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PARTE A
Introduccion y metodologia

CAPITULO |
Introduccion

Dado lo extenso del estudio que nos ocupa, tan solo se ofrecen a con-
tinuacion algunos de los mas importantes resultados obtenidos en el mis-
mo. La mayoria de las veces se ha prescindido de graficos y cuadros, e
incluso también de algunas partes gue, aungue significativas, no lo son
tanto si se comparan con las que se presentan. Sin embargo, nada de ello
impide que el lector interesado en conocer el detalle pueda consultar la
totalidad de la informaciaon en la hiblioteca de este centro, donde se en-
cuentra a su entera disposicion.

Dividido en tres partes y seis capitulos, el informe se centra, sobre todo,
en exponer la metodologia utilizada, en el andlisis de los datos de una en-
cuesta sobre el grado de satisfaccion de la demanda turistica nacional vy
extranjera, en relacion con el producto turistico espanol en 1990, y en la
comparacion de estos resultados con los obtenidos en la encuesta de
1986.

En el Capitulo | de la Parte A, tras una breve nota introductoria en la
que se explica que el trabajo viene a completar una serie de estudios rea-
lizados en los afos 1985, 1986 y 1987 sobre el grado de satisfacciaon al-
canzado por los turistas, y que obedece a la inquietud manifestada por la
Secretaria General de Turismo en este sentido, se anade que en 1990, a
diferencia de en anos anteriores, se ha introducido una muestra de turis-
tas espafoles para estudiar el grado de satisfaccién alcanzado por los
MISIMOE.

Se justifican a continuacion los principales objetivos perseguidos con
el estudio: conocer el grado de satisfaccion gue los visitantes nacionales
o exiranjeros tienen con respecto al producto turistico que se les ofrece,
y profundizar en una sene de aspectos concretos del producto ofrecido
para conocer su valoracion y poder disenar politicas correctoras.
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{1} La denominacion de las
temporadas ha sido realizada en
funcidn de la importancia que al
volumen de lunsmo representa an
cada una de las fases en las zonas
balear y peninsular. Hay que recordar
gue esta denominacion no se
corresponde exactamente con la
clasificacion gue se realizaria en las
lslas Canarias, especialmente an la
consideracion de temporada baja
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CAPITULO Il
Metodologia

Dedicado a explicar la metodologia utilizada, el Capitulo || de la Pare
A se ocupa fundamentalmente de puntualizar los siguientes extremos:

La investigacion comprende cuatro etapas:

-— Recogida de datos primarios.

— Andlisis de la informacion obtenida.

— Comparacion de los resultados con los obtenidos en la investiga-
cion realizada en 1986.

— Elaboracion del informe final.

La recogida de datos se ha efectuado en cuatro fases, correspondien-
tes a las siguientes fechas de encuestacion:

— Fase Ill: agosto
— Fase IV: noviembre

— Fase |: abril
— Fase |I: junio

La primera fase, denominada abril, recoge las encuestas realizadas en-
tre el 9 y el 22 de abril, fechas que incluyen el periodo vacacional de Se-
mana Santa.

La segunda fase de encuestas se realizd entre el 1 y el 31 de junio,
siendo representativos los resultados del inicio de la temporada alta

La temporada alta (1) viene representada por los resultados correspon-
dientes a la tercera fase, cuyas encuestas se realizaron entre el 1 y el 31
de agosto.

Por ltimo, las encuestas de la cuarta fase se realizaron entre el 20 de
octubre y el 15 de noviembre, y sus resultados son representativos del tu-



rismo de temporada baja, aunque en Canarias ésta corresponderia a una
lermporada media.

El objetive del estudio era alcanzar una muestra de 7.000 individuos
distribuidos de |la siguiente forma:

— Espafioles: 15 % — Franceses: 15 %
— Alemanes: 25 % — Oftras nacionalidades: 15 %
— Britanicos: 25 %

Esta distribucion pretendia alcanzarse para la totalidad del estudio.
Dado que la distribucidn de los visitantes de las distintas nacionalidades
no es homogénea, a lo largo del afio se ha calculado la distribucion de la
misma para cada uno de los periodos teniendo en cuenta los datos esta-
disticos de gue se dispone.

La muestra operativa resultante estd compuesta por 7.147 individuos,
repartidos de la siguiente forma:

— Espanoles: 18 % — Franceses: 17 %
— Alemanes: 24 % — Oftras nacionalidades: 18 %
— Britanicos: 24 %

La distribucion de los cuestionarios por fases ha sido la siguiente:

— Fase |: 249 % — Fase Ill: 40,9 %
— Fase |Il: 18,8 % — Fase IV: 15,5 %

Interrelacionando la fase de encuestacidn con la nacionalidad de los
encuestados, se puede establecer la siguiente distribucion de la muestra
operativa resultante:

Espanoles Alemanes Britanicos Franceses  Otros

Fase | 364 418 422 393 180
Fasze || 192 394 397 173 186
Fase || 474 679 600 504 663
Fase IV 277 189 313 170 159
TOTAL 1.307 1.680 1.732 1.240 1.188

El grupo =Otros=, correspondiente al resto de nacionalidades, se des-
agregd en «Paises Escandinavos», «Paises Bajos», «Italianos» y resto. Los
visitantes de dichas nacionalidades tienen entidad suficiente en alguna
zona y fase de encuestacion, lo que dio lugar a establecer, cuando fue po-
sible, cuotas para estas nacionalidades,

Las cuotas por nacionalidades se establecieron teniendo en cuenta el
numero de visitantes en establecimientos hoteleros de cada una de las
zonas.

Con la muestra operativa resultante y considerando un nivel de con-
fianza del 95,5 % y un nivel de indeterminacién maximo, p=g=50 %, se
obtienen unos errores maximos de 2,8 % y 1,3 % para las muestras de es-
panoles y extranjeros respectivamente.

En estas mismas condiciones, los errores maximos por fases son los
que se exponen a continuacion:

Espanocles Extranjeros
FASE | 52 % 2,7 %
FASE Il 7.2 % 29 %
FASE I 4.6 % 20 %
FASE IV 6.0 % 35 %
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Las zonas de encuestacion consideradas son las siguientes:

— Costa Morte — Interior Peninsular
— Costa Catalana — Islas Baleares

— Costa Valenciana — lIslas Canarias

— Costa del Sol

Los principales puntos de encuestacion en cada una de las zonas son
los que se relacionan a continuacion:

Costa Norte: Costa del Sol;
— La Toja — Tarremalinos
— Sangenjo — Benalmadena
— Laredo — Fuengirola
— San Sebastian — Marbella
Costa Catalana: Interior Peninsular:
— Rosas — Awvila
— Playa de Aro — Segovia
— Lloret — BSalamanca
— Blanes — Ledn
— Sitges — Burgos
— Calafell
— Salou
— Cambrils
Costa Valenciana: Islas Baleares:
— Peniscola — Playa de Palma
— Gandia — Calvia
— Denia — Manacor
— Javea — Alcudia
— Benidorm — |biza
— San Antonio

Islas Canarias:
— Sur de Gran Canaria
— Playa de las Américas
— Puerto de la Cruz

En cada zona, la muestra se ha distribuido entre los distintos puntos
de muestreo tomando como base el volumen de oferta hotelera existente
en cada una de las fases.

Las entrevistas han sido llevadas a cabo por un grupo especializado
de entrevistadores que han utilizado cuestionarios traducidos a diversos
idiomas, con objeto de facilitar la comprension de las preguntas.

Para poder opinar sobre un aspecto determinado es preciso conocer-
lo, por tanto, para responder con conocimiento de causa a las preguntas
que se formulaban en la encuesta era imprescindible que los entrevista-
dos hubiesen pernoctado, como minimo, tres noches en la zona en gue
se realizaba la entrevista.

Cabe, por ultimo, sefialar que en la eleccion de las personas a entre-
vistar se ha tenido en cuenta gue éstos fueran turistas, entendiendo por
tales aguellas personas que pernoctan fuera del domicilio habitual al me-
nos una noche, estan ausentes del mismo durante menos de 183 dias v
los maotivos del desplazamiento no son laborales ni profesionales.



PARTE B

Analisis de la Encuesta sobre el Grado de Satisfaccion
. de la Demanda Turistica, Nacional y Extranjera en
. relacion con el Producto Turistico Espafiol en 1990.

La Parte B del estudio, dedicada al Andlisis de la Encuesta sobre el
Grado de Satisfaccion de la Demanda Turistica Nacional y Extranjera en
relacién con el Producto Turistico Espafiol en 1990, comprende dos capi-
tulos y cuatro apartados basicos.

En el primero v segundo apartados del Capitulo | se exponen los re-
sultados globales de la encuesta a espafioles y a extranjeros, y en el ter-
cero y cuarto, los resultados segmentados por edad, zona turistica, mo-
dalidad de organizacion del viaje, nivel de estudios y nacionalidad. En este
resumen que comprende |a totalidad de la informacién obtenida para los
dos primeros apartados, no se incluyen, sin embargo, por motivos de es-
pacio diversos graficos.

He aqui algunos de los principales resultados obtenidos en cada una
de dichas encuestas,

CAPITULO |

Andlisis general. Resultados anuales

Resultados globales de la encuesta a espanoles
Edad

Los turistas de edades entre dieciocho y cuarenta y nueve anos repre-
sentan el 72 % del total de los turistas espanoles encuestados a lo largo
| del afo. El segmento de edad superior a los sesenta afios representa so-
lamente un 11,6 %.

Lugar de residencia
El 40,3 % de los turistas espanoles procede de poblaciones entre
50.000 v 500.000 habitantes y un 43 8 %, de ciudades de mas de 500.000
habitantes.
Medios de transporte
El medio de transporte mas utlizado fue el automavil (o la motocicleta),

| logue representd el 55,2 % del total. Unicamente un 15,4 % utilizo el trans-
porte agreo,
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El marketing turistico y otras actuaciones pragmati
tivaciones, prospectivas, mentalizacidn, presencias ir
posiciones de consumos y conductas alternativas del c
nido articulando con un claro predominio de su conter
presarial como el consumo que en definitiva el |

Inevitablemente, se oyen voces que con diversas c
claman el nuevo protagonismo del hombre en la circur
en su doble condicion de destinatario del mensaje tur
5ivO ¥y COmMO Sujeto, Como persona, cuyo encuentro ci
lugar de destino estd hecho de impresiones, de atent
gue han de afectarle de forma humanizadora, no de al
te. Ya en la declaracion de Manila sobre el turismo m
sentaban algunas bases, entre las que se formulabai
sobre la necesidad de que la practica del turismo se hi
bre los elementos técnicos y materiales, los elementos
tre los que se consideraban fundamentales: la realizaci
mango, una mayor contribucidn a la educacion, la igus
los pueblos, la liberaciéon del hombre respetando su i
y la afirmacion de |la originalidad de las culturas y el re
moral de los pueblos.

En esta dimension, gue esta cerca de la teoria de
lenguaje y la semiologia del turismo han alcanzado ur
tal, pues son el conductor de esguemas, de «=modelos
chos y el tiempo se han encargado de demaostrar, no
estragos del desgaste.

El mensaje turistico no es lineal, »- =~ . F ..
Impresion transporte publico. 12, Impresion informacian.

Impresién diversién, animacion. 13. Otros.
Impresion limpieza, sanidad.
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mas decisivos en la eleccion de destino y un 43,4 % citd el «descansoire-

lax= como motivo mas importante. El factor «playas, mar= (40,4 %), el de-

seo de diversion y ambiente (32,6 %), asi como «el paisaje» (22,2 %) y

«=los museos, el arte y la cultura= (18 %), fueron conceptos también am-
pliamente sefialados.

Modalidad de organizacién del viaje

La modalidad méas usual de organizacion del viaje fue la individual
(61,4 %). La contratacién conjunta de alojamiento y transporte por medio
de una agencia de viajes fue la férmula utilizada por el 20,9 % de las per-
sonas entrevistadas, mientras que la del alojamiento por agencias de via-
jes lo fue por el 8,7 % de ellas.

Opinion respecto a diferentes aspectos del entorno

En cuanto a la opinion sobre los diferentes aspectos del entorno, los
consultados se expresaron de acuerdo con los resultados que se expre-
san en el siguiente grafico:

TURISMO ESPANOL ANO 1990

Opinion respecto a aspectos
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(."-_‘o.sm global de la estancia

Un 64,8 % considerd que el coste de sus vacaciones fue normal y un
25,8 % lo encontrd caro o muy caro.

Grado de satisfaccion respecto a sus vacaciones

En este zentido cabe sefalar que casi una cuarta parte de los entre-
vistados, 21,9 %, afirmd hallarse muy satisfecho de las mismas, mientras

| que el 61,9 % se mostré simplemente satisfecho.

TURISMO ESPANOL ANO 1990
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Otras ofertas turisticas de Espara

En cuanto a otras ofertas turisticas que puede ofrecer Espana, el
80,6 % de los encuestados considera que nuestro pals dispone de una
buena oferta de rutas de interior y de monumentas, v el 86,9 %, de diver-
sas ciudades con oferta cultural. La oferta turistica de montana es tam-
bien tenida en cuenta por el BO,8 % de los entrevistados. En relacién con
el resto de las ofertas. alrededor del 45 % cree que hay una oferta de tu-
rismo ecuestre, mientras que el 34 5 % manifiesta no conocerla; para el
turismo de aventura el desconocimiento es aon mayor (41,5 %),

TURISMO ESPANOL ANO 1990
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Profesion

Los teécnicos superiores, profesiones liberales y empresarios represen-
lan poco mas de la guinta pare de los entrevistados (22,9 %), los estu-
diantes suponen el 20,8 % de la muestra; los empleadosiobreros, el
15,5 %. El grupo menos numeroso es el de los jubilados (11 %).

Nivel de estudios y de ingresos
El 48,4 % de los encuestados espanoles manifiesta tener un nivel de
estudios medio, v un 39,8 % ha cursado estudios superiores.

Casi la cuarta parte de los turistas (23,9 %) califica su nivel de ingre-
508 como «=alto» o «muy altos=, situandose mas del 60 % del total en el es-
trato «medio=.

Estancia

Es de destacar el grupo de turistas gue disfruta de una estancia de en-
tre 8 y 15 dias (38,1 %) y los que pasan entre 5 y 7 dias (26,8 %). Las
personas con vacaciones de mas de 15 dias representan el 17,8 % y los
de menos de cuatro, el 17,3 %.

Composicion y tamaiio del grupo

Sdlo el 5,9 % de los encuestados viajo solo y casi un B0 % |o hizo en
compania de familiares.

Los tamarios de grupo mas comunes fueron:

— De 2 personas: 32,7%  — De 4 personas: 199 %
— De 3 personas: 17,5 % — De 6 a 10 personas: 10,2 %
Aspecios a mejorar en el alojamiento

Preguntamos acerca de los aspectos del alojamiento que habria gue
mejorar, los entrevistados citaron, en primer lugar, la comida (35,8 %), se-
guida de las instalaciones complementarias (34,2 %), los ruidos (27,3 %),
la profesionalidad del personal (23,1 %). Es conveniente aclarar gue esta
pregunta fue dirigida a turistas insatisfechos con la calidad del alojamien-
to en general.
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TURISMO ESPANOL ANO 1990

Aspectos a mejorar en el alojamiento

Porcentaje

1. Habitacidon. 6. Limpieza.

2. Comida. 7. Ruidos.

3 Recepcidn. B. Amabilidad.

4. Animacién 89 Profesionalidad.
5. Instal. complemeantarias,

2. Resultados globales de la encuesta a extranjeros

En el apartado 2.* del Capitulo | que se refiere a los resultados globa-
les de la encuesta a extranjeros se ofrecen los siguientes resultados:

Edad

Mas de las tres cuartas partes del total de los turistas entrevistados en
1990 tenian entre 18 y 49 anos y se repartian casi por igual entre los seg-
mentos de 18 a 24 anos, de 25 a 34 afios y de 35 a 49 afos, con el 23,6 %,
el 258 % vy el 23,7 %, respectivamente.
Lugar de residencia

Por otra parte, se observa que la mitad de ellos procedia de ciudades
de mas de 200.000 habitantes. Sélo el 8 % provenia de zonas rurales.
Visitas anteriores a Espana

Los turistas que visitaban Espana por vez primera representaban la

quinta parte del total v un 16,3 % vya habia estado en mas de cinco
ocasiones.



TURISMO EXTRANJERO ANO 1990
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Medio de transporte utilizado

Ce todos los medios de transporte utilizados para venir a Espana so-
bresale el transporte aéreo (67 %). Los vuelos charters representan el
40,1 % v los vuelos de linea regular, el 26,9 %. En segundo lugar destaca
el autormdvil o la moto, con el 15,8 %,

Factores que influyen en la decision de pasar las vacaciones en

El 81,2 % de los encuastados opina que &l «sol y clima» es el aspacto
mas influyente en la decisidn de venir a Espana. En segundo lugar desta-
can -descanso/relax» y «paisaje», con el 33,5 % y 32,7 %, respectiva-
mente. Las «playas y el mars» ocupan el cuarto lugar, con el 30,2 %. «Di-
version/ambiente» es también un factor influyente para casi la tercera par-
te de los turistas extranjeros llegados a Espafna en 1990,

Modalidad de organizacion del viaje

La modalidad de organizacion del viaje mas comun en &l turismo ex-
tranjero es el contrato de transporte y alojamiento con agencia de viajes
(53,4 % de los encuestados). La segunda modalidad mas utilizada es la
organizacion de forma individual, con el 25,5 por 100 del total. Las férmu-
las parciales de contratacion con agencias de viajes (solo el alojamiento
0 solo el transporte) son utilizadas por un 15,7 por 100 de los visitantes
extranjeros entrevistados.

Opinion respecto a los siguientes aspectos

Si se suman los porcentajes de «bueno= y «muy bueno-, el aspecto
mejor valorado por la muestra de extranjeros consultada es el sol y el cli-
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ma (93,1 %), seguido de las playas y el paisaje (B3.7 %), y de la amabi-
lidad y hospitalidad (79,5 %). Un 40,7 % tiene una opinidn regular de los
transportes publicos. Mas de un 30 % da una puntuacion regular a los pre-
cios, a las carreteras v a la seguridad personal.

TURISMO EXTRANJERO ANO 1990
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Hobby o aficion que no pudo desarrollar

Solo un 10 % de los encuestados contestd afirmativamente a la pre-
gunta de si pudo o no practicar algun hobby durante las vacaciones. De
ellos, un 86,3 % atribuyd su insatisfaccion a la imposibilidad de realizar al-
gun deporte (un 58,4 % se refirié a deportes en general y un 27,9 % a de-
portes acudticog). Otro 10,1 % menciond juegos vy atracciones v hobbies
artisticos o culturales

Servicios deficientes en la localidad

El 7.1 % opind que existian deficiencias en los servicios del municipio.
Algo mas de la tercera parte de ellos considerd deficientes los servicios
plblicos, y un 12 % se quejo de deficiencias en la «informacién turistica»
y en la «higiene/limpiezas.

Satisfaccidn en relacidn con la calidad del alojamiento

El 27,9 % mostrd insatisfaccion con el nivel de calidad del alojamiento
y en cuanto a los diferentes aspectos del mismo, si se suman los califica-



tivos de muy bueno y bueno, se puede cbservar que el «nivel de los ser-
vicios de alojamiento» alcanza el B0,7 % de respuesta positiva. Le sigue
la «profesionalidad» y «amabilidad del personal» con el 75,1 % y 72,9 %,
respectivamente. La calidad de la comida fue el aspecto peor puntuado
{un 25,6 % la califico de «regulare y un 8,9 % de «mala» 0 «muy mala=).

TURISMO EXTRANJERO ANO 1990
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3. Calidad de la comida del hotel

Coste global de la estancia

Un 30 % considerd el coste global de la estancia caro o muy caro y
solamente un 7.2 % opind que resulto barato.

TURISMO EXTRANJERO ANO 1990
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| Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones

Respecto al grado de satisfaccion con las vacaciones, el 849 % de la
muestra consultada manifestd hallarse satisfecho. Sélo un 2 % mostra
insatisfaccion.

Intencion de volver a Espafia

Un 35,6 % expreso su deseo de regresar de nuevo a Espana para pa-
sar las vacaciones, mientras que los gue dijeron gue guiza regresarian fue
el 35,8 %. El 24 % se mostrd indeciso v el 4,7 % afirmd que no volveria o
gue posiblemente no lo hiciera.

Otras ofertas turisticas de Espana

El 48,4 % de la muestra extranjera consultada opina que Espana tiene
una oferta completa de rutas de interior y de monumentos, mientras que
el 41,2 % no la conoce. Un 57,9 % desconoce, asimismo, la oferta de tu-
rismo ecuestre y un 44 % la de montafa, gue a su vez es conocida por
el 46,1 %. EI 57,9 % considera que en Espana hay gran diversidad de ciu-
dades con buena oferta cultural,

TURISMO EXTRANJERO ANO 1990
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Profesion

En cuanto a la profesion de los encuestados, debe citarse en primer
lugar a los empleados u obreros, con un 19,8 %, sequido de los estudian-
tes, con el 16,8 %. Un 33,3 % ejerce profesiones liberales, son técnicos
superiores, empresarios, directivos o mandos intermedios.



Nivel de estudios e ingresos

Tanto en lo relativo al nivel de los estudios como al nivel de ingresos,
se observa que mas del 55 % se sitda en el nivel medio.

Un 32,9 % calificd su nivel de ingresos como alto o muy alto. Un 57 %
de los encuestados tiene un nivel de estudios medio.

Estancila

Estancias «entre B y 15 dias= afectan al 55,1 % de los encuestados.
Casi una quinta parte permanece en nuestro pais por periodos superiores
a los 15 dias.

Composicion y tamano del grupo

El 6,2 % de los turistas extranjeros a quienes se consultd viaja solo. El
resto lo hace con familiares o con amigos, con un 53 y 44 %, res-
pectivamente.

Los tamanos mas usuales de grupo son:

— 2 personas: 18,1 % — 3 personas: 27,9 %
— 4 personas: 19,2 % — 5 personas: 15 %

Aspecios del alojJamiento que hay que mejorar

Con respecto a aquellos aspectos del alojamiento que hay que mejo-
rar, los mas mencionados fueron los ruidos (39,8 %), la comida (34,7 %),
las habitaciones (25,9 %), las instalaciones complementarias (24,5 %) y la
limpieza (21,7 %).

TURISMO EXTRANJERO ANO 1990

Aspectos a mejorar en el alojamiento
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Evolucidn de la calidad de los servicios

Comparativamente con la anterior visita a Espafa, el 57,3 % opina que
sigue manteniendo la calidad de los servicios, mientras que el 34,2 % con-
sidera que ésta ha mejorado y el 8.4 % que ha empeorado.

3. Resultados segmentados de la encuesta a espaioles

De los apartados 3.° v 4. del Capitulo | que se refieren a los resultados
segmentados de la encuesta a espanoles y a extranjeros, sélo se van a
ofrecer, por motivos de espacio, los datos relativos a la edad, el nivel de
estudios y la nacionalidad. La restante informacién acerca de los segmen-
tos podra ser consultada, como ya se dijo, en la biblioteca de este centro

3.1. Edad
Lugar de residencia

Unicamente puede decirse que son comparativamente importantes las
intersecciones siguientes:

Por encima de |la media:

— Habitats de mas de 500.000 habitantes v mayores de 60 anos.
— Habitats entre 200.000 v 500.000 habitantes y menares de 18 afos.
— Habitats entre 50.000 y 200.000 habitantes y mayores de 60 anos.
— Habitats entre 10.000 v 50.000 habitantes v menores de 18 anos.

Por debajo de la media:
— Habitats entre 20.000 y 50.000 habitantes y mayores de 60 afnos.

Medio de transporte

El automdvil o la moto es el medio de transporte mas utilizado, espe-
cialmente entre las personas con edades comprendidas entre los 25 y 49
afos. El segmento de mas edad y los menores de 18 afios utilizan en ma-
yor medida que el resto el autocar o autobus.

Tipo de alojamiento

Se aprecian las siguientes diferencias significativas entre los resulta-
dos generales y los segmentados por edades.

Por encima de |la media:

— «De 35 a 60 anos~ y hoteles de 4 y 5 estrellas.

— =Mayores de 60 anos=- y hoteles de 3 estrellas.

— =Menores de 18 afos- y =de 1B a 24 afos- y apartamentos y
campings.



Por debajo de la media:

— «Entre 18 y 24 anos- y hoteles de 3 estrellas.
— «Entre 18 y 24 afos- y hoteles de 4 y 5 estrellas.
— =Mayores de 60 anos-» y hoteles de 2 estrellas y apartamentos.

Factores que influyen para pasar las vacaclones en Espafia

El deseo de descansar crece con |la edad. El segmento de mayor edad
(de mas de 50 afios) valora mas los aspectos climaticos. Mativaciones
como «diversion‘fambiente- y «practicas deportivas» decrecen con la
edad.

El segmento de 18 a 24 afos esta mas molivado que la media por la
aventura y el exotismo y menos por los aspectos gastrondmicos y cultu-
rales (museos, arte...).

Modalidad de organizacion del viaje

El segmento de mas edad suele elegir en mayor medida que los res-
tantes segmentos el viaje organizado por asociaciones, clubes o agencias
de viaje (alojamiento + transporte). La organizacién del viaje de forma in-
dividual se utiliza en proporciones notablemente inferiores a la media
(21,5 % frente al 61,4 %).

Los visitantes con edades comprendidas entre los 18 y los 24 afos vy
entre los 35 y 49 son los gque menor propension muestran hacia la orga-
nizacién completa por agencias de viaje, mientras que la organizacion in-
dividual cobra mayor relevancia en los segmentos de edad entre los 18 y
los 34 afos. La contratacion del alojamiento por agencias de viaje es mas
comun en personas con edades entre los 35 y 49 afos,

Opinion sobre aspectos generales

El segmento de mas edad es el que da una opinion mas favorable en
cuanto a «soliclima», «precioss, «transportes publicos», «seguridad pear-
sonal», =amabilidad/hospitalidad«. =informacion» e «higiene/limpieza» vy la
mas desfavorable respecto a =diversidn/ambiente-. Los menores de 18
anos valoran bastante los aspectos «posibilidad de practicar deportes,
=careteras», =seguridad personal=, «nivel de servicios= y el de =pla-
yas/ipaisaje~. El segmento de edad entre los 18 y 24 afos es el que tiene
peor opinidn de los «precios-, «playa/paisaje- y «limpieza/sanidad-. Los
individuos comprendidos entre los 25 y 34 afos consideran mas negati-
vamente que el resto la «informacion=-, la =posibilidad de practicar depaor-
te=, «carreteras», «lransportes publicos» y «limpieza/sanidads».

Imposibilidad de practicar hobby

Hay gue subrayar que las respuestas afirmativas son escasas, aungue
se puede apreciar gue los jdvenes (menores de 18 anos) se muestran me-
nos satisfechos que el resto de las edades en cuanto a la posibilidad de
practicar hobbies. Los mayores de 60 arfios son los que menos echan en
falta dicha posibilidad.
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Servicios deficientes en la localidad

Es el segmento entre 18 v 24 afnos el que se muestra mas critico.

Opinién sobre el alojamiento

El segmento de mas de 60 afnos es el gue vierte opiniones mas posi-
tivas, sobre todo en los aspectos «nivel de servicios de alojamiento~, «pro-
fesionalidad del personal- y «=calidad de las instalaciones=. En relacién
con =calidad de la comidad del hotel=, son los mas jdvenes (menores de
24 anos), los que adoptan actitudes mas criticas.

Opinion sobre el coste global

La percepcion de «caro 0 muy caro» se da por encima de la media
en el segmento de edad comprendido entre los 18 y los 34 anos, mientras
que los mayores de 60 afos son los gue estiman, bastante por encima de
la media (16,4 % frente al 7,7 % de promedio). como =barato».

Grado de satisfaccion

Mo se aprecian diferencias significativas en este sentido, ya que se
muestran satisfechos o muy satisfechos en mas del 80 % de los casos.

Conocimiento y opinion sobre otras ofertas turisticas de Espania

Los mayores de 60 afios son los gue menor conocimiento tienen sobre
la oferta de rutas de interior, monumentos, turismo ecuestre y turismo de
aventura.

Nivel de estudios, profesion y nivel de ingresos

El nivel de estudios «superior- s mas comun antre |os turistas de 18
a 24 anos. La proporcion de profesiones liberales es mayor en los seg-
mentos de edad intermedia, y la de los estudiantes en el de los mas jo-
venes. Para el nivel de ingresos «alto- o «muy alto-, se aprecia una rela-
cion directa con la edad, excepto en el segmento de edad correspondien-
te a los «mayores de 60 anos=-.

Dias de estancia en la zona

Estancias de «=entre 3 y 4 dias» son mas comunes en el segmento de
18 a 24 afos, mientras que las de «5 a 7 dias~ lo gon en el de log meno-
res de 18 anos. Los visitantes entre 50 y 60 afos realizan, sobre todo, es-
tancias de 8 a 15 dias y los de mas de 60 afos, las mas largas, pues para
el 34,5 % de ellos, aquéllas exceden de log 16 dias,



Composicién y tamario del grupo

La tendencia a viajar con familiares y no con amigos es mas frecuente
a medida que aumenta la edad de la persona, y es particularmente ele-
vada a partir de los 35 afios. La tendencia a viajar en pareja o en grupos
de tres personas crece también con la edad.

3.2. Nivel de estudios

Lugar de residencia
En este cruce sélo cabe sefialar que:

— En las zonas rurales y en las ciudades con menos de 50.000 habi-
tantes el nivel de estudios basico obtiene porcentajes superiores a los de
la media, especialmente para las ciudades entre 10.000 y 50.000 habitan-
tes (16,3 % frente a una media del 7,8 %).

— El nivel de estudios superior obtiene una participacion porcentual
mas elevada en |las ciudades de mas de 500.000 habitantes (52,9 % ante
43,7 % de promedio).

Medio de transporte

Los turistas con un nivel de estudios basico son los gue obtienen ma-
yor porcentaje de utilizacion del autocar (28,9 %), mientras que los de ele-
vado nivel de estudios recurren, en mayor medida gue los restantes gru-
pos, al automavil/moto como medio de transporte (61,2 %),

Tipologia de alojamiento

El nivel de estudios parece ser factor determinante de |la seleccion del
lipo de alojamiento. Asi pues, los turislas con nivel de estudios superior
consiguen el promedio méas destacado en los hoteles de 4 y 5 estrellas
(25,2 % frente al 15,9 % de promedic); para un nivel de estudios basico
destacan los hoteles de 1 y 3 estrellas y los hostales, ya que su grado de
utilizacién supera la media. En los hoteles de 2 estrellas, el porcentaje mas
elevado corresponde a los entrevistados con nivel de estudios medio
(23,5 % ante un promedio del 18,6 %).

Factores que influyen en la decision de pasar estas vacaciones en
Espana

Aungue los valores obtenidos son distintos, los individuos pertenecien-
tes a los tres niveles de estudios senalan los mismos aspectos comao prin-
cipales factores influyentes en la decision de viajar: sol y clima, descan-
so-relax vy playas-mar. El factor gastrondomico, «descanso-relaxs y «paisa-
je= han sido especialmente resaltados por los turistas de nivel basico y la
practica deportiva por los de nivel medio.
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Opinién sobre aspectos generales

Los turistas con nivel de estudios basico emiten las opiniones mas ne-
gativas respecto a la mayoria de los aspectos consultados; las unicas ex-
cepciones las constituyen las impresiones acerca de las playas y del nivel
de los servicios.

Hobby que no pudo practicar

El grado de insatisfaccion en este aspecto es mas notorio para el seg-
mento de nivel de estudios medio. Los deportes en general, y sobre todo
los deportes acuaticos, son las aficiones que mayor proparcion de encues-
tados manifiesta no poder desarrollar.

Servicios deficientes

El segmento compuesto por turistas con nivel de estudios superior es
el que denuncia el mayor numero de servicios deficientes existentes en la
localidad de destino.

Satisfaccion con la calidad del alofamiento

El grado de satistaccion en cuanto a la calidad del alojamiento y el ni-
vel de estudios son variables gue se relacionan entre si.

Consideracion del coste global de la estancia

Es facil comprobar que son, sobre todo, los entrevistados con nivel de
estudios basico quienes consideran barato el coste global de su estancia.

Grado de satisfaccion respecto a las vacaciones

El grado de insatisfaccién es poco destacado en cada uno de los tres
niveles de estudios, siendo los turistas de nivel superior los que emiten opi-
niones mas favorables al respecto.

Conocimiento de la oferta turistica en Espaiia

El desconocimiento con respecto a la oferta alternativa de «sol y pla-
ya= aumenta a medida gue el nivel de estudios disminuye. Tan sélo en el
nivel de estudios medio se detecta un mayor desconocimiento de la oferta
turistica de montarna. La opinién mas favorable con respecto a las ofertas
de turismo interior, cultural v de montana la emiten los turistas con eleva-
do nivel de estudios (estudios superiores).

Dias de estancia

Los wvisitantes con estudios superiores suelen disfrutar de estancias
mas cortas (inferiores a dos dias), mientras que los que tienen estudios ba-
sicos suelen disfrutar de estancias que oscilan entre los cinco y quince
dias.



Composicion y tamario del grupo

Los grupos familiares son mas habituales entre los visitantes con nivel
basico de estudios, quienes, a su vez, son los que mMenos viajan con ami-
gos. El viaje en pareja es especialmente destacable en el subgrupo for-
mado por encuestados con elevado grado de instruccion, y el que se rea-
liza en grupos de cuatro a diez personas en el de los de nivel medio de
estudios.

Zona de destino

El nivel superior de estudios es mas frecuente entre los visitante del Le-
vante y de la Costa del Sol, y el basico entre los de la Costa del Norte,
Baleares y Canarias.

Aspectos a mejorar en el alojamiento

Las criticas de los entrevistados con elevado nivel de estudios se cen-
tran fundamentalmente en la comida y en la falta de profesionalidad vy las
de los de nivel basico, en la necesidad de mejorar los servicios de recep-
cidn vy limpieza, los ruidos, las instalaciones complementarias y la ama-
bilidad.

4. Resultados segmentados de la encuesta a
extranjeros

4.1. Edad

Dentro del grupo de los mayores de 60 anos destacan sobre todo los
franceses y los escandinavos. El turismo britanico obtiene cifras mas ele-
vadas para las edades comprendidas entre los 35 y los 49, los franceses,
para las que se hallan entre los 50 y los 60 anos, y los italianos, para las
gue se oscilan entre los 18 y 34 anos.

Lugar de residencia

Los entrevistados extranjeros menores de 18 proceden en la medida
de un 40,2 % de ciudades de mas de 500.000 habitantes; los de 18 a 24
anos, de nucleos de menos de 50.000 habitantes, con el 35,9 %, vy los ma
yores de 60 afos, de ciudades de 50.000 a 500.000 habitantes, con va-
lores que superan la media.

Repetitividad

Sélo se aprecia correlacién entre edad y repetitividad en los extremos.
Es decir, a medida que se incrementa la edad se observa un mayor grado
de repetitividad, exceptuando de esta consideracion la opeidn de «haber
estado ya en Espafia una vez-.



Medio de transporte utilizado

El automdvil como medio de transporte es méas utilizado por el segmen-
to de edad de los 25 a los 34 anos. Destacan por debajo de la media en
el uso de este medio de transporte los mayores de 60 anos, y, natural-
mente, los menores de 18 afnos. Este Ultimo segmento, y el de las edades
comprendidas entre los 50 y 60 anos son los gue en mayor medida han
recurrido al avion charter para sus desplazamientos, mientras que a los
vuelos regulares lo han hecho, sobre todo, los encuestados de méas de 60
anos. El autocar y el ferrocarril son objeto de una mayeor preferencia por
parte de los jovenes de 18 a 24 anos.

Tipologia del alojamiento

Son fundamentalmente las personas entrevistadas de edades interme-
dias guienes se suelen alojar en establecimientos hoteleros de 4 y 5 es-
trellas. Los de menos de 18 afos acusan una mayor tendencia que el res-
to a pernoctar en hoteles de 3 estrellas, asi como los de mas de 60 afos.
El camping, el hostal v el hotel de 1 y 2 estrellas es elegido preferente-
mente por el segmento de los 18 a los 34 anos.

Factores de mayor peso en la decision de pasar estas vacaciones en
Esparia

El desen de descansar aumenta con |la edad vy lo contrario ocurre con
el factor «diversion, ambiente=. Para todos los segmentos de edad el fac-
tor més importante a la hora de elegir Esparia como destino continda sien-
do el «sol, clima», sefialado en cualquier caso por mas del 75 % de los
entrevistados. El poder practicar un deporte decrece conforme avanza la
edad, vy la posibilidad de visitar museos y de ver arte y cultura crece a me-
dida que aumenta aquélla. El factor aventura destaca entre los encuesta-
dos de menos de 24 afnos, mientras que el gastrondmico es mas motiva-
dor al incrementarse la edad, hasta llegar a los 60 afios, momento a partir
del cual su importancia empieza a disminuir,

Modalidad de organizacion del viaje

Todos los segmentos de edad contratan, en mas de la mitad de los ca-
sosg, el transporte v el alojamiento. Unicamente hay que destacar que los
viajes organizados a través de asociaciones o clubs son proporcionalmen-
te mas numerosos entre los mayores de 50 anos y entre los menores de
18 afnos, grupo este Ultimo que supera la media en cuanto a contratacion
de zdlo el alojamiento mediante agencias de viaje.

Opinion respecto a los diferentes aspectos del entorno

El segmento de edad de 18 a 24 anos es el que peor opinion emite
sobre |a totalidad de aspectos del entorno propuestos, Los mayores de 60
anos son los que tienen una mejor impresion acerca de los precios, del
sol/clima, de las carreteras, de los transportes publicos, del nivel de ser-
vicios, de la amabilidad, de la posibilidad de hacer deporte y de la infor-



macidn. La opinién mas favorable con respecto a la «diversién/medio am-
biente- es sostenida por los menores de 18 afios y la mas desfavorable
por quienes tienen mas de 50 anos. La limpieza/sanidad y seguridad per-
sonal alcanza los valores mas positivos entre los menores de 18 afos y
los que tienen entre 15 y 34 afos de edad.

Hobby que no ha podido practicar

La insatisfaccion decrece con la edad y esta referida generalmente a
la imposibilidad de practicar alguna actividad deportiva.
Servicios deficientes encontrados en la localidad de destino

Los menores de 18 anos se quejan sobre todo de la higiene v de la
limpieza, del ocio, del alojamiento v de la informacién turistica.

Para los mayores de 60 anos, la principal fuente de insatisfaccion se
halla en la limpieza, la asistencia médica, la informacion turistica v la se-
guridad, y para el grupo de edad de 50 a 60 afos, en la higiene y en la
limpieza, en el alojamiento, las carreteras vy la asistencia médica.
Satisfaccion en relacion con la calidad del alojamiento

El grado de satisfaccion crece ligeramente con la edad.
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Variacion en la calidad de los servicios

A medida que crece la edad, aumenta también la proporcion de los
que consideran que la calidad de los servicios ha mejorado respecto a es-
tancias anteriores.

Consideracidn del coste global de la estancia

Mas del 55 % de los entrevistados de cada segmento de edad consi-
dera «normal= el coste de su eslancia. La percepcion de «caro o muy
caro» destaca en el de quienes tienen de 18 a 24 afos, mientras la de «ba-
rato o muy barato-, en el de los de mas de 60 anos.

Grado de satisfaccidn con respecto a las vacaciones

Mas del 80 % de la muestra consultada manifiesta satisfaccion con res-
pecto a las vacaciones. Esta premisa se cumple en todos los segmentos
de edad considerados, no observandose diferencias significativas entre
unos y ofros puntos.

Intencion de regresar a Espana

La intencidon de regresar a Espana esta relacionada directamente con
la edad. Cuanto mas avanzada esta, mayor intencionalidad hay de regre-
sar. Por el contrario, a mayor edad corresponde un mayor grado de
incertidumbre.

Opinion con respecto a ciertas ofertas turisticas

En lineas generales, se puede decir que tanto la oferta de rutas del in-
terior como de turismo ecuestre, de montafna y de ciudades con oferta cul-
tural son mas apreciadas conforme aumenta la edad del turista. Sin em-
bargo, el grado de desconocimiento de las mismas es mayar entre los seg-
mentos de menor edad.

En el turismo de aventura se cbserva, por el contrario, que £ste es mas
conocido entre los menores de 34 anos, y gue el grado de desconoci-
miento es significativamente méas importante entre los mayores de 50 afos.

Profesion, nivel de estudios y de ingresos

El nivel de estudios medio © bajo es mas frecuente entre los turistas
menores de 18 afios (82,3 %), v el basico, entre los mayores de 60 afos.
En el nivel de estudios superiores se sitlan con preferencia las edades
comprendidas entre los 35 y 49 afos.

El segmento de menor edad es el que en mayor proporcion declara un
nivel de ingresos bajo o muy bajo, mientras que los visitantes de 35 a 80
ahos son los que en mayor medida afirman que aquél es elevado o muy
elevado. Un nivel medio de ingresos tienen, sobre todo, los entrevistados
de 18 a 34 anos.



Dias de estancia

Mo se aprecian diferencias significativas entre unas y otras edades.
Tan solo se puede senalar que las estancias superiores a dos semanas
son mucho mas usuales entre los mayores de 60 afos.

Composicion y tamafio del grupo de viaje

Hay una mayor tendencia a viajar con familiares entre los menores de
18 afios vy los mayores de 35 anos. El viaje con amigos es mas frecuente
entre los 18 y los 34 anos.

Quienes tienen mas de 60 afnos suelen viajar en pareja o en grupos
muy numergsos (de 16 a 30 personas). Entre los 50 y 60 afos, los des-
plazamientos se hacen fundamentalmente en pareja o en grupos de fres
personas, y los entrevistados mas jovenes, en grupos de 4 a 6 personas,
0 bien en grupos de mas de 15 personas.

PLAYAS. Cala Sa Tuna. Bagur. Gerona

Zonas de destino

Canarias y la Costa del Sol destacan por su mas elevada proporcion
de turistas de 50 a 80 anos y la Comunidad Valenciana, por la de mas de
60 anos. Las Baleares son mas relevantes como punto de destino para el
grupo de menor edad, mientras que para el de 18 a 24 anos lo es la Cos-
ta Catalana.
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Aspectos a mejorar en el alojamiento

El mayor numero de quejas con respecto a los «ruidos- se da entre
los mayores de 35 anos.

4.2. Nacionalidad
Lugar de residencia

En general predominan los oriundos de grandes ciudades (mas de
500.000 habitantes), tendencia en la que sobresale la nacionalidad italia-

na. Hay ademas un elevado porcentaje de holandeses y belgas que pro-
ceden de ciudades pequefias (entre 10.000 y 50.000 habitantes).

Repetitividad de la visita
N." de veces que ha visitado Macionalidad con Nacionalidad con
Espaiia anteriormente mayor proporcién  menor proporcidn
Minguna vez ltalianos Britanicos
1 vez antericrmente Italianos Holandeses
Britanicos
2 veces anteriormente Italianos Oiros
3 veces anteriormente Belgas ltalianos
4 veces anteriormente Briténicos Alemanes
5 veces anteriormente Escandinavos
Mas de 5 veces anteriormente Otros Britanicos
Belgas
Medio de transporte

El transporte aéreo es sin duda el mas utilizado de todos los medios,
sobre todo por britAnicos y escandinavos y fundamentalmente en la mo-
dalidad de vuelo charter. Ambas nacionalidades hacen un uso casi nulo
del automadvil o la motocicleta, sistema utilizado principalmente por fran-
ceses e italianos. El transporte en autocar es mas frecuente entre holan-
deses y belgas, mientras gue el ferrocarril es utilizado por un pequeno por-
centaje de italianos y escandinavos.

Tipo de alojamiento
El tipo de alojamiento mas utilizado es en general el hotel y concreta-

mente en la categoria de 3 estrellas, donde destacan los italianos. Los de
mayor categoria son frecuentados en mayor medida por alemanes, mien-



tras que los de dos y una estrellas, por belgas y franceses respectivamen-
te. Al apartamento suelen recurrir primordialmente los escandinavos, sien-
do también una modalidad muy utilizada por holandeses y britanicos. Ho-
landeses, belgas y franceses se alojan mas que el resto en campings,
mientras los britanicos lo hacen en menor medida.

Factores que méds influyeron en la decision de pasar las vacaciones
en Espaiia

El 75 % de los encuestados de todas las nacionalidades coincide en
sefialar como factor mas influyente en su decisién el sol y el clima, con ex-
cepcion de los italianos que se inclinan mas por la «diversién=. Otros fac-
tores como «descanso-, <paisaje- y «playas/mar= son también decisivos,
sobre todo para los britanicos en los dos primeros casos v los franceses
en el tercero. En cuanto al resto de los factores, sobresale de nuevo el tu-
rismo inglés por su aficion a las practicas deportivas. Belgas e italianos
muestran una mayor inclinacién por los =museos=-, el arte y la cultura=, y
estos Gltimos, a su vez, por la aventura y el exotismo.

Modalidad de organizacion del viaje

La tendencia generalizada es encargar el viaje completo a una agen-
cia de viajes, formula utilizada frecuentemente por alemanes y holande-
ses. Sigue, en orden de importancia, la organizacion individual del viaje,
sistema del que son mas partidarios los franceses y los italianos, mientras
gue alemanes y britanicos son los que menos la emplean. La contratacion
de servicios sueltos (alojamiento sdlo o transporte sélo) con una agencia
de viajes es utilizada casi por igual por todas las nacionalidades entrevis-
tadas, si bien los britanicos recurren a la contratacion del transporte por
encima de la media. Los viajes organizados por clubes o asociaciones se
dan con mayor frecuencia entre los belgas; sin embargo, los holandeses
la utilizan en menor proporcion que los demas.

Satisfaccion con respecto al nivel de calidad del alojamiento

El turismo holandés vy el belga son los que mas insatisfechos se mues-
tran (28 %), aunque la mayor parte de los encuestados afirma estar satis-
fecha con la calidad del alojamiento utilizado.

Opinion sobre determinados aspectos del entorno

Los holandeses son los mas criticos en cuanto a log «precios-, mien-
tras que belgas y escandinavos tienen la opinion mas favorable con res-
pecto a ello. En lo relativo al sol y al clima, asi como a las playas, la im-
presidn es buena o muy buena para todas las nacionalidades; las carre-
teras, v los transportes publicos, sin embargo, no causan tan buena im-
presién: los porcentajes de «regular» e incluso de «mala«, en el caso de
carreteras es bastante elevado, mientras que respecto a los transportes
publicos el calificativo de «regular» casi iguala al de «bueno~. Los servi-
cios y la diversion son generalmente bien considerados por todas las na-
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cionalidades. La «limpieza~ y «seguridad- generan, por el contrario, los
porcentajes mas elevados de calificacion de =regular= aunque sin alcan-
zar al de «buena». Por Gltimo, los servicios y la amabilidad son evaluados
positivamente, en general, y la informacion y la posibilidad de practicar de-
portes de manera bastante regular.

Hobby que no ha podido practicar

Casi la totalidad de los encuestados ha podido practicar algun hobby
o aficion, ya gue sélo un 10 % no opina de este modo. Para estos entre-
vistados la principal fuente de insatisfaccidn se halla en la imposibilidad
de practicar deportes en general y acuaticos en especial.

Opinién sobre el coste global de la estancia

En términos generales (mas del 60 % de los casos), la muestra con-
sultada considera normal el coste global de su estancia. El mayor descon-
tento se da entre las nacionalidades holandesa y alemana, quienes la en-
cuentran cara o muy cara en un 51 % vy 34 % de los casos res-
pectivamente.

Intencion de regresar a Espaia

Los turistas escandinavos y de otras nacionalidades son los que con
mayor seguridad afirman que volveran a Espafa. El mayor grado de in-
certidumbre en este sentido se da entre los entrevistados franceses e ita-
lianos. Las respuestas negativas tienen mayor peso relativo entre los ho-
landeses, pero aun asi solo suponen un 3,9 %.

Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones

Para cualquiera de las nacionalidades consideradas, mas de un 80 %
expresa satisfaccion en relacién con su estancia en Espafa. Los turistas
belgas son los que en mayor proporcion estan =insatisfechos» o «poco sa-
tisfechos» (4.5 %).

Opinién respecto a otras ofertas turisticas de Esparia

— Oferta de interior, monumentos, etcétera: el mayor desconocimien-
to corresponde a britanicos vy belgas. Los que mejor valoran esta
oferta son los turistas franceses y de -otras nacionalidades».

— Oferta de turismo ecuestre y de montafia: los encuestados belgas
son los que declaran un mayor desconocimiento al respecto. Ho-
landeses y escandinavos son 0s que mejor opinian tienen.

— Oferta cultural en ciudades: la mejor opinidn la vierte el turismo fran-
cés, italiano, escandinavo y el de «=otras nacionalidadess,

— (Oferta de turismo de aventura: los entrevistados holandeses y es-
candinavos son los que mejor opinion tienen de este tipo de oferta
{en tormo al 30 % de los encuestados).



Profesion

El turismo britanico destaca por encima de los promedios en la cate-
goria =empleado/obrero= y el frances en profesiones no productivas: «ju-
bilados» y «estudiantes=, aungue tambien sobresalen aguellos gue son
«funcionarios». Las «profesiones liberales» son especialmente relevantes
entre britanicos, italianos v los entrevistados de «ofras nacionalidadess».
La categoria de stécnico superiors tiene un peso relativo mas importante
entre la nacionalidad italiana, escandinava y =otras». La categoria de «di-
rectivor 25 la mas numerosa entre los encuestados de nacionalidad ho-
landesa. «Jubilados= es la segunda situacion profesional que predomina
entre los escandinavos, asi como entre los turistas belgas, donde alcanza
un peso significativo.

Nivel de estudios

Alrededor de la mitad de turistas belgas, italianos, escandinavos v de
otras nacionalidades declara un nivel de estudios superior. El nivel medio
de estudios es algo mas elevado entre los britanicos, mientras que pre-
dominan los niveles basicos en el turismo aleman,

Nivel de ingresos

Los escandinavos son los gue declaran una mayor proporcion de nivel
de ingresos elevado. Por otra parte, alemanes y franceses destacan res-
pecto al promedio por su «nivel de ingresos medios

Dias de estancia

Por nacionalidades destacan las siguientes estancias:
— Franceses. con estancias entre 3 y 7 dias (por encima de la media).

— Alemanes v belgas, con estancias «entre 8 y 30» dias (por encima
de la media).

— Holandeses, con estancias de «mas de 16 dias» (por encima de la
media)

— Escandinavos, con estancias de «mas de 30 dias» (por encima de la
media),

Composicion y tamano del grupo

El viaje en compania de familiares es mas comun entre los turistas bri-
tanicos, v el de amigos entre |los italianos.

Respecto al tamano del grupo, el viaje en pareja es mas habitual entre
holandeses v belgas que en el resto de nacionalidades. Los italianos su-
peran el promedio en cuanto a grupos de 5 personas vy de 6 a 10 perso-
nas (en este ultimo caso sobresalen también los turistas belgas)



Variacion de la calidad del servicio

Los holandeses son los que en mayor medida consideran que el ser-
vicio ha empeorado. Franceses y escandinavos destacan con respecto al
promedio por considerar que aquel ha mejorado, v los italianos por opinar
que la calidad se ha mantenido constante.

4.3. Nivel de estudios
Lugar de residencia

En este sentido cabe sefialar las siguientes intersecciones:

— Zonas rurales y poblaciones menores de 50.000 habitantes con ni-
veles basicos de estudio (por encima de la media).

— Habitats que superan los 500.000 habitantes y niveles superiores
de estudios.

Repetitividad

Los que realizan su primera visita a Espana tienen un nivel de estudios
basico que supera la media (25,3 % frente a 19,7 %), y lo contrario suce-
de con el turismo de gran fidelidad (aquel que ha visitado Espafia en mas
de 5 ocasionas), en el que el contingente de visitantes con estudios bési-
cos se sitia por debajo de la media, mientras que log turistas con estu-
dios superiores superan aquélla (19,7 % frente 2 15,9 %).

Medlo de transporte utilizado

Se observa una mayor inclinacion por el automdvil o la moto en los vi-
sitantes con estudios superiores y por el vuelo charter en los de nivel ba-
sico de estudios.

Tipologia de alojamiento

Las diferencias son escasas y dispersas; los turistas con nivel basico
de estudios tienen una mayor propension por el hostal y los hoteles de una
estrella, Los de nivel de estudios medio destacan respecto al promedio
por alojarse en hoteles de tres estrellas,

La utilizacién de establecimientos hoteleros de categoria superior (4 y
5 estrellas) esta correlacionada positivamente con el nivel de estudios.

Factores que mas influyen en la decision de pasar estas vacaciones
en Espana

En log niveles de estudios basicos se destaca un mayor interés por la
«playa/mar=, por el «descanso= y el «relax=, la posibilidad de divertirse o
de practicar deportes es objeto de menor atencion. La =gastronomias vy
«|log museos, el arte vy la cultura= destacan por su importancia respecto a
la media, entre los visitantes con niveles de estudios basicos y superiores.



Opinién respecto a los diferentes aspectos propuestos del entorno

Las diferencias son poco acusadas.

«Precios-: la opinidn es mas desfavorable entre los entrevistados con
nivel de estudios bésico.

«Carreteras», «transportes publicos=, «limpieza=, «seguridad perso-
nal= e «informacion=: la peor valoracién corresponde al segmento de es-
tudios basico.

Hobby que no ha podido practicar

La insatisfaccion se incrementa ligeramente en el segmento con mayor
nivel de estudios. Las quejas respecto a ~deportes en general» son mas
notorias en el nivel de estudios basicos gue en el resto, mientras que las
aficiones ~artistico-culturales= se sitllan por encima de la media para los
turistas con nivel de estudios superior.

Servicios deficlentes encontrados en la localidad de destino

A pesar de gue el nimero de respuesta afirmativa es muy reducido,
se comprueba gue las quejas son mMAas numerosas en los niveles de estu-
dios superiores.

Satisfaccion con respecto al nivel de calidad del alojamiento

La satisfaccion obtenida es menor para los visitantes con un nivel de
estudios basico.

Consideracion del coste global de la estancia

Existe mucha similitud entre todas las opiniones vertidas, aunque es
en los niveles de estudios basicos, donde se recogen las opiniones mas
extremas, y en los que en menor medida se considera normal el coste glo-
bal de la estancia.

Grado de satisfaccion respecto a las vacaciones
Los turistas con nivel basico de estudios destacan por encima de la

media en cuanto a las opiniones de «poco satisfecho» y «medianamente
satisfechos-.

Intencion de regresar
A pesar de que no se aprecian diferencias significativas para cada uno

de los niveles de estudios, son aquellos cuyo nivel es basico los que en
mayor madida sefalan las alternativas de «posiblemente no» y «nos.
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Opinion respecto a otras ofertas turisticas de Espana

A medida que el nivel de estudios disminuye, aumenta el desconoci-
miento existente con respecto a la oferta de rutas de interior, de turismo
de aventura, de turismo ecuestre y de turismo de montana. Por el contra-
rio, a mayor nivel de estudios corresponde una mayor proporcion de res-
puestas que afirman gue Espana posee una buena oferta en todos estos
aspectos.

Dias de estancia

Las estancias entre 5 y 7 dias son algo mas comunes entre los visitan-
tes con menor nivel de estudios. Las estancias mas largas (mas de 30
dias) son proporcionalmente mas notables en el segmento de estudios
superiores.

Composicion del grupo de viaje

La posibilidad de viajar solo o en pareja es algo mas frecuente en el
nivel de estudios superior, mientras que en el basico lo es la tendencia al
desplazamiento en grupos bastante numerosos (de mas de 11 personas).

Zona de destino

El nivel basico de estudios se da con mayor frecuencia entre los visi-
tantes de la Costa Catalana y Baleares, el superior, entre los de la Costa
del Sol, de la Costa Morte y del Interior (con valores gue superan la me-
dia), vy el nivel de estudios medio, en los de las Baleares.

Aspectos a mejorar en el alojamiento

En lineas generales se observa un mayor numero de quejas con res-
pecto a cualquiera de los aspectos, conforme crece el nivel de estudios.
La «=habitacion=, la «limpieza» y «los ruidos- son los aspectos mas sefia-
lados por los visitantes con niveles de estudios superiores.

Variacion en Ila calidad de los servicios respecto a estancias
anteriores

Son los turistas con elevado nivel de estudios los mas optimistas al res-
pecto, ya que gran parte de ellos opina que la calidad del servicio ha me-
jorado en relacion con sus anteriores visitas. Sin embargo, los entrevista-
dos con mas bajo grado de instruccidn opinaron, en mayor medida que
los restantes grupos, que la calidad del servicio se habia mantenido cuan-
do no empeorado.



CAPITULO I

Analisis segmentado por fases de encuestacion

FASE |
ABRIL '90

1. Resultados globales de la encuesta a espanoles
Edad

La distribucién por edades de los turistas espanoles muestra una con-
centracion entre los 18 y los 49 afos, grupo que en conjunto representd
casi un 70 % del total v que se distribuyd equitativamente entre los tres
segmentos de edad considerados: de «18 a 24», de «25 a 34» y de «35
a 49- anos.

Lugar de residencia

Los espanoles que mas turismo realizaron fueron los de las grandes ciu-
dades, en especial los procedentes de aguellas con mas de 500.000 ha-
bitantes (43,3 %) vy de 200.000 y 500.000 habitantes (25,6 %).

Medio de transporte

El medio de transporte preferido por los espanoles para ir de vacacio-
nes fue el individual (automavil, motocicleta), que representsd el 50,1 % del
total; en segundo lugar, el autocar, con un 21 %.

Factores que influyen en la eleccion de destinos

Casi la mitad de los encuestados menciond el «sol y el clima» como
factor mas importante a la hora de elegir donde pasar las vacaciones, se-
guido del «descanso y el relax- (40,4 %), y, en tercer lugar, de «las pla-
yas y el mar= (31,5 %), «la diversion y el ambiente» (30,6 %) y «el paisa-
je= (26,5 %)

Modalidad de organizacion del viaje

En consonancia con los resultados obtenidos para la pregunta sobre
el medio de transporte utilizado, la forma mas usual de organizar el viaje
fue la individual, con un 56,2 % del total de respuestas. En segundo lugar,
pero a considerable distancia de la anterior, fue encargar el transporte y
el alojamiento a una agencia de viajes (23,2 %).
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| Opinién acerca de diferentes aspectos de las vacaciones

La mayoria de las respuestas son positivas para casi todos los items
considerados, ya que en la mayoria de ellos se llegd a rebasar el 50 %
de calificacién de bueno. Destacan, sobre todo, los aspectos «sol, climas,

| «playas, paisajes~, «diversidon», «animacién= y «amabilidad, hospitalidad-
| que alcanzaron mas de un 20 % de muy buena calificacion. Por el con-
trario, considerarcn menaiohyay a8’ SSRGS, Yuefanl 'Edo o m=ln v
s Yue L PiSheSion 974~ callsauo (aunque las respuestas calificaban
como buenas cualguiera de los aspectos considerados), el «sol, climas,
«|los paisajes/las playas» y «la amabilidad y hospitalidad= han sido los que
obtuvieron las mejores puntuaciones, ya que entre el 80 % v el 90 % de
las respuestas tenia una buena o muy buena impresidn.

Hobby o aficion que no pudo desarrollar

Pocos fueron los turistas (12,3 %) que manifestaron su disconformidad
por no haber podido practicar alguno de sus hobbies. En el 30,3 % de los
casos se refirieron a deportes acudticos y casi la mitad (49 %) sefiald de-
portes en general.

Servicios deficientes en la localldad

Un 12,4 % manifestd haber encontrado algun servicio deficiente en la
localidad de vacaciones. Un 25 % de ellos se refirié a los servicios publi-
cos, mientras gque un 16,3 % se quejd de la falta de higiene/limpieza y un
10 % de la falta de servicios de ocio.

Satisfaccion y opinién sobre los distintos aspectos del alojamiento

Un 70,5 % manifestd estar satisfecho con la calidad del alojamiento en
general. Considerando los distintos aspectos del alojamiento individual-
mente, la opinién para cada uno de ellos fue muy positiva, siendo el de la
calidad de |la comida el gue recibid una opinion menos favorable (un 70 %
de los turistas respondid gue fue «<buena» 0 «muy buenas»).

TURISMO ESPANOL ANO 1990

Opinién sobre aspectos dal alojamiento
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2. Resultados globales de la encuesta a extranjeros
Edad

La mayor concentracion se da en el segmento de 25 a 34 afios con
un 24,9 % del total de las entrevistas. Los siguientes segmentos mas sig-
nificativos son los de 18 a 24 anos y de 35 a 49 afnos, ambos con un
21,3 %. Cabe mencionar el relativamente bajo porcentaje del segmento
de los menores de 18 anos, con sdlo un 5,5 %.

Lugar de residencia

El turismo hacia Espana procede casi en su totalidad de las areas ur-
banas de los paises considerados en el estudio, en especial de ciudades
de mas de 200.000 habitantes (57,7 % del total). Los entrevistados resi-
dentes en zonas rurales o en peguenas ciudades (de menos de 10.000
habitantes) representaron menos del 10 %,

Anteriores visitas a Espafia

Casi la cuanta parte de los consultados no habja estado nunca en Es-
pafia; mas del 35 % habia venido en 1 & 2 ocasiones y un 26 % habia vi-
sitado el pais 3 veces o mas de 5 veces (13 % en cada caso), lo cual in-
dica cierta regularidad en las visitas de al menos mas de una cuarta pare
de la poblacion objeto de analisis.

Medio de transporte utilizado

En cuanto al medio de transporte utilizado para venir a Espana, sobre-
sale el transporte aéreo, tanto en su modalidad de charter (40,8 %) como
en vuelo regular (30,5 %).

Factores que influyen en la decisién de pasar las vacaclones en
Espaiia

El aspecto mas destacado en cuanto a factores de influencia es el
=gsol/clima=, que fue mencionado por mas del BO % de los entrevistados.
En segundo lugar, a bastante distancia del primero, el «descanso, el re-
lax» (36,6 %), gue junto con los factores de «playas, mar», «paisaje» y «di-
version, ambiente= son indicativos de que el turista que vieng a Espafa,
ya sea para descansar o para divertirse, lo que busca es siempre un cli-
ma calido.

Manera de organizar el viaje

La mitad de las personas consultadas que visita Espana prefiere ha-
cerlo con el problema del transporte y alojamiento resueltos, y sélo una
cuarta parte prefiere venir por su cuenta,



Opinidn respecto a determinados aspectos

MNueve de cada 10 personas opina gue el clima, el sol y las playas es-
pafiolas tienen un nivel de calidad bueno o muy bueno, lo cual se debe
considerar como muy positivo, ya que la gran mayoria de los turistas vie-
ne buscando un clima célido y las playas.

Como aspectos negativos se deben mencionar, en primer lugar, las
carreteras, con una opinidn desfavorable del 17,9 %, siendo esta la faceta
mas negativa que encuentran los turistas en Espanfa. En cuanto a otros ser-
vicios que podriamos considerar publicos, tales como transporte, limpie-
za, sanidad y seguridad personal, obtienen una calificacion negativa en la
medida de casi un 10 %, pero que supera el 50 % en todos los casos, si
tenemos en cuenta gue desde el punto de vista de la calidad lo ideal seria
obtener un calificativo de bueno.

Hobby o aficién que no pudo desarroliar

El 7% de los encuestados respondi® negativamente, De éstos, el
85,3 % menciond el deporte como hobby no practicado. Es interesante
destacar que el 24,2 % del total afirmé que no pudo practicar deportes
acuaticos, hecho significativo si consideramos que el mar y las playas son
factores de suma importancia para Espafa como destino vacacional.

Servicios deficientes en la localidad

Aligual que en el caso anterior, las personas que respondieron afirma-
tivamente a la pregunta jha encontrado algun servicio deficienta?, no lle-
garon al 5 %, lo que se puede considerar muy significativo.

Opinién sobre aspectos del alojamiento

La opinién general en cuanto a la calidad del alojamiento es bastante
positiva, recibiendo la calificacion de buena o muy buena en un 80 % de
los casos. El aspecto que recibid mas respuestas negativas, pero sin al-
canzar el 10 %, fue el relativo a la calidad de la comida.

Coste global de la estancia

El porcentaje de personas gue considera caro o muy caro el coste glo-
bal de su estancia (17,7 %) es ligeramente superior al de guienes lo esti-
man barato o muy barato (14,1 %). La gran mayoria (67,3 %) considera
que el coste fue normal,

Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones
Mas del 90 % de las personas encuestadas manifestd que se encon-

traba satisfecho y un tercio de las mismas dijo hallarse muy satistecho en
este sentido.
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Intencion de volver a Espana

El 36.1 % de los encuestados expreso su deseo de regresar a Espana
para pasar sus vacaciones, mientras que el 35,9 % afirmd que posible-
mente regresaria. Este alto porcentaje es coherente con las respuestas da-
das a la pregunta del apartado anterior.

Otiras ofertas turisticas de Espafia

En cuanto al conocimiento que los visitantes tienen acerca de las po-
sibilidades turisticas de nuestro pais, cabe resaltar los altos porcentajes
de desconocimiento general, en especial en lo gue se refiere al turismo
ecuestre y de aventura, que alcanzan el 56,8 % vy el 57,6 %, respectiva-
mente. En cambio, la creencia de que Espafa posee otras ofertas turisti-
cas alternativas con posibilidades tales como «ciudades con oferta cultu-
ral= y «rutas interiores» son significativas, llegando en ambos casos a mas
del 50 %.

Profesion

En cuanto a la profesion de las personas encuestadas, se debe men-
cionar, en primer lugar, a los estudiantes, que representaron un 17,1 %
del total, siguiendo muy de cerca la categoria de empleados y obreros,
con un 16,1 %. En un segundo lugar se situaron los profesionales libera-
les y los jubilados, con un 135% vy un 12,7 % para cada grupo.

Estudios e ingresos

Tanto en lo relativo a estudios como a ingresos se observa que la gran
mayoria de los consultados se situa en los niveles medios y que tienden
mas a elegir los niveles superiores que los inferiores.

Estancia

El 53,9 % de los encuestados manifestd que su estancia en Espana
duré entre 8 y 15 dias, pero si agrupamos los periodos que comprenden
de 5 a 15 dias, es decir, de 1 6 2 semanas (aproximadamente), este por-
centaje se eleva hasta el 82,3 %. Solo el 5,2 % estuvo en Espafna menos
de 5 dias.

Composicion y tamano del grupo

Casi la totalidad de las personas que vienen a pasar sus vacaciones
a Espana lo hace en grupo, ya sea con su familia y/o con sus amigos, aun-
que existe una ligera preferencia por la primera de las formulas citadas.
El tamano mas usual del grupo es de 3 personas, conun 29,5 %, vy, si con-
sideramos el rango de 3 a 5, el porcentaje se eleva a un 659 %.



Aspectos del alojamiento que hay que mejorar

Como aspectos a mejorar, los mas citados fueron la comida (36,2 %),
los ruidos (34,7 %), las instalaciones complementarias (31 %) v la habita-
cion (26,9 %).

Variacion de la calidad del servicio
La opinidn mayoritaria de la muestra entrevistada (53,2 %) es que en
comparacion con su anterior visita a Espafa, se sigue manteniendo la ca-

lidad de los servicios, el 39,3 % considera que ésta ha mejorado y sélo
un 7.5 % que ha empeorado.

FASE II
JUNIO' 90
1. Resultados globales a la encuesta de espafoles
Edad
Los turistas con edades entre los 1B v los 49 afnos representaron casi

el 75 % del total. El segmento de 25 a 34 anos es el mas numeroso, re-
presentando un 30 % del total de turistas espafnoles del mes de junio.

Lugar de residencia

Es significativo que el 42,9 % de los turistas espanocles del mes de ju-
nio procedieran de ciudades de mas de 500.000 habitantes, y solamente
un 15 % de poblaciones de menos de 50.000 habitantes.

Medio de transporte

El medio de transporte mayoritario fue el automavil (o la motocicleta)
gue representd el 54 2 % del total. El autocar fue utilizado por un 14,7 %
(proporcién sensiblemente inferior a la que se obtuvo en el mes de abril).

Factores que influyen en la eleccion de destinos

El 66 % de los encuestados considerd el sol y el clima como factores
decisivos en su eleccion, y mas del 50 % cité el mar y las playas como
motivo relevante, La voluntad de descansar (455 %) y «diversion, ambien-
te= (30,9 %) fueron conceptos también ampliamente sefalados. Es signi-
ficativo que las motivacionas culturales fueran mencionadas por un 15 %
y el paisaje por el 20 % de los encuestados.
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Modo de organizar el viaje

La modalidad méas usual de organizacion del viaje fue la individual
(57.4 %). Contratar alojamiento y transporte con agencia de viajes fue la
formula utilizada por el 23,4 % de los encuestados. De las formulas par-
ciales de contratacion con agencia de viajes, solamente parece relevante
la de alojamiento, que afectd al 9 % de los turistas. La organizacion a tra-
vés de asociaciones y clubes es superior en espanoles gue en extranjeros
(6,4 % frente a 3,6 %).

Opinidon sobre diferentes aspectos

Excepcion hecha de las carreteras con un 40 % de buenas o muy bue-
nas opiniones, los restantes aspectos considerados obtuvieron mas de un
50 % de respuestas positivas, Cabe destacar, por la opinion favorable gue
merecieron, el sol, el clima, las playas y el paisaje. Las actitudes maés cri-
ticas se manifestaron en relacion con los precios, la oferta deportiva y los
transportes publicos, que obtuvieron los porcentajes de respuesta positi-
va de menor relevancia y los calificativos méas negativos.

Hobby o aficion que no pudo desarrollar

Una considerable proporcion manifestd su disconformidad por no ha-
ber podido practicar alguno de sus hobbies. En el 30 9% de los cazos se
refireron a deportes acuaticos, un 60,5 % senald actividades deportivas
en general y cerca de un 3 % se mostro insatisfecho por no haber podido
practicar deportes de aveniura.

Deficiencia de los servicios de la localidad

Solamente un 15 % manifesté haber encontrado algin servicio defi-
ciente en la localidad de vacaciones (una parte importante se refirio a lo
precario de la asistencia meédica).

Satisfaccion y opinién sobre los distintos aspectos del alojamiento

La opinidn en cuanto a los diferentes aspectos del alojamiento fue bue-
na, siendo las proporciones de respuesta de «buena= y =muy buena= su-
periores al 70 % para todos los conceptos mencionados. El mayor nume-
ro de respuestas negativas lo registro el aspecto ~calidad de la comida
en el hotel-,

Coste global de la estancia

Respecto al coste global de la estancia, incluido el transporte, el 68.4 %
de la muestra consultada considerd que no fue ni caro ni barato. De todas
maneras, la proporcion de turistas gue opind que era caro (23 %. superd
la de los que lo encontraron barato (8,6 %).



Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones

Menos del 3 % de los turistas se mostro insatisfecho en relacion con
sus vacaciones, vy un 25 % afirmo estar muy satisfecho. Puede decirse que
el grado de satisfaccion fue elevado en el 90 % de los casos.

Otras ofertas turisticas de Espafia

El 90 % cree que Espana tiene una buena oferta de interior (rutas, mo-
numentos, ciudades con elementos culturales de interés, etcétera). La ofer-
ta turistica referida a actividades ecuestres o de deporte de aventura es
ampliamente desconocida por la poblacidn consultada, y el 20 % consi-
dera que esa oferta no esta desarrollada en nuestro pais, o en cualquier
caso, no considera que Espana tenga una buena oferta en esos aspectos.

Profesicon

Cerca del 25 % de los encuestados tenian profesiones liberales, era di-
rectivo o técnico superior. Los estudiantes representaron un 19,4 % del to-
tal. En general, se aprecia menor concentracién de actividades profesio-
nales que la observada en los extranjeros. En ello, debe destacarse la me-
nor proporcion obtenida en <empleados/obreross.

Nivel de estudios y de ingresos

El nivel de estudios basico es poco comun entre los turistas espanoles
del mes de junio (11,7 %), y muy notable la proporcion con estudios su-
periores (41,3 %).

Los niveles de ingresos medios son los mas comunes (60,8 %), siendo
también notable la proporcion de turistas que se sitla en los estratos su-
periores (una cuarta parte del total).

Estancia

Un 30 % permanecid en la zona vacacional por periodos inferiores a
la semana (proporcién sensiblemente inferior a la obtenida en el mes de
abril). Por contra, la mitad de los turistas tuvo estancias de «entre 8 y 15
dias», vy algo mas del 20 % de periodos superiores a la guincena.

Composicion y tamano del grupo

Casi el 60 % viajo al destino vacacional acompanado de familiares y
un 35 % lo hizo con amigos. Esta diferencia es mayor en el caso de los
espafoles que el de los extranjeros, en los gue la proporcion de =acom-
pafnados de amigos- se aproximaba bastante a la de -acompanados de
familiares=.

Los tamarnos de grupo mas comunes fueron:

— 3 personas: 34,3 %
— & personas: 21,7 %
— 4 personas:; 16,0 %
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La proporcion de parejas (8 %) es sensiblemente inferior a la obtenida
por los extranjeros.

Aspectos a mejorar en el alojamiento

El 75 % se mostrd satisfecho con la calidad del alojamiento. La comi-
da y el nivel de ruidos fueron los aspectos mas citados en el momento de
decidir que aspectos del alojamiento se debia mejorar. Debe subrayarse
que las quejas sobre poca profesionalidad del personal son sensiblemen-
te infericres a las obtenidas en el mes de abril.

2. Resultados globales de la encuesta de extranjeros
Edad

Los extranjeros entrevistas con edades comprendidas entre los 18 y
los 49 afios representan las 3/4 partes del total, v se distribuyen por igual
entre los segmentos de <18 a 24 anhos=, de =25 a 34 anos= y de «35 a 49
anose=.

Lugar de residencila

Casi el 20 % de ellos procede de ndcleos rurales o de poblaciones de
menos de 10.000 habitantes y mas de la cuarta parte de ciudades de ta-
mano intermedio (entre 50.000 y 200.000 habitantes).

Visitas anteriores a Espafa

Para mas de la cuarta parte de los turistas objeto de analisis se trataba
de su primera visita a Espana, mientras que un 13,2 % de ellos habia es-
tado ya en nuestro pais mas de cinco veces.

Medio de transporte utilizado

Sobresale claramente el transporte agreo, tanto en la modalidad del
vuelo charter (50,4 %) como del vuelo regular (20,6 % ). El autocar fue mas
utilizado que el automavil v la moto (13.4 % frente a 10,6 %).

Factores que Influyen en la decision de pasar las vacaciones en
Espana

El factor de mayor peso ha sido el =sol, clima», mencionado por casi
el 85 % de los encuestados. Otros factores de gran influencia que fueron
citados en proporciones similares (por aproximadaments la tercera parte
de la muestra) han sido el «paisaje=, «descanso/relax=, «diversidn/ambien-
te= y las «playas/mar~. La practica de deportes fue sefalada por el 12,4 %.



Modalidad de organizacion del viaje

La forma mas comun para el visitante extranjero de esta época del ano
es el contrato de transporte y alojamiento con agencia de viajes. La orga-
nizacion individual afecta a un 22,1 %, vy las férmulas parciales de contra-
tacidn con agencia de viajes (solo el alojamiento o sdlo el transporte) a un
11,7 %.

Opinidn con respecto a los siguientes aspectos

Sumando los porcentajes de las categorias de «<buenas= y «muy bue-
na=, los aspectos mejor valorados son el clima y las playas (aproximada-
mente el 90 % manifiesta una opinion favorable). En cuanto a los «pre-
cios=, el 60 % de los encuestados expresa una opinion negativa o neutra.
«Transportes/carreteras», «higieneflimpieza» y «seguridad personal» son
también aspectos en relacion con los cuales el turista adopta una actitud
algo mas critica que para con el resto.

Hobby o aficion que no pudo desarrollar

Un 10,7 % de los encuestados no pudo practicar algun hobby durante
sus vacaciones, atribuyendo en su mayoria (casi el 90 %) su insatisfac-
citn a actividades relacionadas con la practica de algin deporte: 56 %
para los deportes acuaticos y 34 % para los depories en general,

Deficlencias en los serviclos locales

El 6 % manifestd su contrariedad en cuanto a los servicios publicos.
Sobre todo (casi en un 50 % de los casos) a los de seguridad personal,
asistencia médica, etcétera, asi como a los de informacién turistica, a los
qgue el 30 % de los entrevistados tachd de deficientes. Un 10 % se quejo
del nivel de higiene y limpieza de la localidad.

Opinién con respecto a determinados aspectos del alojamiento

La opinién general acerca del alojamiento es bastante positiva, reci-
biendo por término medio la calificacion de bueno o muy bueno en el B0 %
de los casos. La ~calidad de la comida= y el «estado general de las ins-
talaciones», sin embargo, merecieron opiniones un poco mas criticas.

Coste global de la estancia

Es muy significativo que el 36 % considerd caro o muy caro el coste
global de la estancia. Solo el 10 % lo encontrd barato.
Grado de satisfaccién con respecto a las vacaciones

EI 83 % del grupo de personas objeto de estudio manifesto hallarse sa-

tistecho con respecto a las mismas, y la mitad de &l muy satisfecho. Me-
nos del 3 % mostrd insatisfaccion.
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Intencidon de volver a Espafia

El 40 % de los encuestados expresd su deseo de regrasar a Espafa
para pasar las vacaciones, y el 33,6 % dijo que posiblemente regresaria.

Otiras ofertas turisticas de Espana

Mas de la mitad de los turistas extranjeros entrevistados considerd que
Espana tenia buena oferta cultural en cuanto a diversidad de ciudades vy
de rutas o monumentos en zonas del interior. En cualguiera de los casos,
se aprecia una notable ignorancia con respecto a otras ofertas alternati-
vas a la del sol y playa, sobre todo por lo gque se refiere al turismo ecues-
tre o de aventura.

Profesion

En cuanto a la profesion de las personas encuestadas, se debe men-
cionar, en primer lugar, a los empleados y obreros, que reprasentaron un
2B,9 % del total, y en segundo lugar, a los estudiantes (13,7 %). Profesio-
nes liberales, directivos y mandos intermedios supusieron sumados una
cuarta parte del total de los extranjeros.

Estudios e ingresos

Tanto en lo relativo al nivel de estudios como al nivel de ingresos, se
observa que la mayoria de los entrevistados se sitda en el nivel medio.

Es significativo también que una cuarta parte de ellos califique como
alto o muy alto su nivel de ingresos.

Estancia

Las estancias «de 8 a 15 dias= son disfrutadas por el 56,8 % de los
encuestados, y es significativo también que un 20 % de ellos permanezca
en nuestro pais por periodos de mas de quince dias e inferiores al mes.
Por tanto, las estancias cortas (de menos de una semana) son poco co-
munes en esta época del ano.

Composicion y tamafio del grupo

Casi la totalidad de las personas que vienen a Esparia para pasar sus
vacaciones lo hace en grupo, ya sea con su familia y/o con amigos, aun-
que existe una ligera preferencia por la familia.

Los tamarfios mas usuales de grupo son:

— 3 personas: 30,7 %.
— 2 personas: 19,1 %.
— 4 personas: 18.2 %.



Aspectos del alojamiento que hay que mejorar

Los mas mencionados en este sentido fueron los ruidos (41,8 %), la co-
mida (34,3 %), la limpieza (25,4 %) y la habitacion en general (28.8 %).
De todas maneras, un 70 % de los encuestados manifestd estar satisfe-
cho con la calidad del alojamiento en general.

Variacion de la calidad del servicio
La opinidn mayoritaria es que en comparacion con la anterior visita a

Espafna se sigue manteniendo la calidad de los servicios (56,1 %); un
34,8 % considera que ha mejorado y s6lo un 9,1 % que ha empeorado.

FASE Il
AGOSTO '90

1. Resultados globales de la encuesta a esparoles

Edad

Mas de las tres cuartas partes de los espanoles entrevistados tenian
de 18 a 49 anos, siendo el grupo comprendido entre los 25 vy los 34 afos
el mas numeroso, ya que representa el 30 % de los turistas espanoles del
mes de agosto, proporcidn igual a la obtenida en el mes de junio.

Lugar de residencia

La mitad de los turistas espafioles del mes de agosto procedian de ciu-
dades de mas de 500.000 habitantes, y solamente un 12.2 % de pobla-
ciones de menos de 50.000 habitantes.

Medio de transporie

El automdvil (o la motocicleta), que representd el 60,3 % del total, fue
el medio de transporte mas utilizado. S6lo un 14,6 % eligio el transporte
aereo.

Factores que influyen en la eleccion de destinos

Para el 56,8 % el sol y el clima han sido factores decisivos en su elec-
cion. Aproximadamente el 50 % citd el mar y las playas como motivo re-
levante. La voluntad de descansar y la «diversion y el ambiente- fueron
mencionados por el 42,4 % vy el 33,7 %, respectivamente. A otras motiva-
ciones s6lo se refirid menos del 20 % de los entrevistados.
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Modalidad de organizacion del viaje

La organizacion individual es |la farmula preferida por el 68 % de la
muestra consultada y la contratacion de alojamiento y transporte con agen-
cia de viajes lo fue por el 18 % de los encuestados, proporcion sensible-
mente inferior a la obtenida en junio.

Opinién con respecto a diferentes aspectos del entorno

Para cualquiera de los aspectos relacionados, mas del 50 % de las res-
puestas son positivas, exceptuando =carreteras-, para las que las res-
puestas «buenas» y «muy buena» suman un 42 %. Una mala impresion so-
bre los «precioss s sentida por el 11 % de los encuestados, siendo el «cli-
ma=, =2/ paisaje= y «las playas= los que obtienen las mejores pun-
tuaciones.

Hobby o aficién que no pudo desarrollar

Fueron pocos los gue manifestaron su disconformidad por no haber po-
dido practicar alguno de sus hobbies (12 %). El 20 % se refirié a deportes
acuaticos, mas de la mitad a deportes en general y el 5,4 % a deportes
de aventura (ala delta, rafting, parapente, etcétera).

Servicios deficientes en la localidad

El 14,2 % manifestd haber encontrado deficiencias en alguno de los
servicios de la localidad de vacaciones, y una cuarta parte de ellos se re-
firi6, mas concretamente, a problemas relacionados con la higiene y la
limpieza.

Satisfaccidon y opinién sobre los distintos aspectos del alojamiento

El 63 % declard estar satisfecho en cuanto a la calidad general de
aquél. La opinién fue también muy positiva al considerar de manera indi-
vidual los distintos aspectos del mismao.

Coste global de |la estancia

La mayoria (60 %) estimd que el coste de aquélla fue normal, pero mas
de una tercera parte lo encontré caro o muy caro.

Grado de satisfaccion con respecio a las vacaciones

Menos del 3 % de los turistas manifestd sentirse insatisfecho con res-
pecto a sus vacaciones, y algo mas de |la quinta parte se mostrd muy sa-
tisfecho de ellas. Puede decirse que en el 85 % de los casos, el grado de
satisfaccion fue elevado.



Otras ofertas turisticas de Esparia

Para el 76,6 % de las personas entrevistadas, Espana tiene una buena
oferta interior (rutas, monumentos, ciudades con elementos culturales de
interés, etcetera), y para aproximadamente el 50 % de turismo ecuestre.
Mo obstante, existe una elevada cifra de desinformados en este sentido
(38 %). v lo mismo ocurre con la oferta de deportes de aventura (40,2 %).
La oferta alternativa mas conocida y mejor valorada es la de montana.

Profesicn

Mads de la cuarta parte de los encuestados ejerce una profesion libe-
ral. Se trataba de directivos o técnicos superiores, sobre todo. Los estu-
diantes representaron casi la gquinta parte y los jubilados algo méas del 5 %,

Nivel de estudios y de ingresos

La distribucién de los encuestados espanoles de acuerdo con su nivel
de estudios es similar a la obtenida en fases anteriores. En cuanto al nivel
de ingresos, la cuarta parte de ellos lo califica de alto o muy alto, situan-
dose mas del 60 % del total en el estrato «medio=.

Estancia

El 20 % de los visitantes del mes de agosto permanecio en la zona va-
cacional por periodos inferiores a la semana: el 50 % permanecio entre 8
y 15 dias y el 30 % restante son turistas de larga estancia (de mas de 15
dias).

Composicion y tamario del grupo

El 4 % wiajo sin comparia y mas de un 60 % lo hizo acompanado de
familiares.

Los tamanos de grupo mas comunes fueromn:

— 2 personas;. 8,0 %.
— 3 personas: 26,1 %.
— 5 persanas: 20,3 %.
— 4 personas:; 17,9 %,

Aspectos del alojamiento que hay que mejorar

Las instalaciones complementarias y la comida fueron los aspectos
mas citados, seguidos de la profesionalidad del personal.
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2. Resultados globales de la encuesta a extranjeros

Edad

Los extranjeros consultados de 18 a 49 afos representaron algo mas
del BO % del total, repartidos casi por igual enire los segmentos de <18 a
24 afnos», de «25 a 34 anos~ y de =35 a 49 anos», y los segmentos ex-
tremos (de menos de 18 y de mas de 60 anfos), el 5 % del total cada uno
de ellos.

Lugar de residencia

El 14 % procede de nacleos rurales o de poblaciones de menos de
10.000 habitantes, proporcion inferior en 6 puntos a la obtenida en el mes
de junio. Mas de un 50 % son oriundos de grandes ciudades (de mas de
200.000 habitantes).

Visitas anteriores a Espana

La proporcién de turistas que visita Espana por primera vez (15,2 %)
es practicamente igual a |a de guienes han estado en mas de 5 ocasiones.

Medio de transporte utilizado

En cuanto al medio de transporte utilizado para venir a Espana en esta
época del afio, sobresale ante todo el transporte aéreo (60 %), no exis-
tiendo demasiada diferencia entre vuelos charters y regulares: 52,3 % v
47,7 %, respectivamente, del total de turistas llegados en avidn.

Factores que Influyen en la decision de pasar las vacaciones en
Esparia

El aspecto mas relevante sigue siendo =sol-clima=, pero se ha produ-
cido un ligero descenso en su importancia relativa con respecto al mes de
junio, puesto que esta vez ha sido citado como factor decisivo de elec-
cion de la zona por el 78 % de la muestra consultada, frente al 85 % que
lo hizo en junio. =Diversién/ambiente= es la segunda motivacién mas im-
portante, llegando incluso a superar |la cifra obtenida por el «descanso/re-
lax~ (34,4 % frente a 29,1 %).

Modalidad de organizacion del viaje

El contrato de transporte v alojamiento con agencia de viajes (mas de
la mitad de los encuestados) constituye la formula mas comunmente acep-
tada. La organizacion individual fue escogida por el 28,1 % y la modali-
dad parcial de contratacion con agencias de viaje (solo el alojamiento o
solo el transporte) fue utilizada por el 14,1 % de los visitantes extranjeros.



Opinion sobre determinados aspectos

Sumando las proporciones de las respuestas «buena» y «muy buenas,
el aspecto mejor valorado es el «sol-clima= (96,2 %). Los peor puntuados
son los precios, la sanidad, los transportes y sobre todo las carreteras.

Hobby o aficién que no pudo desarrollar

Un 10,9 % de los encuestados mostrd su insatisfaccion en este senti-
do, siendo para el 84 % de ellos la principal fuente de aquélla, la imposi-
bilidad de realizar algun deporte. El 30 % se refirié mas concretamente a
deportes acudticos y el 70 % a deportes en general. Otro 6 % se refirié a
actividades de tipo artistico y cultural.

Deficiencia en los servicios de la localidad

El 8,5 % adoptd una actitud critica, cifra 2,5 puntos mas elevada que
la obtenida en el mes de junio. Esta insatisfaccion estuvo referida en el
46 % de los casos a la no adecuacion de los servicios pablicos (seguri-
dad personal, asistencia médica, etcétera). La insuficiente o deficiente in-
formacion turistica fue citada por el 7,5 %, proporcion sensiblemente infe-
rior a la obtenida en junio (30 %). Los establecimientos turisticos (aloja-
miento y restauracion) fueron citados por el 16 %.

Satisfaccion con respecto al nivel de calidad del alojamiento

El 31 % mostrd insatisfaccion con respecto a la calidad del alojamiento.,

Opinion sobre determinados aspectos del alojamiento

La proporcién de respuestas favorables supert el 60 % de los casos

en relacion con cada uno de los aspectos considerados. La «calidad de
| la comida del hotel» fue el peor puntuado de todos, con un 11 % de en-
trevistados gue la tachd de mala o muy mala.

Coste global de la estancia

El 34,9 % considerd caro o muy caro el coste global de la estancia.

Solamente un 4,1 % opind gue le resultd barato, proporcion muy infe-
rior a la obtenida en la fase del mes de junio, gue gird en tomo al 10 %,

La mayoria de los entrevistados considero que el coste era normal.

Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones
Mas del B0 % de los turistas encuestados manifestd hallarse satisfe-

cho y una cuarta parte de este grupo muy satisfecha. Menos de un 3 %
mostrd insatisfaccion.
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Intencién de volver a Espafia

El 31,2 % de los encuestados exprest su deseo de regresar a Espafia
para pasar sus vacaciones. Que posiblemente regresaria lo afirmd el
371 % y que no regresaria 0 que posiblemente no lo hiciera, el 5 %.

Otras oferias turisticas de Espafa

Mas de la mitad de los extranjeros entrevistados considerd gue Espa-
na tenia buena oferta cultural en ciudades. El interior, sus monumentos, ru-
tas y la montana les resultan mas desconocidos que la oferta cultural de
ciudades. En cualquiera de los casos se aprecia una notable ignorancia
regpecto a la oferta alternativa al sol v 1a playa, especialmente |la referida
al turismo ecuestre o de aventura (mas del 60 % de los entrevistados).

Profesicn

Estudiantes v empleados u obreros (19,1 % y 18 %, respectivamenta).
Casi un 40 % pertenece a profesiones liberales, o son técnicos superio-
res, empresarios, directivos o mandos intermedios, proporcidn que supe-
ra en 15 puntos a la del mes de junio. Existe un descenso, sin embargo,
en el contingente de =empleados/obreros=, lo gue ha producido un au-
mento en el de las profesiones mas cualificadas.

Estudios e ingresos

Tanto en lo relativo al nivel de estudios como al nivel de ingresos, se
observa que mas del 50 % de los consultados se sitba en el nivel medio.

Un 35 % considerd su nivel de ingresos como alto o muy alto, lo que
guarda cierta consonancia con la distribucion de las profesiones, anterior-
mente comentada.

Estancia

Para el 57,6 % de la poblacion objeto del andlisis, la duracién de es-
tancia viene a oscilar entre los B y los 15 dias, y casi la quinta parte de
los encuestados permanece en nuestro pals por periodos superiores a la
quincena.

Composicion y tamafio del grupo

LUn 5 % de los entrevistados extranjeros viaja solo. El resto lo hace con
familiares o amigos en proporciones muy similares.

Los tamarfos mas usuales de grupo son:

— 3 personas: 26,2 %.
— 4 personas: 18,5 %.
— 2 personas: 16,5 %.
— 5 personas: 16,4 %.



Aspectos del alojamiento que hay que mejorar

En relacién con los aspectos a mejorar, los mas mencionados fueron
los ruidos (39,3 %), la comida (37,4 %) y la habitacién en general (25,5 %).

FASE IV
NOVIEMBRE '90

Varfacion en la calidad del servicio

La opinion mayaritaria (60,9 %) es gue la calidad de los servicios, com-
parada con su visita anterior a Espana, se mantiene; el 29,4 % considera
que ha mejorado vy el 9.8 % que ha empeorado.

1. Resultados globales de la encuesta a espafnoles

Edad

Los entrevistados con edades comprendidas entre los 18 y 49 anos re-
presentan el 64,9 % del total, disminuyendo su porcentaje un 10 % en re-
lacion con la fase anterior. El segmenio de edad superior a los 60 anos
alcanza el 18,1 %,

Lugar de residencia

Mas de la tercera parte de los entrevistados procedia de ciudades con
mas de 500.000 habitantes y mas del 10 % de poblaciones o nicleos ru-
rales de menos de 10.000 habitantes.
Medio de transporte

El medio de transporte mayoritario fue el automdvil o la motocicleta con
el 53,8 %. Unicamente un 12,1 % utilizd el transporte agéreo.
Factores que influyen en la eleccion de destinos

La necesidad de descanso fue factor decisivo en la eleccion de des-
tino para el 47,6 % de los entrevistados. El 40 % citd el sol y el clima como
motivo mas importante; el 34,5 %, el deseo de diversion y ambiente; el

25,5%, el paisaje; el 295%, las playas y el mar, y el 225 %, la
gastronomia.
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Modo de organizar el viaje

La forma mas usual de organizar el viaje fue la individual (59,6 %). La
contratacion a través de agencias de viaje del alojamiento y del transporte
fue el sisterma utilizado por el 21,5 % de los encuestados. La organizacion
mediante asociacion o club fue la formula utilizada por el 12,7 % de los
entrevistados esparnocles del mes de noviembre,

Opinién con respecto a diferentes aspectos del entorno

Cualquiera de los aspectos considerados, excepto carreteras y trans-
portes publicos, logrd mas de un 50 % de respuestas positivas (buena) y
aunque aquéllos hayan sido los que peor impresién han causado, con todo
y con eso, la calificacion de buenos alcanzd un 47,4 % en el caso de las
carreteras y un 48,5 % en el de los transportes,

«Sol, clima=, «paisajes~, «playas», ~amabilidad y hospitalidad» & «in-
formacion= fueron los mejor considerados, ya que obtuvieron de un 80 a
un 90 % de respuestas favorables (buenos o muy buenos).

Hobby o aficién que no pudo desarrollar

Muy pocos turistas (8,8 %) manifestaron su disconformidad por no ha-
ber podido practicar alguno de sus hobbies. El 33,3 % se refirid a depor-
tes acudticos y la mitad a deportes en general.

Deficiencia en los servicios de la localidad de vacaciones

El 10 % encontrd deficiente algun servicio. Dentro de este grupo, el
35,7 % se refirid a los servicios de ocio v €l 28,6 % a los servicios plublicos.

Satisfaccion y opinién sobre distintos aspectos del alojamiento

El 86,1 % se mostrd satisfecho con la calidad del alojamiento en ge-
neral. Considerando de manera individualizada los diferentes aspectos del
alojamiento, éstos lograron también una opinién muy positiva (nivel de ser-
vicios, amabilidad del personal, calidad de la comida del hotel, instalacio-
nes del alojamiento y profesionalidad del personal).

Coste global de la estancia

El 71,1 % considerd normal el coste de sus vacaciones, mientras que
el 19,1 % lo encontrd caro o muy caro.
Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones

Una cuarta parte de los turistas afirmd estar muy satisfecha respecto

de sus vacaciones. Puede decirse que el grado de satisfaccidn fue eleva-
do en el 82 % de los casos.



Otras ofertas turisticas de Espafia

El 85,5 % de las personas consultadas considerd que Espana tiene
una buena oferta de interior (rutas, monumentos...), asi como ciudades con
oferta cultural completa (88,1 %). Casi el 50 % opind lo mismo con res-
pecto a la oferta de turismo ecuestre. Sin embargo, una elevada propor-
cion (31,6 %) esta desinformada en este sentido, y lo mismo puede decir-
se de la oferta de deportes de aventura, a la que el 31,4 % considera com-
pleta, mientras que el 44,8 % afirma no tener informacion. La oferta alter-
nativa mas conocida y mejor valorada es la de montafia, ala que el 83,4 %
califica de completa.

Profesion

Alrededor de una quinta parte de los consultados ejercia profesiones
liberales o era directivo o técnico superior. El 17,2 % eran estudiantes y
algo mas del 16 % jubilados, aumentando notablemente su participacién
relativa en la muestra en comparacion con el mes de agosto.

Nivel de estudios y de ingresos
De acuerdo con el nivel de estudios, los entrevistados espanoles se dis-
tribuyen de forma muy similar a las fases anteriores.

Casi una cuarta parte de los turistas califica su nivel de ingresos como
«alto= o «muy alto=, incluyéndose méas del 60 % del total en el estrato
=medio=.

Estancia

El 67,3 % de los visitantes del mes de noviembra permanecio en la
zona vacacional por periodos inferiores a la semana, lo cual supone un no-
table incremento de las estancias cortas con respecto al mes de agosto
(20 %). El 23,8 % tuvo una estancia de 8 a 15 dias de duracién y tan solo
el 8,9 % son turistas de mas de 15 dias.

Composicion y tamafio del grupo

El 6,6 % wviajo solo y mas del 60 % lo hizo en compania de familiares.

Los tamanos de grupo mas comunes fueron;

— 3personas: 419 % . ... — 5 personas: 15.7 %
— dpersonas: 21.0%.......... — 6 personas; 69 %

Aspectos del alojamiento que hay que mejorar
Los ruidos han sido los mas citados (36,6 %), seguidos de las instala-

ciones complementarias (28,2 %), la limpieza (28,2 %), la animacion
(26,8 %) v la comida (22,5 %).
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2. Resultados globales de la encuesta a extranjeros
Edad

Algo mas del 58 % de los extranjeros consultados tenia de 18 a 49
afos y se repartia casi por igual entre los segmentos de «25 a 34 anos»
(20,8 %) vy de =35 a 49 anos= (23,6 %). El segmento de «18 a 24 afnos-
alcanzaba el 13.8 % del total.

Lugar de residencia

De los nucleos rurales o de poblaciones de menos de 10.000 habitan-
tes procedia el 21 %, cifra algo inferior (1 punto) a la obtenida en el mes
de agosto. Mas del 43 % provenia de grandes ciudades (de mas de
200.000 habitantes).

Anteriores visitas a Espana

Visita Espafa por segunda vez el 18,1 %. El 27.8 % habia estado con
anterioridad en mas de 5 ocasiones y el 13,7 % de los encuestados venia
a Espafa por vez primera,

Medio de transporte utilizado

De todos los medios utilizados sobresale el transporte agreo (el 51,2 9%
corresponde a vuelos charter y el 24,9 % a los regulares).

Factores que influyen en la decisién de pasar las vacaciones en
Esparia

El aspecto mas relevante sigue siendo el «sol-clima=, aungue con un
ligero aumento en relacion con el mes de agosto, ya que en esta ocasion
ha sido citado como factor decisivo de eleccion de la zona por el 84,4 %
de los encuestados, frente al 78 % que lo hizo en agosto. =Descanso/re-
lax» es la segunda motivacién mas importante (39,4 %).

Modo de organizar el viaje

La contratacion del transporte y del alojamiento a traves de agencias
de viaje fue el sistema mas utilizado (46 % ). La organizacién individual fue
escogida por el 23,9 % vy las férmulas parciales de contratacién con agen-
cias de viaje (sdlo el alojamiento o sdlo el transporte) fueron elegidas por
el 106% vy el 10,3 % de los entrevistados extranjeros del mes de
noviembre.

Opinién con respecto a determinados aspectos del entorno

Sumando los valores de las categorias =buena= y =muy buena-, el as-
pecto mejor valorado es el «sol-clima- (90,1 %). Los aspectos peor pun-
tuados son los precios, la sanidad, los transportes vy, sobre todo, las
carreteras.



Hobby o aficién que no pudo desarrollar

Sdlo el 10,8 % de los encuestados manifestd que le fue imposible prac-
ticar algln hobby durante su estancia. El 89,2 % de este grupo atribuyd
su insatisfaccion en este sentido a la imposibilidad de realizar algun de-
porte, el 55,2 % se refirid a deportes en general y el 31 % a deportes acua-
ticos. El 8 % restante, a juegos y atracciones.

Deficiencia en los servicios de la localidad

El 8,5 % manifestd su disconformidad, cifra que es igual a la que se
obtuve en el mes de agosto. Esta insatisfaccién estuvo referida en el
46,8 % de los casos a la falta de adecuacién de los servicios publicos (se-
guridad personal, asistencia médica, etcétera). La insuficiente o deficiente
informacién turistica fue citada solamente por el 6,5 % de los encuesta-
dos. Los establecimientos turisticos (alojamiento y restauracion) fueron
mencionados por el 8,1 %.

Satisfaccion con respecto a la calidad del alojamiento

El 128,5 % se mostrd insatisfecho en cuanto al grado de calidad de
aquel servicio.

Opinion sobre determinados aspectos del alojamiento

La proporcion de respuestas favorables superd el 60 % en relacidn con
todos los aspectos considerados. La calidad de la «comida del hotel» fue
el aspecto peor puntuado: un 53 % la calificd de mala o muy mala.

Coste global de la estancia

El 29,7 % considerd el coste global de la estancia caro o muy caro. So-
lamente un 5,1 % opind que le resultd barato, proporcién casi igual a la
obtenida en la fase del mes de agosto.

El 64,3 % de los entrevistados considerd normal el coste de su
estancia.

Grado de satisfaccion con respecto a las vacaciones

Mas del 90 % de los extranjeros encuestados manifesto hallarse satis-
fecho. Dentro de este grupo, el 66,1 % se mostrd satisfecho y el 241 %
muy satisfecho; el 2,1 % se declard insatisfecho.
Intencién de volver a Espana

El 41,5 % expresd su deseo de regresar a Espana para pasar sus va-

caciones. El 34,7 % manitestd gue posiblemente regresaria y el 3.6 %, que
no lo haria o gue probablemente no volviese,
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Otras ofertas turisticas de Espafia

El 52 % de los entrevistados opina que Espana tiene una oferta com-
pleta en rutas de interior y monumentos. El 67,8 % cree que hay diversi-
dad de ciudades con oferta cultural v el 57,6 %, que existe una buena ofer-
ta turistica de montana. Se observa un gran desconocimiento en cuanto a
la oferta de turismo ecuestre y de aventura (mas del 50 % de los casos).

Profesicon

Empleados u obreros, con un 18,8 %, seguido de los jubilados y es-
tudiantes, con el 13,5 % respectivamente para cada grupo, constituyen
las principales ocupaciones de nuestros visitantes del mes de noviembre.
El 26 % ejercia profesiones liberales, o era técnico superior, empresario,
directivo o mando intermedio, cifra mucho menor (14 puntos) a la del mes
de agosto.

Estudios e ingresos

Tanto en lo relativo al nivel de estudios como al nivel de ingresos, se
observa gue mas del 50 % de los entrevistados se sitia en el nivel medio.

El 38,3 % considera elevado o muy elvado su nivel de ingresos y el
57.9 % tiene un nivel de estudios medio.

Estancia

El 46,9 % distruta de estancias de 8 a 15 dias y el 11,7 % permanece
en nuestro pais por periodos de mas de 15 dias.

Composicidn y tamaifio del grupo

El 8,5 % de los entrevistados extranjeros viaja solo. El resto lo hace
con familiares o con amigos, siendo mas frecuente la primera de las
opciones,

Los tamarfios mas usuales de grupo son;

— 2 personas: 264 % .........— 4 personas: 129 %
— 3personas: 214 %........... — S personas: 26 %

Aspectos del alojamiento que hay que mejorar

Los méas mencionados fueron los ruidos (45,7 %), la limpieza (26,5 %)
y las instalaciones complementarias (24,8 %).

Variaciones en relacién con la calidad del servicio

La opinion mas compartida por las personas entrevistadas (55,9 %) es
que se sigue manteniendo la calidad de los servicios en comparacion con
anteriores visitas a Espana. El 38.4 % considera que ha mejorado y el
5.7 % que ha empeorado.



PARTE C

Andlisis comparativo de las encuestas de 1986 y 1990
sobre el grado de satisfaccion

En esta tercera parte del estudio sélo se va a hacer referencia al Ca-
pitulo Il del mismo, esto es, el que se refiere al andlisis comparativo de las
encuestas de 1986 y 1990 sobre el grado de satisfaccion. He aqul algu-
nas de las principales analogias y diferencias entre los resultados de
ambas:

El estudio del afio 1986 se realizd en cuatro fases, estando en &l re-
presentadas las temporadas de Semana Santa, inicio de la temporada alta,
plena temporada y temporada baja. Los meses elegidos como represen-
tativos de estas temporadas fueron marzo, mayo, julio-agosto y noviembre.

El estudio correspondiente al afio 1990 también se ha estructurado en
cuatro fases, representativas de las mismas temporadas, efectuandose lag
encuestas en los meses de abril, junio, agosto y octubre-noviembre.

Tal y como ya se indicod, la encuesta de 1990 incluye dos muestras:
una representativa del turismo nacional (lo que representa una novedad
respecto a estudios anterioras) y otra representativa del turismo extranje-
ro. La comparacion de los resultados se ha efectuado a partir de esta se-
gunda muestra. El tamafo de la muestra de 1986 era de 5.259 individuos,
y &l de la de 1990 de 5.840, lo que supone un aumento del 11 %.

En 1986 se tuvieron en cuenta tres tipos de alojamiento, hoteles de 5-4
estrellas, hoteles del resto de las categorias y apartamentos. En 1990 se
han considerado de forma no agrupada cada tipo de alojamiento. La pro-
porcion de entrevistados que ha utilizado establecimientos hoteleros de 5
y 4 estrellas y apartamentos es igual en ambos estudios, aungue se redu-
ce ligeramente la de quienes han utilizado establecimientos hoteleros de
las restantes categorias, en beneficio de los que se han alojado en cam-
pings, tipo de alojamiento que no fue recogido en 1986,

Con los estudios sobre satisfaccion se pretende obtener informacion
acerca de los tres principales mercados emisores hacia nuestro pais: ale-
man, francés y britanico, dando una menor importancia al resto de
nacionalidades.

De acuerdo con la nacionalidad, la muestra de 1986 se distribuia de
la siguiente manera: 27 % de alemanes, un 15 % de franceses y un 32 %
de britanicos. La del ano 1930 la conforman un 29 % de alemanes, un
21 % de franceses y un 30 % de britanicos (las diferencias hasta llegar al
100 % corresponden al resto de nacionalidades).

En cuanto a los puntos de muestreo, €stos han sido elegidos en fun-
cion de los principales destinos turisticos espanoles. Las zonas de encues-
tacion son fundamentalmente las mismas para los dos estudios sobre de-
manda, con la salvedad de que, en 1986, el 1,5 9% de la muestra corres-
pondia a la costa murciana, zona no incluida en 1980, v de gue en el es-
tudio actual el 3,2 % de las entrevistas tuvo lugar en el interior peninsular,
Zona que no se tuvo en cuenta en el afo 1986,
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Asimismo, hay que tener presente que el porcentaje de entrevistas
efectuadas en los principales puntos de muestreo no ha sido el mismo
para ambos estudios. Conviene sefialar que se ha reducido el nimero de
encuestas efectuadas en las costas norte y valenciana, incrementandose
el de las realizadas en Baleares.

A continuacion se exponen las principales diferencias entre los dos es-
tudios indicados.

De la comparacion entre los resultados globales sobre el grado de sa-
tisfaccion obtenido por la demanda extranjera durante sus vacaciones en
Espafia en 1986 y 1990, se desprenden las siguientes conclusiones:

1. Se ha reducido de modo considerable la proporcion de turistas que
manifiesta una opinidn muy favorable.

2. Mo puede decirse, sin embargo, que haya menor satisfaccion,
puesto gue aquella reduccidn se ha producido a costa del aumento del
numero de visitantes que dice estar simplemente satisfecho.

3. La clara insatisfaccion, minima en ambos periodos, ha disminuido
ligerisimamente.

4. Se ha reducido la proporcion de turistas gue no se define respecto
al grado de satisfaccion cbtenido.

Variaciones en el grado de satisfaccion de la demanda en funcion de
fas fases de encuestacidn {abril, junio, agosto y noviembre),
1986-1990

En general, y como comentario comun a las cuatro fases analizadas,
se observa una considerable reduccidn de la indefinicién (turistas que no
saben o no contestan) con respecto al grado de satisfaccion obtenido en
su periodo vacacional en Espafa, de lo cual puede deducirse que la per-
cepcion del producto turistico espanol estd mucho mas definida en la
actualidad.

El analisis comparativo de los afos 1986 v 1989 en las cuatro fases des-
critas lleva a las siguientes conclusiones:

Fase de abril

El dato mas significativo es que parece registrarse un claro aumento
del nivel de satisfaccién en este periodo, incrementandose en 10 puntos
la proporcion de respuestas de =alto» y «muy altos.

Fase de junio

Los datos denotan una imprasion mas pesimista gue la obtenida en el
analisis comparativo de abril, puesto que la opcion de «muy alto- reduce
en 13 puntos sus valores porcentuales en relacién con el mes de junio de
1986. Por otra parte, el descontento (suma de las opciones de ~medio»,
=bajo= y «muy bajo=) se incrementa ligeramente



Fase de agosto

Mo puede hablarse de un aumento de la insatisfaccion obtenida, pues-
to que las proporciones de respuestas que atienden a los distintos grados
de descontento son similares en ambos afnos turisticos. Sin embargo, se
ha producido un notable trasvase de opiniones extraordinariamente favo-
rables (=nivel de satisfaccién muy alto=) hacia opciones no tan entusias-
tas (nivel de satisfaccion «alto»).

Fase de noviembre

ldenticas conclusiones a las sefaladas para el mes de agosto pueden
extragrse del andlisis de datos correspondientes al mes de noviembre.

Variaciones en el grado de satisfaccion de la demanda en funcidn de
la nacionalidad, 1986-1990

Tal y como ha sido ya comentado en otros epigrafes de este estudio
comparativo, se observa una reduccion de la proporcion de turistas gue
no sabe o no contesta para todas las nacionalidades. Las notas mas sig-
nificativas del andlisis de datos realizado son las siguientes:

1. LaUnica nacionalidad que registra una clara mejoria (8 puntos por-
centuales) en su nivel de satisfaccion vacacional es la britanica.

2. Tras el andlisis de las opiniones positivas de las restantes nacio-
nalidades, se concluye que se ha producido un simple transvase de opi-
niones extraordinariamente favorables («nivel de satisfaccion muy altos)
hacia opciones no tan entusiastas (nivel de satisfaccion «alto=).

3. Del analisis de las opiniones negativas (opciones «medio=, «bajo=
y «muy bajo»), solamente puede decirse que entre los entrevistados del
Centro y Morte de Europa (Alemania, Benelux y Escandinavia) se ha re-
gistrado un ligero aumento en el nivel de satisfaccion medio.
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