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INDICE DE CONTENIDOS

Contenido

RESUMEN TESIS AOTEOMEL ...orveveee et D
1.1 IMportancia del sertor tUMEHC oo e eemsesesessssseeseee e sesessnsseenessens B
1.2. Las Tl e Internet como fuente de cambio de |as estructuras de sectores e industrias................ 9
13, Internety el sectorturistico e 1
1.3.1. Las agencias de viajes ¥ 135 ventas €0 lINEa.......o oo sessesssssessnnes 13
1.3.2. Los procesos de desintermediacion - re intermediacion y concentracion el sector turistico... 14
1.4 Elfuturo incierto de |as agencias de viajes tradicionales. ..., 1B
1.5. Fidelizacian y |a lealtad del cliente en |as agencias deviajes.. .21
15.1. La confianza como elemento clave para conseguir la lealtad del cliente en las agendias de
VIR B A TAIITIONAIES ..o e ees e sess e ses s sssssssss s sssessssss e senn s B2
1.5.2. El desarrollo de nuevos servicios y productos competitivos en las agencias de viajes........... 24
2. Objeto y objetivos de |8 IMvestERTION ..o enenes 2T
3. Posicionamiento teoric0 00PtAA0. ..o eeeeneeeenennes 20
FLLLBBRAD oo e e erenees DU
3.1.1. Calidad del SBMVITO...ooooo oo nnrneees
3L VAIOF PEITIBIT0. oo eeeeeeeem e eese e seenees e ss s FH
3.2 L8 CONTIANZA. orr e eeeremeeer e eeeeeeesmss e e e emss s s e onnns s e ssseces
B El EtUI0 BMIDITIO oo eeeeeee e seeeeeeesseeeseeseeesmsesesseeeneemseesceremmsesessseseenne 3D
4.1. Recogida de informacion y base de datos. ... e 3T
4.2, 185 32eNCias T8 VS BN ESPANB. . oo eene e eeee e eeneeenneee 3
5. Estructura de |a investigacion y los articulos presentados..... ..o nneenns 210
6. Primer articulo: Lealtad actitudinal y confianza en el emprendimiento.... ..o 81
7. Segundo articulo: €l valor de la confianza para conseguir la lealtad actitudinal de los clientes por
VLR o G L L SOOI - .
8. Tercer articulo: Intervencion emprendedora en los mercados electronicos: La influencia de la
PArHCIPACIAN 02 108 CIEMEES. ..o oo eeemeessssssesemmesenessenesenenneeenns 3

O CONCIUSIOMES . oo ee e e eemeeeeee s eeneeeeemeeeemeeneeseeeese e eeeeeenne L1




Analiziz del valor esvarégico de la confianza y la Web 2.0 para las agencias de vigjes

B O BT IR. e ee e eeeeee e seee e eee e e esesmnsemsesaeeeenmsmemssermenenams D]

B T K ettt et e et s e st e et s s s anmen sme s s ss s e e et s amssne eeeesmmnn s emssnemsseeam s ssmnsseemeseemnnssnanes DI




