calidad de la oferta de contenidos y actividades con la finalidad de cuantíficar el enriquecimiento
intelectual que CAC aporta a los mismos.

> Identificar acciones de mejora de los servicios.

•>Este informe se basa en opiniones vertidas por los entrevistados a través de entrevistas personalizadas sobre el cuestionario
diseñado, que recoge información sobre la percepción, sensaciones, experiencia y expectativas de los visitantes sobre el objeto del
estudio realizado, con independencia de que se ajusten o no a la realidad.
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Valoración del

servido ofieddo actualmente

OBJETIVOS DEL

ESTUDO

Jerarquía de importanda de los atributos

analizados

(peso que tiene cada uno

sobre la V. Global)

Diagnóstico de

satisfacdón

Recomendadones

de mejora del servido

de atendón

(jerarquizadas)
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Tipo de entrevista Entrevista personal programada en CAPI mediante cuestionario cerrado estructurado.

Duración entrevista

Margen de error

Fechas de campo

10 minutos.

Universo H Conjunto de usuarios del Museo de las Ciencias. Hemisferic y Umbrade. |
'

Ámbito Museo de las Ciendas, Hemisféric y partdng del Umbrade. |

Tamaño maestral |— Se han entrevistado a un total de 400 usuarios en cada ámbito descrito. |

Sistema de muestreo 1"^ Selección aleatoria de usuarios en los puntos de muestreo. |

El margen de error se sitúa en el +M,9% a nivel total muestra, con un nivel de signíficatividad del 9S'S% y
máxima indeterminación p=<| para cada uno de tos ámbitos analizados.

Del 12 de octubre al 30 de noviembre de 2018.

csAtC'^' É|ijii|inir

OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Escalas de valoración: En las preguntas de valoración se ha utilizado una escala cuantitativa de 5 grados, donde el 1 corresponde a muy

insatisfecho y el 5 a muy satisfecho:

Muy
insatisfecho

Muy
satisfecho

A O o Á c NS/NC/

1 o 4 0 No aplica
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA
Criteríos de segmentación

Para el análisis de los resultados de la investigación, además de la explotación general de los datos obtenidos, se han realizado

segmentaciones para la explotación de la valoración global en función de las siguientes variables sociodemográficas y de variables de

comportamiento en los hábitos del usuario:

¡Ü Variables sociodemográficas:

SEXO

EDAD

PAIS ORIGEN

NIVEL DE

ESTUDIOS

► • Hombre
•Mujer

■1S-2SaAos
' 2MS aAos
' 3S^4SaAos
' 4e^eS años
' >65 años

CLASE SOCIAL

' Naciorial
' Extranjero FIDELIDAD ►

' sin Estudio
' Primarlos
' Bachiller Elemental
' Bachiller Superior IBUPICOU
' Formación Profesional
' Diplomado I Grado Medio Unlveralttrio
' SuperlorjTituloUnlversItarjoj

►
' A: Clase alta
' B: Ciase media atta
' C1: Clase media medie
' C2: Clase media baja
' O: Clase baja

■ 1*vez
2/3 veces
>3 veces

ESAM.^ - Jie-nquef

Metodología
Determinación de la condición social, según profesión
y estudios del cabeza de familia o ingreso principal del hogar

ESTUDIOS DEL CABEZA DE FAMILIA

PROFESIÓN DEL CABEZA DE FAMILIA ESltlDIOS
PRJMMUOS

BACHILLER
ELEMENTAL

EGB, FP1

BACHILLER

SUPERIOR. BUP, coa
FP2

UNIVERISTARIOS MEDIOS
(0 ASIMILADOS)

UNIVERSITARIOS
SUPERIORES

PORCUENTAPROPIA
PequeñoaqricuKorjmáxknol asalariado) D 02 02 01 01
AqrIcuKcrfMásdeiasalariadci 02 01 01 01 B
Autónomo 02 02 01 01 6
P«queñotmpre$ario|5RnplBado5omtno4 02 02 01 01 B
Empresario ínás deñ empleados) 01 B A A A
Profesión por cuenta propta |aboqado.mBdlco. Btc) 8

PORCUENTAAJENA
Directivos yAHos ejecutivos (S suborcinados c menos) 01 01 B B A
Directivos vAltos sjcutivos tmás deS subordinados) 01 01 B A A
Profesional por cuenta ajena (Abordo,médico, stc] 01 B
Mando inletmedlo (jefes dspartanento. ete) 02 01 01 B B
Empleados de oñeina (secretarias, auxlltares,-) 02 01 01 01 B
^Otrcs empleados no de oficina (vendedores,
representantes..) 02 02 01 01 01

Trabajadores manuales cualifieados (masstro^ oficiaiss-) 02 02 01 01 01
Trabajadores manuales no cualificados (neones-) 0 0 02 02 01

NO TRABAJAN
JublladosIpenskmBtasfrinilstas D D 02 01 01
Parados imás de( meses) D D 02 01 01
Parados fmencs deS mtsss) CODinCAR OCUPACION
Anterior - - - -

A: Clase Alta
6; Clase Media-alta
C1: Clase Media-media

C2: Clase Media-baja
D: Clase Baja

Las casillas en blanco son
casos teóricamente
Imposibles.

4||e-ni|uM-



Metodología
Modelo de evaluación de la satisfacción

El modelo propuesto, parte de que el comportamiento deseable de los clientes es consecuencia de su compromiso con
una empresa y con los productos/ servicios de ésta. La lealtad, a su vez, está detenninada por diversas actitudes u
opiniones que los clientes mantienen para con la empresa, gestadas a partir de sus experiencias concretas con la
misma, así como con sus productos y/o servicios.

Se trata de dar respuesta a las preguntas;

> ¿Cuál es nuestra posición competitiva?

> ¿Cuáles son nuestros procesos critícos desde la perspectiva del cliente?

> ¿Qué elementos de nuestros procesos debemos considerar mejorar en primer lugar?

> ¿Cómo evitar sorpresas y desarrollar un cuadro de mando orientado al cliente que fácUite la implantación de la estrategia?

Metodología
Modelo de evaluación de la satisfacción

Compoflamiento

Impresiones
Generales

Percepción
Generada

Momentos de

la Verdad

Imagen

Proceso Proceso Proceso Proceso

La ilustración anterior, presenta la estructura dei modelo utilizado; cada una de las flechas indica la asociación que existe entre las
variables. Para analizar la cantidad de la varianza de las variables que explicada por el modelo propuesto se ha realizado mediante un
análisis de correlación o regresión multivariable, según los casos, y es la importancia inferida, que refleja la valoración de la
importancia subjetiva, basada en las expectativas del cliente y su patrón de percepción.

^ eSAH.a^> ♦íüS!!*»'



3. ESTRUCTURA DEL INFORME

Estructura del informe

El estudio estadístico cuantitativo de las variables de estudio relacionadas con el Museo, Hemisféríc y parking del Umbracle se presenta en 4 niveles de
agrupación:

1. Estudio conjunto de las variables de caracterización de los usuarios, fidelidad del visitante, análisis de satisfacción global, análisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de MUSEO y HEMISFÉRÍC a nivel global.

2. Estudio de las variables de caracterización de los usuarios, fidelidad del visitante, análisis del modelo de satisfacción global, análisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de MUSEO.

3. Estudio de las variables de caracterización de los usuarios, fidelidad del visitante, análisis del modelo de satisfacción global, análisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de HEMISFÉRÍC

4. Estudio de las variables de caracterización de los usuarios, análisis del modelo de satisfacción y sugerencias de los usuarios del PARKING,

Una vez finalizado el desglose del estudio estadístico se presenta el apartado de CONCLUSIONES GENERALES y ACCIONES DE MEJORA, que contiene
un apartado específico por cada uno de los bloques de análisis cuantitativo.

Finalmente, el informe termina con un bloque de sugerencias de mejora y propuesta de nuevas metodologías y procedimientos para mejorarla calidad de
los procesos de análisis del seguimiento de la valoración y satisfacción del visitante.



4. ANALISIS:
MUSEOy HEMISFÉRIC

>

Wé4. ANALISIS:

MUSEOy HEMISFERIC
4.1 Caracterización de los usuarios



Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Sexo y Edad isM
Número total de enti'evistas realizadas: 809 personas entrevistadas con 420 encuestas de MUSEO y 401 entrevistas de rHEMiSFÉRIC

Sexo Edad

Mjje' 53,52%

16 a 25 anos

26 a 35 anos

46 a 65 anos

46.46%

30,7%

30,2%

23,9%

13,1%

Mas de 65 anos ■ 2.2%I
MUSEO Y HEMISFERIO
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: País de residencia

Origen

I España • Extranjero

País de

Residencia
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Provincia residentes españoles

Desglose por provincias
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra. Situación laboral, clase social, nivel de estudios

Situación

Laboral

TrabaíBdor Espedalizado

Estudiante

Autonomo Protesion Liberal

Adminlatrativo Fundonano Normal

AXo Catgo AzkninistrBbvo Directivo

Carflo Adntinlslraavo Medio jjH 6.2%

Cargos Medios S.6%

En Paro ||| 4.4%

Trabajador No Espeaaitzado H 4.2%

Ama da casa j o,9%

29,3%
Clase Media

Clase Media-aHa

Clase Meda-baja

Clase Alta

dase Baja

Clase

soaal

Nivel de

estudios

Estudios superiores

Esbjdios secundarios 38,3%

Estudios pnmarios I 2.0%

Menos de estudios primarios 0.1 %

MUSEO Y HEMISFERIC
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Adquisición de la entrada

Taquillas Museu

Pagina web CAO

Taquillas Hemtsferic

Taquillas Oceanografic

Touristinío

Otras paginas web

Otros

Bonos Hotel

Reserva telefónica

3.2%

■ 2,1%

I 1.6%

0,6%

Pase Club | 0,5%

Invitadon | 0,2%

AAW I 0.2%

Adquisición
entrada

35,6%

19.9%

16,1%

13,3%

MUSEO Y HEMISFERIC

Caracterización de los usuarios entrevistados
¿Por qué medios nos conoció?

Por amigos familiares

PorpuUiddad prensa escrita on lioe

Por redes sosales

Por cultura y conocanlento general, viven en Valencia

PorpuWiOaacITV

Por publicidad autobuses, mobiliario urtiano, ele.

Internet Páginas Web

Por turtmo

Pofpubfidclad radío

I 1,65%

1,28%

1,01%

1,01%

Porelcdegio | 0,73%

Oceariográfic | 0,18%

Medios

b3.is%

26.56%

19,50%

7.78%

7,05%

MUSEO Y HEMISFERIC



4. ANALISIS:

MUSEO y HEMISFERIO
4.2 Fidelidad del visitante

Fidetídad del visitante
Lealtad

¿Ha venido antes al
hemisféric/museo?

¿Cuántas veces
más ha venido?

¿Y este año?

7.0%

45,6%

Ninguna

18.4%

Más de 5 I 2.5%

5  0.0%

0.3%

iSi 'No i1 >2 *3 >4 aS ■ Más de 5

MUSEO Y HEMISFERIO
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Fidelidad del visitante
Atención

¿Ha venido antes al
hemisféric/museo?

80,5%

19,5%

■ Sí 'No

Realmente, como consecuencia de las visitas anterioras, he
leído o consultado algún libro, video o documento sobre la

temática que cai»á mi atencidn

Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leído o consultado
algún libro, vídeo o documento sobre la temática que captó mi atención

18,«Mi3.ee«

■ S >4 *3 B2 el NSNC No Aplica

1 TOP TWO

39,83X

(*): (S.Totalmente de acuerdo + 4. De acuerdo) Con la exclusión de NS/NC MUSEO Y HEMISFERIC

eSAht,^-- ^llJIgiilW'

Fidelidad del visitante
Recomendaría la visita ?

I Recomendaría la visita a
-I familiares y amigos ?

4,8%

95,2%

■SI

■ NO

MUSEO Y HEMISFERIC

csAM.^- ^^iipwir



Fidelidad del visitante
Intención de repetir la visita en el futuro. Volvería otra vez ?

Intención de

repetirla visita

14.1%

85.9%

>SI "NO

NO

|^^¿Porqi^NO volvería?
Respuesta múWple

Oisianaa

Por las proyecciones/exposioones

• Otros

AtenoOrt recibida

43.9%

34,2%

7.9%

Edificio I 1,8%

¿Por qué SI volvería?

* OuMsn «ptoAcadai an deiaie ar é anMisia

aapaeiAea da MUSEO y hEMISFCric

Respuesta múttifáe

Por las proyecciones/exposioones

Editoo

Atención recibida HHi 14,£

' Otros 7,3%

Distancia ■ 6,0%

77,4%

53,7%

MUSEO Y HEMISFERIO

4. ANALISIS:

MUSEO y HEMISFERIC
4.3 Análisis de la satisfacción

GLOBAL
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Nivel de satisfacción Global
Aspectos generales

Ralación Calidad Precio del coste de lar,

entradas del Museo'Hemisféric

Cumplimiento de expectativas del
Museo/Hsmisrértc

Satisfacción en cuanto a los aspectos
divulgatJvos del Museo/Hemisféric

Satie^cción en cuanto a la calidad de los

contenidos del Museo/Hemisréric

Satisfacción en cuanto a la calidad de los

servicios del MuseolHemisféríc

Satisfacción glotal con la visita del

Museo/Hemisféric

%TOPTWO

(•)

" '¡i -.-J'-ií'

20.0* 3^- *.1* 73,7*

18,7* W* 73,7*

ras* 74.6*

nc" 76,6*

0; k
15.2* . 3» 4.1* 78.8*

14.3* h«Í2.8* 81/4*

■ S mA - 3 02 «1 NSNC No Aplica

('): (S. Totalmente satisfedio + 4. Satis^ctio) Con la exclusión de NS/NC MUSEO Y HEMISFERIC

CSAM.il:'- Miljilllf

4. ANALISIS:

MUSEO y HEMISFERIC
4.4 Análisis de satisfacción por

dimensiones



Análisis de satisfacción por dimensiones
Impacto divulgativo

Me ha aportado algún
eortocimiento nuevo

Me ha despenado la
curiosidad sobre

alguna de las
lemiticas

Me ha generado la
iittencíán de

profundizar y
aprender más sobre

alguna de las
terrtáticae

%TOP"nMO

(•)

I 31.0% w% ■%¥§ 1.7% 66.**

SaM 10,5% 3% 63.5*

IS aá «3 02 ai NSNCNoApllca

('): (5. Totalmente seíistectio *■ 4. Satístécho) Con la exclusión de NSMC MUSEO Y HEMISFERIC

Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento de los edificios de
rHemIsféric I Museo

Limpieza de los edificios de
rHemIsféric i Museo

Aseos de los edificios de í 'HemIsféric
i Museo

Climatización de los edificios de
rHwnisféríc i Museo

Señalización dentro de los edificios
de rhemisféric i Museo

Pantallas Información de l'Hemisféric
i Museo

95,8*

90,7K

ee% 77.1*

■ S *4 B3 m2 at NSNCNoApllca

O: (S.Totelmenle saSsfétín * 4. Satisfécho) Con (a exclusión de NS/NC MUSEO Y HEMISFERIC



Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Atención Recibida

Personal de Seguridad de
l'HemisférIc I Museo

Personal de Venta de Entradas de

I Hemisféric i Museo

Personal de Información de

I Hemisféric I Museo

Imagen del Personal de Atención al
Público de llfemisféilc I Museo 7»

■ S >4 «3 62 al NSNCNoApllca

Có-7dta/menfesa(í5fec/ro +4. Satis^cho) Con/a exclusión de NS/NC

I 4«

«« 12»

%TOPTWO

(*)

79,1*

87,2*

87A*

90,1*

MUSEO Y HEMISFERIO

ESAM. 4|l

Análisis de satisfacción por dimensiones
información y señalización externa

Señalización entre edificos de CAO

Señalización Externa accesos por
ciudad y carretera al CAC

Información en folletos

Información en la Web

Información en medios de

comunicación

78,4*

84,1*

77,8*

15 >4 13 D2 al NSNCNoApIlM

(*): (5. Tota/menie saBsfatíw * 4. Satís^hoj Con la exciuslón de NS/NC MUSEO Y HEMISFERIC

ESAIiL's.



5. ANALISIS MUSEO

5. ANALISIS MUSEO

5.1 Caracterización de los usuarios

J



Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Sexo y Edad

Número total de en^vlstas realizadas: 420

Sexo Edad

Muja'

41.2%

3U%

46 a 65 anos

Maaúe65años 3,1%

35.0%

20,2%

10.5%

MUSEO

esAM^^-- fu tjjiiijii"

Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: País de residencia

Origen

49%

51%

I España ■ Extranjero

País de

Residencia

ESPAÑA

RESTO

ITALIA

REINO UNIDO ■ 5,0%

FRANGIA 1 2,1%

BELGICA 1 1.9%

HOLANDA 1 1,7%

ALEMANIA 1 1,7%

EE.UU- 1 1.4%

RUSIA 1 0.7%

CHINA 1 0.5%

I 17.9%

16,2%

51,0%

MUSEO



Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra; Provincia residentes españoles

Desglose por provincias
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Situación laboral, clase social, nivel de estudios

Situación

Laboral

Clase

social

Nive de

estudios

Trab^ador Especializado

Estixliante

AUononM Prafsston überal

Aitministraliwo Funcionano Normal

Alo Cargo Adnlnstralivo Dáectivo

Cargos Medios

Caigo AdmMsvativo Medio

En Paro

Tiabagador No Espedabado

29.00%

23.60%

11.70%

9.00%

7.10%

S.20%

4.80%

4.30%

4,00%

Ama da casa 0.20%

Clase Media

Clase Media-Alia

Clase Media-es^a

aase AHa

Clase Baja

Estudios superiores

Estudios secúndanos

4.2%

33,1%

Estudios pnmarios I 2,4%

Menos de estudios primanos 0,2%

MUSEO

^ tSADUSi-



Caracterización de los usuarios entrevistados
Adquisición de la entrada

Taquillas Museu

Página web CAO

Taquillas Oceanográfic

Touristinfo

Otras páginas web

Taquillas Hemisféric

Otros

Bonos Hotel

AAW I 0,5%

Pase Club | 0,5%

Reserva telefónica | 0.5%

Inwtadón ] 0,2%

1,7%

Adquisición

entrada

48,3%

13,8%

6,7%

20,2%

MUSEO

ISAM.»- iiiimt'

Caracterización de los usuarios entrevistados
Motivos por los que ha venido al museo, vision general Respuesta múlliple

Por turisrrK)

Por entretenimiento

Por la arquitectura

Por recomendación

Por su contenido divulgativo

Motivos de la

visita al museo

62,10%

33.80%

14,50%

14,50%

9,50%

Otros ■ 2,60%

MUSEO



Caracterización de ios usuarios entrevistados
¿Ha venido por alguna exposición en concreto?

SI

¿Cuál es?

4.6%

9$,5%

SI «NO

ív.?

Lego (Traveling Bricks)

Dinosaurios

Viaje a Marte

Cíentifico por un día

Mediterráneo

Bienvenidos a la vida

The Space Exhibition

Gravedad cero

26,4%

26,3%

10,5%

MUSEO

ESAJilL«.- ñquwt'

Caracterización de los usuarios entrevistados
¿Cuál te ha llamado más la atención? Ord^naaún múltiple 3 niveles

Els nostres dinosaures

Marte. La conquista de un

Gravedad Cero

Adn

Bosque de Cromosomas

Mediterráneo

Paseo de la Denaa

El Legado de la Ciencia

Volar

El hormiguero

Memoria

Teatro de la Electríodad

TraveUings Bncks

Spinosaurus El gigante

Péndulo deFolcault

Espai deis Xiqueis

Pnmera

opción

Sotxe ruedas O.sv

Ventana Valencia I o.»

Segunda

opción

Tercera

opción

Marte. La conquista de un

Els nostres dlnosaures

Paseo de la Ciencia

Mediterráneo

Gravedad Cero

Bosque de Cromosomas

El Legado de la Ciencia

Adn

Péndulo de Folcault

Votar

Memona

Spinosaurus. El gigante

El hormiguero

Teatro de la Electricidad

Espai deis Xiquets

Travellings Bricks

Ventana Vdencia

.•3.7*

I i3.m

97S

9.7*

H 36«

H Xi"*

I 2.2%

I  1,8%

1,1%

1.1%

Sobre ruedes ■ a.7%

Paseo de la Cienoa

Marte. La conquista de un

Spinosaurus. El gigante

AON

El Legado de la Ciencia

Bosque de Cromosomas

El hormiguero

Travelling Bncks

Mediterráneo

Gravedad Cero

Els nostres dlnosaures

Volar

Memona

Sobre ruedas

Teatro de la Qectrtcidad

Péndulo de Focault

Ventana Valencia

Espai deis Xiquets

6.97o

0.0%

0.0%

0,0%

0.0%

0.0%

0.0%

0,0%

11.8%

11.8%

11,8%

11.8%

11.8%

11,8%

MUSEO

ESASU»-- ̂ en^ie*'



Caracterización de los usuarios entrevistados
Qué tipo de exposiciones, en cuanto a temática
le gustaría ver ? Respuesta múltiple

Tipos de
eyposiciones

3S%

37,60%

Naturaleza

Tecnología

Ser Humano

Cosmos

Cultura

Otras I 0,70%

41,70%

33,60%

V^ E5AH.?S ^|l_IIIHHir

MUSEO

5. ANALISIS MUSEO
5.2 Fideiidad del visitante

y



Fidelidad del visitante
Lealtad

H ¿Ha venido antes ai
I  museo?

¿Cuántas veces
más ha venido?

¿Y este año?

SI
3

21,0%

79,0%

3.414
3,4%

4.5%

9,1%

25,0%

54.5%

75,0%

iSi "No ■ 1 "2 "3 *4 >5 "Másde5

Ninguna

18,2%

Más de 5 I 3,4%

4  1,1%

2 I 1,1%

5  ' 0,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

MUSEO

esAH.'s.-'

Fidelidad del visitante
Atención

¿Ha venido antes al
museo?

79,0%

21,0%

ISí 'No

iSM

Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leído o consultado algún libro, video o documento sobre la

temática que captó mi atención

Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leido o consultado
algún libro, \ndeo o documento sobre la temática que captó mi atención

■ 5 «4 >3 02 11 NSNCNoAplica

%TOPTWO

n

41.7S

(*): (5. Totalmente de acuerdo *4. De acuerdo) Con la exclusión de NS/NC MUSEO

asAMJX-—



Fidelidad del visitante
Recomendaría la visita ?

tsAM»'

Recomendaría la visita a

familiares y amigos ?

95.2%

'Si

'NO

MUSEO

Fidelidad del visitante
intención de repetir la visita en el futuro. Volvería otra vez ?

-I tntei
I  repet

Intención de

repetirla visita

82,9%

'SI ■NO

NO
¿Por qué NO volvería?

Respuesta múihpie

Distancia

Otros

Portas exposiciones

Atención recibida

Edifioa B 1.4%

¿Por qué SI volvería?
Respuesta múltiple

Por las exposiciones

Edificio

AtendOn redbids

Otros

17,8%

11.5%

|37.5%

■ 31.9%

30,6%

49.4%

Distanoa 5.7%

70,7%

MUSEO

ESAMjK- B|e-n4ueM'



5. ANALISIS MUSEO
5.3 Modelo de Satisfacción

Modelo de Satisfacción Museo
Modelo Impacto Global

RELACION CALIDAD PRECIO IMPACTO DIVULGATIVO

MUSEO



Modelo de Satisfacción Museo
Modelo Impacto Contenidos

MUSEO

OFERTA EXPOSITIVA

MUSEO

Modelo de Satisfacción Museo
Modelo Impacto Divulgativo

MUSEO

IMPACTO DIVULGATIVO

1 0,45 0,34 j 0,20

MUSEO



Modelo de Satisfacción Museo
Modelo Impacto Servicios

MUSEO

SERVICIOS: MANTENIMIENTO

17

MUSEO

Modelo de Satisfacción Museo
Modelo Impacto Sen/icios

MUSEO

SERVICIOS: ATENCIÓN RECIBIDA

MUSEO



5. ANALISIS MUSEO
5.4 Análisis de satisfacción GLOBAL

Nivel de satisfacción Global
Aspectos generales

ReUción Calidad Precio del coste de las

entradas del Museo

Cumpnmíento de expectativas del Museo

Setistaccidn en cuanto a los aspectos
cDvulgativos del Museo

Satisficcián en cuanto a la calidad de los
corttenidos del Museo

SaUstacdón en cuanto a la calidad de los

servicios del Museo

Sadstaceión global con la visita del Museo

IS >4 n3 Q2 >1 NSNCNoAplica

74,0*

W* «2.4% 75,6*

t3,n Ami2 4<> 80,s%

2.SV 84.6K

C): (5. Totalmente satísfédio + 4. Satofecfto; Con la exclusión de A/SWC MUSEO

ESAMj?w*



5. ANALISIS MUSEO

5.5 Análisis de satisfacción por
dimensiones

y

Análisis de satisfacción por dimensiones
Contenidos y exposiciones

Novedad de los contenidos

Traducción a Idiomas de ios textos

explicativos exposiciones

Asesoramiento durante la visita

Amabilidad animadores científicos

Asesoramiento animadores

científicos

Le ha gustado las exposiciones en
general

.3% 73,9X

10.7 «

m- Tm

48.SW 73,OK

■ S *4 02 >1 NSNC No Aplica

MUSEOC): (S.Tolalmenlesatis^ho + 4. Satisfecho) Con la exclusión de NS/NC

ISAMJBr- ̂



Análisis de satisfacción por dimensiones
¿Ha adquirido alguna entrada adicional ?

Entrada adicional ?

16,9

83.1

iSI «NO

Ciencia a Escena

Estudio de TV

Simulador Espacial

Visita guiada exposiciones

^  ... 4

■ 5 *4 '3 B2 >1 NSNCNoAplica

CM«

(^: (5. Totaímente salis^cho * 4. SaSstocho) Con la exclusiár) de NS/NC

iTOPTWC

(•)

94,3X

73.M

8S.7S

7MX

MUSEO

S5AM.r^ - ^e nqiiett

Análisis de satisfacción por dimensiones
impacto divulgativo

Me ha aportado algún
conocimiento nuevo

Me ha despertado U
curiosidad sobre

alguna de Us
temáticas

Me ha generado la
Intención de

profundizar y
aprender más sobre

Mgurta de las
temáticas

■ 5 >4 *3 02 ■! NSNCNoApilca

% TOP TWO

(•)

J

('): (5. Totalmente satis^cho * 4. Satiafet^o) Con la exclusión de NS/NC

76^

3.1* 74.9X

63.7X

MUSEO

I iSAliLis-- Me nomitf



Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento del edificio del Museo

Limpieza del edificio del Museo

Aseos del edificio del Museo

Climatización del edificio del Museo

Señalización dentro del Museo

Pantallas Información del Museo

%TOPTWO

(•)

90,3^

95,1*

68,7*24.»

la.» |4,0%fl.4K 75,6*

«.7% 78,3*

iS >4 «3 02 al NSNCNoApllca

('): (S.Totalmentesatístecho + 4. Satisfecho) Cania exclusión tía NS/NC MUSEO

^ tS4kliU!^- ^atuMaaf

Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Atención Recibida

Personal de Seguridad del Museo

Personal de Venta de Entradas del

Museo

Personal de Información del Museo

Imagen del Personal de Atención al
Público del Museo

79,3*

844*

87,0*

i4.m 88,4*

i5 mi ra B2 al NSNCNoApllca

(*): (S.Totalmenta saOs^cho * 4. Satisfécho) Con la exclusión tíe NSMC MUSEO

> iSAM.^- Ma nqiiiir



6. ANALISIS

HEMISFERIO

6. ANALISIS HEMISFERIO
6.1 Caracterización de ios usuarios



Caracterización de tos usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Sexo y Edad

Número total de entrevistas realizadas; 401

Sexo

•-.2,9%

Mujer 47,1%

28 a 35 aflos

36 a 45 artos

Mas 66 85 artos ■ 1,5%I

Edad

25,7%

29,4%

27,7%

15,7%

HEMISFERIO

ESAMj»' twanat-

Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Pais de residencia

46.90%

53,10%

• España ■ Extranjero

País de

Residencia

ESPAÑA

^  ITALIA

RESTO

REINO UNIDO ■ 4,5%

FRANCIA 1 2.2%

HOLANDA 1 2.0%

ALEMANIA 1 1.7%

EE.UU. 1 1.2%

BELGICA 1 0,7%

RUSIA 1 0.2%

JAPON 1 0.2%

PORTUGAL 0.0%

CHINA 0.0%

■ 21.2%

12.7%

|53.1%

HEMISFERIO

^ ESAMJK- ̂ a neMwf



Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Provincia residentes españoles

Desglose por provincias

^ ̂  se ^ ^
co C C

o» 05

lililí
^ ^ s? ^

Q O o> ^ ^  sf
ui m in uT ui m in i/j mom ifi in m io

-. SO

HEMISFERIC

ESAH.:^ - ^|l tVEJMt-

Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra Süudaói i laboral, clase sooai. nuei de estudios

Situación

Laboral socia

Nive de

estudios

Trafagador Especializado

Estudíame

Autonomo Profesión Liberal

AdmMstrativQ Funcioriario Normal

Alo Cargo AAninistrMivO Directivo

Carpo Mtbinistraiivo Medio

I S.»

I  s,o%

7.5*

En Paro ̂  4.7*

Caigos Medios H| 4,7*

Tfttatador No Especializado IH 4.3*

Amadecasa I i,s*

Clase Media

Clase Media-aha

Clase Medía-baja

Clase Alta

Clase Baja

Estudios superiores

Estudias secúndanos

Estudios pñmarios 1,5%

Menos de estudios primarios 0,0%

43,1%

HEMISFERIC

ESAM.':^



Caracterización de los usuarios entrevistados
Adquisición de la entrada

Taquillas Hemísfénc

Taquillas Museu

Página web CAO

Taquillas Oceanografic

Touríst Info

Otros

Otras páginas web

Bonos Hotel

Reserva telefónica

■ 2,7%

■ 2,7%

I  1,5%

1,0%

Invitación | 0,5%

Pase Club | 0.5%

AAW 0.0%

Adquisición
entrada

12,5%

21,4%

19,5%

30,7%

HEMISFERIC

ESAMJS.- WIIWW

Caracterización de los usuarios entrevistados
Proyecciones visualizadas, visión General

Viaje espacio. Próxima parada. Marte

Los secretos de la gravedad

Dream Big

Caminando entre dinosaurios

Ritmos de América

America Wild. Parques naturales

Robinson Crusoe

^ esuL»- •tüse''

Proyecciones

19,0%

18,2%

15,2%

11,0%

5,5%
HEMISFERIC



Caracterización de los usuarios entrevistados
¿Qué le gustaría ver en esta sala? vision General

Tipos de

Proyecciones

Naturaleza

Astronomía

Ciencia

Aventuras

Planetario

Tecnología

38,4%

32.2%

43.6%

31.9%

28,2%

23.4%

Otras 2,5%

HEMISFERIC

6. ANALISIS HEMISFERIC
6.2 Fidelidad del visitante



Fidelidad del visitante
Lealtad

1 ¿Ha venido antes al
I  Hemisfério?

18.7%

81,3%

■ Si "No

¿Cuántas veces
más ha venido?

ESAH.^ ̂ |l_ni|illiv

SI

10,7%

3,0%

34,7%

36,0%

■ 1 "2 "3 "4 "5 ■ Más de 5

¿Y este año?

Ninguna

1

2 B

3 I 5.3%

Más de 5 I 2,7%

4 I 1,3%

5  0.0%

18,7%

64,0%

HEMISFERIO

Fidelidad del visitante
Atención

n ¿Ha venido antes al
I  Hemisféric?

18,7%

5^

Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leído o consultado
algún libro, video o documento sobre la temática que captó mi atención

81,3%

■ Si "No

Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leido o consultado algún libro, video o documento solmt la

temática que captó mi atención

%TOPTWO

n

■ S 14 >3 02 11 NSNC No Aplica

HEMISFERICC): (5. Totalmente de acuerdo *4. De acuerdo) Con la exclusión de NS/NC

asASU»- ̂ emqBaaf



Fidelidad del visitante
Recomendaría la visita a familiares / amigos ?

E5AM.TS- ^|t nirn«f

Recomendaría la visita a

familiares y amigos?

4.7%

95.3%

>SI

'NO

HEMISFERIC

Fidelidad del visitante
intención de repetir la visita en el futuro. Volverla otra vez ?

Intención de

repetirla visita

10.5%

89.5%

>SI -NO

NO

'If,

¿Porqué NO volvería?
Respuesta múltiple

Distancia

Portas proyecciones

Otros 14,3%

Atención reciDida 4.6%

Edificio ■ 2,4%

¿Porqué SI volveria?
Respuesta múltiple

Por las proyecciones

Edificio

Atención recibida

Distanaa

11,7*

S.1%

Cfos ■ 3 3%

54,8%

HEMISFERIC



6. ANALISIS HEMISFERIO
6.3 Modelo de Satisfacción

Modelo de Satisfacción Hemisféric
Modelo Impacto Global

T18FACCIÓN DEL USUARIO

RELACION CAL DAD PRECIO IMPACTO DIVULGATIVO

HEMISFERÍC



Modelo de Satisfacción Hemisferio
Modelo impacto Corttenidos

HEMISFERIO

OFERTA PROYECCIONES

0,25 0.05

HEMISFERIO

Modelo de Satisfacción Hemisferic
Modelo Impacto Divulgativo

Aporta conocimiento
nuevo

HEMISFERIC

IMPACTO DIVULGATIVO

1 0.63 0.24 1 0,13

HEMISFERIC



Modelo de Satisfacción Hemisferic
Modelo Impacto Servicios

HEMISFERIC

SERVICIOS: MANTENIMIENTO

|o,15 0,18 0,10 1 0,18 1  0.14
t

|o.13 0,12

HEMISFERIC

Modelo de Satisfacción Hemisferic
Modelo Impacto Servicios

HEMISFERIC

SERVICIOS: ATENCIÓN RECIBIDA

HEMISFERIC



6. ANALISIS HEMISFERIO
6.4 Análisis de la satisfacción global

Nivel de satisfacción Global Hemisféric
Aspectos generales

Relación calidad Precio del coste de las

entradas del HEMISFERIO

Cumplimiento de expectativas del
HEMISFERIO

Satisfacción en cuanto a ios aspectos
«HvulgaHvos del HEMISFERIO

SatisMcción en cuanto a la calidad de los

contenidos del HEMISFERIO

SaOsteccIón en cuanto a la calidad de los

servicios del HEMISFERIO

Satisfacción GLOBAL con la visita a

HEMISFERIO

TOP TWO

(•)

5-2« 73.4X

a* I 70,7X

Oí 73,3X

O* 77,6%

■ 5 >4 >3 Q2 11 NSNCNoAptica

('): (5. Tolalmenfe satisfecho + 4. Satis^ho) Con la exclusión de NS/NC HEMISFERIO

ESASits^- LL'ig'l!'"



6. ANALISIS HEMISFERIO
6.5 Análisis de satisfacción por dimensiones

Análisis de satisfacción por dimensiones
Proyecciones: General

Le ha gustado

Novedad de la temática de la

proyección visualizada

Calidad de la imagen

Calidad del sonido

Disponibilidad de la proyección en
BUS diferentes Idiomas

SH »1,8K

7* 62^

■ S m4 mS B2 al NSNCNoApllca

('): (5. Totalmente saOsfecho + 4. SaSs^tíio) Con la exclusión de NS/NC

74,6%

HEMISFERIO

15414%.-



Análisis de satisfacción por dimensiones
Proyecciones; Impacto divuígativo General

Me ha aportado algún conocimiento
nuevo

Me ha despertado la curiosidad sobre
la temática

Me ha generado la Intención de
profundizar y aprender más sobre ta

temática

I

ISAtíUEr. ̂ 1 im—r-

'' 259» V'clSS

%TOPTWO

(•)

23M* Kl% C  ao* S6¿*
ii-, . 8

SH S2^

XI.M

is 14 «3 B2 Bl NSNCNoApllea

(*): fS.Toteímenle saOs^cho + 4. Satefecho) Con la exclusión de NS/NC

44fl%

HEMISFERIC

Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento del edificio del

Hemisferíc

Limpieza del edificio del Hemisferíc

Aseos del edificio del HemisferK:

Climatización del edificio del

Hemisferíc

Señalización dentro del Hemisferíc

Pantallas Información del Hemisferíc

Funcionamiento de los auriculares

96,6*

277%
93,1*

79,6*

■ 6 >4 *3 B2 Bl NSNCNoApllca

O-' (5- Totalmente satisfecho * 4. Satishcho) Con la exclusión de NS/NC HEMISFERIC

X^^SSAM.'S.- ^pljlljlllll"



Análisis de satisfacción por dimensiones
Servicios y Atención Recibida

■SAM.S- nquatt'

%TOPTWO

(•)

Personal de Seguridad del Hemisféric

Personal de Venta de Entradas del
Hemisféric

Personal de Información dei
Hemisféric

Imagen del Personal de Atención al
Público del Hemisféric

e.TKi

1,9« 34.9%

793^

90A^

883K

K» «,» 923%

as >4 >3 B2 >1 NSNCNoAplica

CJ: (S.TotalmentB satisfecho + 4. Satis^ho) Con la exclusión de NS/NC HEMISFERIO

7. ANALISIS PARKING



7. ANALISIS PARKING
7.1 Caracterización de los usuarios

Fidelidad del visitante
Lealtad

Número total de entrevistas realizadas: 1.176

¿Ha utilizado el
parking?

Motivos por los que NO
ha utilizado el parking

Base. 774

Otros Motivos

65.7%

ISi "No

NO

34,3%

Despiazainlento medíanle
oíros medios de transporte

Parking alieiriativo 21,3%

Otros moirvos ^ 10,1%

No conozco su existencia | 6.7%

Prado I 5,3%

OMcuRad para acceder Mal
sandizado

62,5%

Caro 77,1%

ll^.í

■Normal 18,6%

Mejorar Información r I
Indicaaones '

PARKING

SSAMJK.-



Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de !a muestra; Sexo y Edad

Número total de entrevistas realizadas: 404

Sexo

69.8%

Mujer 30,2%

De 16 a 25 artos

De 26 a 35 artos

De 36 a 45 artos

De 46a65 artos

Masde658rtos 4.0%

23,5%

43,1%

23,5%

PARKING

> A CSADLe^'

Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Pais de residencia

Ongen

28.70%

71.30%

I España ■ Extranjero

ESPAÑA

ITALIA
HOLANDA

EE UU

FRANCIA

ALEh<ANÍA

BRASIL

REINO UNIDO
CHINA

POLONIA

MErico

COLOMBIA
BULGARIA

PORTUGAL

VENEZUELA

TUROUIA

SUIZA

UCRANIA
RUMANIA

PAKISTAN
MARRUECOS

ISRAEL

ECUADOR

CHILE
CANADA
SOLIVIA

ARGENTINA

JAPON
BELGICA

mmm 5.9
H 3.2%
m 2.5%
■ 2.0%
■ 2.0%
■ 1,7%
■ 1,5%
■ 1,5%
■ 1.0%
i 1.0%
i 1.0%
I 0,7%
■ 0,7%
I 0,5%
• 0.5%
I 0,5%
' 0.2%
• 0.2%
< 0.2%
' 0.2%

I 0.2%
< 0.2%
I 0.2%
' 0.2%

I 0.2%
I 0.2%
0.0%
0.0%

País de

Residenaa

71,3%
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Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra: Provincia residentes españoles isM

Desglose por provincias

III
<a 5;

«
^  58 # ^  58

<  <

5  ̂
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esamst-

Caracterización de los usuarios entrevistados
Descripción de la muestra; Situación laboral, clase social mvel de estudios

Situación

Laboral social

Nivel de

estudios

Trabajador Especializado

Autónoma Profesión Ubeial

Cegó Administrativo Medio 8.9t«

AOminIstrative Euneionsrto Normal m 8.2%

Cargos Medios 8.2%

Alo Cargo AtknMsliatlvd Directivo 7,7%

Estudiante 4,7%

Trabajador No Espetíallzado | 3.7%

En Paro | 2,5%

Ama de casa 0.2%

Clase Media

Clase Media-alta

Clase Alta tt.t%

Clase Me^-baja 10.4%

Estudios superiores

Estudios secúndanos

7,6%

31,7%

Clase Baja I' i.o%

Estudios primarios 0,7%

PARKING
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7. ANALISIS PARKING
7.2 Modelo de satisfacción

Modelo de Satisfacción Parking
Modelo impacto Global

PARKING



7. ANALISIS PARKING
7.3 Análisis de ia satisfacción globai

Nivel de satisfacción Global Parking
Aspectos generales

Amplitud de piezas

Tarifas

Horarios de servicio

Limpieza

SeAallzacion Interna dentro del paridng

Sertalizaelon Extema Indicaciones de

accesos al parking

Seguridad

Gestión del pago

VALORACION GLOBAL

71.9W

30,6S

f93K
isim 81,5S18 M

2t.M

66.9a

95,la

IS >4 *3 G2 >1 NSNCNoApllca

PARKINGH- l'S. Totalmente saUstecho + 4. Satisfecho) Con la exclusión de NS/NC
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