Encuesta sobre el grado de satisfaccion
de la demanda turistica extranjera 1986

Este estudio socioldgico, cuyo objetive es conocer periddicamente el
grado de satisfaccidn general de los turistas extranjeros en relacidn con sus
vacaciones en Espafia y comparar éstas con las que eventualmente hayan
podido pasar en los pafses competidores, forma parte del patente esfuerzo
de investigacidn en materia de turismo, del que anualmente es fruto el Plan
de Marketing de Turismo, base de la actuacidn y promocidn de la Secretaria

General de Turismao.

Aungue bdsicamente la metodologla del estudio se repite afio tras afo, la
nueva edicidn siempre es objeto de pequefias modificaciones y ampliacio-
nes, consecuencia ldgica de la experiencia del trabajo de campo.

La muestra

El conjunto de la muestra es de 5.000
encuestados para todo el afio, repartidos en 4
fases distintas: Semana Santa (temporada alta),
mayo-junio (temporada media), agosto (tempo-
rada alta) y noviembre (temporada baja). La cuota
de la muestra asignada a cada fase varia, siendo
mas amplia, casi la mitad del total, la aplicada en
plena temporada de agosto y la mas limitada
(1.000 entrevistados) la de noviembre.

Cada fase ha sido procesada y analizada indi-
vidualmente (por separado) y también las tres
primeras de forma integrada. La altima fase esta
por concluir. Por este motivo, el presente articulo
se basa en el analisis de las tres primeras fases,
con una muestra real de 4.129 entravistas.

En cuanto al territorio, la muestra cubre las
zonas turisticas por excelencia, con objeto de
concentrar al maximo la eficacia, reducir la dis-
persion de los datos y elevar el grado de con-
fianza estadistico. Las zonas estudiadas son: la
Costa Catalana, la Costa Valenciana, la Costa del
Sol, Norte y Galicia, Baleares y Canarias.

Las encuestas se han realizado en el lugar de
alojamiento de los turistas extranjeros, con una

distribucion similar a la de las estadisticas de
pernoctaciones en los establecimientos hotele-
ros.

Por este motivo, la mayor parte de la muestra,
exactamente un 64 por 100, se realizé en los
hoteles de 3, 2 v 1 estrella; un 20 por 100 en los
apartamentos, y el resto, un 16 por 100, en los
hoteles de 5 y 4 estrellas.

De este estudio se ha excluido por completo a
los campings y por tanto a los turistas extranje-
ros que utilizan este tipo de alojamiento, ya que
en el presente afio el camping y caravaning han
sido objeto de un primer estudio monotematico,
aunque centrado mas en el analisis de la oferta
que en &l de la demanda.

Las nacionalidades que componen la muestra
son las mas significativas de los mercados emi-
sores del turismo para Espafia: Gran Bretafia,
Alemania, Francia, Benelux, Italia, Paises Escan-
dinavos, Estados Unidos y Canada.

Los entrevistados mayoritariamente proceden
del ambito urbano; tan sdlo aproximadamente el
15 por 100 tiene fijado su lugar de residencia en
el habitat rural. De los residentes urbanos, las
categorias mas fuertemente representadas en la
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muestra son las del tamafio de habitat de mas de
500.000 habitantes, de 50.000 a 200.000 habi-
tantes y de 10.000 a 50.000 habitantes, en este
orden.

Si se tiene en cuenta la edad de los entrevis-
tados, constatamos que en las zonas del litoral la
demanda turistica esta comprendida en el 54 por
100 entre los menores de 18 afios y los de 34.

La demanda turistica considerada de tercera
edad, o sea, los mayores de 60 afos, alcanza
aproximadamente un 6 por 100, aunque es de
esperar que este porcentaje se incremente sua-
vemente como consecuencia de la ultima fase
del estudio a realizar en el mes de noviembre,
que viene a ser la época de mayor promocién de
los viajes para éstas personas.

La estructura por edades de la demanda turis-
tica varia de manera significativa segun la zona
estudiada. Asi, por ejemplo, en Canarias y Balea-
res disminuyen con relacion a la media los estra-
tos de los menores de 18 afios y de los mayores
de 60 afos, potencidndose las edades interme-
dias.

En la Costa del Sol, los menores de 18 afios v
jovenes hasta 24 afios también estan por debajo
de la media, pero en cambio las categorias de las
personas entra 50 y 60 afios y de los mayores de
60 afios estan sensiblemente por encima de la
media. En la costa catalana se incrementa de
modo destacado el peso de los menores de 18
afios y de los jovenes hasta los 24, bajan en
relacidén a la media las categorias intermedias y
sube ligeramente el porcentaje de los mayores
de 60 afios. En Galicia v el Norte de Espafia se
aprecia un menor peso de los jdvenes de 18 a 24
afos y de 25 a 34 afios, mientras que los de mas
categorias, sobre todo de los mencores de 18
afios, suben en relacién a la media general (ver
cuadro 1).

En conclusién, puede resumirse este aspecto
de la demanda en que las zonas turisticas prefe-
ridas por la tercera edad son la Costa del Sol de
modo destacado, seguido por Catalufia y el norte
de Espafa. El turismo infantil y juvenil parece
tener mayor peso en Catalufa y el norte.

Las islas Baleares y Canarias acusan en
mayor proporcidon el turismo de las edades com-
prendidas entre los 25 y 50 afios.

Satisfaccion

Uno de los aspectos siempre interesantes en
relacién con la satisfaccién de los turistas es el
grado de fidelidad al lugar o destino de sus vaca-
ciones. Este grado de fidelidad se mide por el
numero de visitas anteriores a la dltima.

Hay que sefialar que este grado de fidelidad
en Espafia es muy elevado y ademas tiene una
tendencia creciente. Si hace diez afios tan sdlo
un 25 por 100 de los turistas visitaban el pais
por primera vez, ahora ya tan sélo un 19 por 100
de los turistas estd en esa situacion. Dicho de
otra manera, &l 80 por 100 de la demanda turis-
tica extranjera ya habia venido anteriormente de
vacaciones y el 25 por 100 lo ha hecho cinco y
mas veces (ver cuadro 2).

Sin embargo, esta distribucion general pre-
senta ciertas alteraciones si se analiza por zonas
turisticas. En Galicia y la costa norte, pero tam-
bién en Catalufia, sube el porcentaje de turistas
que no han estado anteriormente nunca en
Espafia (25,9 por 100 y 21,6 por 100, respecti-
vamente). Este porcentaje esta por debajo de la
media en la Costa del Sol (12,8 por 100) y tam-
bién en las islas Canarias (14,2 por 100).

En cambio, si consideramos a las personas
que ya han estado con anterioridad mas de cinco

CUADRO 1
Distribucidén de los turistos extranjeros ssgan tramos de edad y las zonas turisticas consideradas

Total Costa Costa Costa Norte
% catalana valanciana del Sol Galicia Baleares Canarias
Menores de 18 afios . .. 83 135 6.7 4.3 14.2 6.2 5.3
De 18 a 24 afios ...... 248 30,2 24,4 18,7 22,4 25,6 20,2
De 25 a 34 afos ...... 21.3 18.0 211 215 16.8 249 224
De 35 a 49 afios ...... 27.6 23,2 27.0 27.9 28,4 28,4 35,3
De 50 a 80 afios ...... 11.4 7.5 148 17.9 108 8.9 11.4
Mayores de 60 afos ... 6.2 7.5 58 9.4 1.3 4.0 5.1
NS/NC ............... 0.4 | 0.4 0.4 - 1.0 0,2
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CUADRO 2

MNamero da veces que ha estado anteriormenta en Espafia

Total Costa Costa Costa Norte
% catalana valenciana dal Sal Galicia Baleares Canarias
T W82 e 17.6 178 20.6 17.2 220 171 121
2 VECEE .iccneanarranss 18,2 141 22,4 13,8 155 22,6 16,7
FVECES .. 12,0 10.6 13.9 143 9.1 11.9 11.0
A WVHECES ... 8.1 9.4 6.7 1A 6.5 B9 9.7
B VECES .....00.0e...- 45 5,1 3.0 55 30 35 6.8
Mas de 5 veces ....... 20,0 211 14,3 24,0 18,1 18,1 279
L TTT 7 T 18,7 21,6 18,0 128 25,8 19,5 14,2
NS/NC ............... 1.0 0.2 1.2 1.3 — 1.6 1.5

veces en Esparia, éstas alcanzan un mayor por-
centaje que la media general en Canarias (27,9
por 100) v en la Costa del Scl (24,0 por 100},
mientras que un porcentaje inferior a la media
se puede apreciar en la costa Valenciana (14,3
por 100}

¢Cudl es el grado de satisfaccién general de
los turistas en relaciéon a sus vacaciones en
Espafia’ Las respuestas de los turistas, recogidas
en una escala de cinco categorias, desde «muy
satisfecho» hasta «insatisfeches, son bastante
rotundas, ya que un insignificante 1 por 100 de
ellos declara estar insatisfecho con sus vacacio-
nes en Espafia. El nimero de los que dicen estar
«medianamente satisfechos» y «poco satisfechos»
es bajo (11,9 por 100 y 2,4 por 100, respectiva-
mente),

De manera que las dos categorias en las que
recaa el mayor nimero de respuestas son: los
que se sienten =satisfechos» (47,2 por 100} o
inclusive =muy satisfechos= (34,1 por 100) (ver
cuadro 3).

Evidentemente, estos porcentajes de respues-
tas varian, como veremos, segun la zona turis-
tica, la edad y |la nacionalidad de los turistas o en
funcién del tipo de alojamiento utilizado (ver
cuadro 4).

Al parecer por los resultados, es en las islas
Canarias donde los turistas se encuentran mas
satisfechos. En segundo lugar se situa la Costa
del Sol, mientras que en las islas Baleares y
Catalufia arrojan una distribucién de respuestas
muy similar a la media general.

En la costa valenciana, el grado de satisfac-
cién estd por debajo de la media. En Galicia y el
norte de Espafia los turistas declaran en menor
medida «muy satisfechos» o «medianamente vy
poco satistechoss, pero en cambio sube de
manera significativa el porcentaje de los que
estan simplemente -satisfechoss=:

Si se tiene en cuenta el tipo de alojamiento,
los que pasaron sus vacaciones en los hoteles de
lujo o en los apartamentos, con mayer frecuencia
dicen estar =muy satisfechos» que los turistas
alojados en los hoteles de clase turistica. Estos
ultimes tambieén manifiestan con mayor frecuen-
cia estar =medianamente o poco satisfechos: con
sus vacacionegs en Espafa, aunque las diferen-
clas en porcentaje entre unos y otros son real-
mente suaves. Los turistas alojados en los hote-
les turisticos (de tres, dos y una estrella) dicen
en mayor medida estar simplemente «satisfe-
choss.

En relacién a los grupos de edad, las perso-

CUADRO 3

Grado de satisfaccién general en relacién a sus vacaciones en Espafia

Total Costa Costa Costa Norte
% catalana valenciana del Sol Galicia Baleares Canarias
Muy satisfecho ......... 34 337 29.9 404 27.2 33 41,2
Satisfecho ............. 47.3 47,6 43.3 41,7 591 49,7 46,3
Medianaments satisfecha 119 1156 175 ag 6.5 11.6 9.7
Poco satisfecho .. ... ... 2.4 3.3 3.6 1.5 1.3 1.8 11
Insatisfecho ... ........ 1.0 1.8 0,4 0,6 0.9 1.1 0.5
NS/NC ................ 33 21 5.3 6,0 5.2 25 1.1
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CUADRO 4

Muy Medianameante Poco

satisfecho Satisfacho satisfecho satisfecho Insatisfecho NS/NC
Total (%) .....covnnnnn.. 341 ar.3 11.8 2.4 1.0 a3
ALOJAMIENTO
Hoteld y5 = ........... 381 46,3 10,2 1.8 05 3.1
Hotel Ty 3" . ........ 31,5 48,4 12,7 28 1,2 33
Apartamentos .......... 393 44.4 10,7 1.4 06 36
EDAD
Menor 18 aflos ........ 389 390 15.8 23 1.5 1.5
18a2d4afos .......... 35.1 48,6 9.8 2.9 16 19
26 a34 afios .......... 282 519 13,5 1.6 1.4 34
J5ad43afos .......... 334 48,6 11,8 26 03 33
B0 a B0 afios .......... 35,7 431 12,5 30 0.6 5.1
Més de 60 afios ........ 44 5 410 8.2 1.2 08 4.3
MACIOMALIDAD
Alemania .............. 279 505 13,3 3.0 1.4 4,0
Francia ................ 291 541 11,0 156 056 39
Gran Bretafia .......... 401 38.7 13.6 2.7 1.5 24
Malia .....ccoovvunnnnn. 33,7 48,2 13,3 1.8 1.2 1.8
Benelux ............... 373 4849 8.5 | 0.4 29
Paises Escandinavos ... 467 40,2 6.5 19 —_ 47
USA, Canadé 389 50.0 1.1 _— — -
] 326 548 8.8 23 o 1.5

nas mayoras de 60 afios, y también los menores
de 18 afios, son los que dicen estar <muy satis-
fechos: con sus vacaciones en mayor grado que
la media general. Por el contrario, los j6venes
entre 25 a 34 afios expresan en manor medida
la maxima satisfaccién. Entre los turistas que
han quedado s6lo «medianamente satisfechoss
destacan los jovenes menores de 18 afios y tam-
bién, aungue de manera poco significativa, los
comprendidos entre 25 v 34 afios.

La distribucién de las respuestas de acuerdo
con la nacionalidad del entrevistado sefala, que
entre los que dicen estar «muy satisfechoss con
sus vacaciones en Espafa, destacan los turistas
procedentes de los paises escandinavos, de Gran
Bretafia y también de los Estados Unidos vy
Canada, cuyo nivel de respuesta en esta catego-
ria estd por encima de la media general. En
menor grado que la media se sienten «muy satis-
fechos= los alemanes, curiosamente la nacionali-
dad de mayor peso entre los turistas que han
venido en el 1986 a Espafia. y también los fran-
ceses,

Son precisamente estas dos Ultimas naciona-
lidades, junto con los italianos, los que mas fre-
cuentemente sefialan haber quedado tan sodlo
«medianamente satisfecho» con sus vacaciones.
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El coste da las vacaciones

A la pregunta, jcomo le ha resultado el coste
global de su estancia turistica en Espafia?, la
mayoria (63.6 por 100) ha respondido que =nor-
mal=, tal y como habian esperado. Un 14,7 por
100 de media general considera «caro= el coste
de la estancia. Este porcentaje se eleva bastante
en las Canarias (23,9 por 100) y algo menos en
la Costa del Sol (17,2 por 100). También hay un
11,9 por 100 de encuestados a los que las vaca-
ciones les han parecido =baratass; este porcen-
taje se incrementa en la costa catalana (20,7 por
100) v el norte de Espana (17.2 por 100). El
nidmero de respuestas en las categorias =muy
caros ¥y «muy baratos es realmente insignificante
(2,7 y 1.4 por 100, respectivamente).

Los turistas que se alojan en hoteles de
mayor categoria (cinco y cuatro estrellas) tam-
bién en mayor grado consideran normal el coste
global de sus vacaciones, mientras que los que
utilizaron apartamentos tienden algo mas a juz-
gar caro este coste. Por otra parte, los que en
mayor grado sefialan como baratas sus vacacio-
nes son los turistas —Ila gran mayoria de la
muestra— alojados en los hoteles de tres, dos y
una estrella.



En relacidn a la edad no hay diferencias sus-
tanciales en la opinién, tan sdlo una leve ten-
dencia de los grupos de 50 a 60 afios y mas
afos, en considerar el coste global de las vaca-
ciones como baratas.

Por nacionalidades parecen ser los estadou-
nidenses y los canadienses seguidos a cierta dis-
tancia por los britdnicos y los italianos quienes
tienden a apreciar en mayor medida baratas sus
vacaciones en Espana, a diferencia de los escan-
dinavos, los turistas procedentes del Benelux y
otro sector de los italianos, que mas frecuente-
mente que la media general, valoran como caro
el coste turistico global.

De todas maneras las diferencias entre unos
¥ otros no son muy significativas (ver cuadro 5).

Propositos del viaje

A la pregunta: ;Qué desea conseguir con sus
vacacionas?, no hay sorpresa alguna en las res-

puestas. La gran mayoria (82,1 por 100) sitda en
primer plano el sol y el clima. A bastante dife-
rencia le siguen las otras propuestas. descanso
(50,5 por 100), diversiones (38,0 por 100), playas vy
paisajes (33,0 por 100), conocer sitios nuevos
(28,7 por 100), vida nocturna (25,7 por 100).
conocer gente (245 por 100), beber y comer
(19.4 por 100) y practicar el deporte, que alcanza
tan solo un 9.3 por 100.

Si analizamos la distribucion de las respusas-
tas en relacidon a las zonas, se presentan algunas
oscilaciones (ver cuadro 6); por ejemplo, en la
Costa del Sol y las Canarias adgquiere mayor
importancia el descanso (60,0 y 61,9 por 100,
respectivamente) y relativamente la pierden las
diversiones (28,9 y 24,6 por 100, respectiva-
mente). En la zona de la costa valenciana ocurre
justamente lo contrario. La practica del deporte
parece tener mayor interés en Canarias (14,2 por
100) v en la Costa del Sol (12,6 por 100), mien-
tras gue la vida nocturna adguiere mayor peso
por ejemplo en la costa catalana, Baleares y
también en la costa de Valencia, perdiendo pun-

CUADRO &

La valoracién del coste global de las estancias en Espafa

Muy caro Caro Mormal Barato Muy barato stm:___
Total{%) . oooiiiiainnn.. 2.7 14,7 63.6 e 14 5,7
ZONA
Costa catalana ......... 1.6 11,4 61.4 207 21 2.8
Costa valenciana ....... ig 12.3 57.8 10,2 1.0 14.8
Costa del Sol .......... 1.9 17.2 69,4 BB 0.4 4.3
Galicia, Norte .......... 26 7.8 668 17.2 0.9 4.7
Baleares . ....c..ovuuuns 26 15,6 66,4 a8 1.8 3.7
Canarias .............. 4.0 239 64.5 39 0,7 2.9
ALOJAMIENTO
Hotel 5y 4 * .. ....... 3 15,1 68,7 a2 1.2 28
Hotel 3w 1 ... ... 2.3 13.6 63.4 129 1.6 6,2
Apartamento * ......... 38 17.8 60,4 109 0.8 6,2
EDAD
Menos de 18 afos ..., . 38 14,7 58.4 12,9 3.2 1.0
1Ba2damos .......... 28 16,0 61.1 141 1.5 45
25a3d4afos .......... 39 14,8 62,2 11,6 2.0 5.5
A5 ad9afos .......... 1.1 16,3 68,0 10,4 0.4 4.9
S50a60afos .......... 2.8 12.3 68.4 9.6 0.4 6.6
Mas de BD aflos ........ 39 11,7 58 4 145 2.3 8.2
MACIONALIDAD
Alemania .............. 2.7 16,3 65,3 9.4 0.8 5.5
Frameia ... ............ 27 11.0 68,0 124 1.5 4.4
Gran Bretafta .......... 24 11.6 61,9 159 1.2 7.0
Italia .................. 1.2 199 62.0 139 18 1.2
Benelux ............... 38 19.6 62.7 a5 1.3 4.2
Paises Escandinavos ... 1.9 20,6 64,5 5B 28 4.7
USA, Canada .......... — 111 61,1 222 5.6 —
L 34 16,9 60,2 96 34 6.5
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tos respecto a la media en Canarias v Costa del
Sol.

La dnica zona turistica con un comporta-
miento diferenciado es la de Galicia y norte de
Espafia, donde encontramos una mayor distribu-
cidn de las respuestas. Dificilmente causara
extrafieza comprobar que el sol y clima, el des-
canso y el relax, siendo también importantes
(62,1 v 40,9 por 100), no alcanza como objetivo
vacacional la magnitud que se da en otras zonas.

Tampoco sorprendera el hecho de que la
bebida y la comida, por el contrario, en el litoral
norte, tienen mayor importancia (28.4 por 100)
que en el resto de las zonas estudiadas.

Las otras propuestas —diversiones, conocer
sitios nuevos, playas y paisajes y conocer gente—
tiene mayor peso entre los turistas extranjeros
que eligieron esta zona como lugar de sus vaca-
ciones. Hay gque sefialar gque en esta pregunta
multiple el ftem sotros= (propdsitos de las vaca-
ciones) en el norte cobra mayor relevancia (16,8
por 100) en comparacion con la media general
(5.9 por 100) o las otras zonas estudiadas.

El tipo de alojamiento discrimina poco; hay
gue resefar que los turistas alojados en los hote-
les de cinco y cuatro estrellas parecen tenear
mayor interés por la practica deportiva y por
conocer sitios nuevos y en cambio relativamente
menor interés por la vida nocturna, las playas,
paisajes, diversiones y, hasta cierto punto, por el
sol v el clima, en comparacion con los gue utili-
zaron los servicios de tres, dos y una estrella o
apartamentos.

El factor edad, por el contrario, marca unas
tendencias de comportamiento en relacién a lo
que uno pretende con sus vacaciones, de modo
contundenta y claro.

El sol y el clima, siende importantes para
todos los grupos, va adquiriendo mayor peso,
segun crece la edad, para bajar suavemente en
la categoria de personas mayores de B0 anos.

El descanso y el relax pierden importancia
para las personas jovenes y su peso Se incre-
menta segun sube la edad.

La diversion, el conocer gente, la prdctica
deportiva y la vida nocturna son objetivos vaca-
cionales importantes sobre todo para la gente
joven y con la edad muestran una tendencia
fuertemente decreciente.

El beber y comer bien pierde importancia para
los mas jovenes vy las personas de mas edad,
tieme mayor peso en las categorias de edades
medias, aungque no de un modo muy significa-
tivo.

{Qué es lo gue buscan con sus vacaciones los
turistas extranjeros de distintas nacionalidades?

Los alemanes, por ejemplo, se sienten mas
motivados que la media general en buscar el sol,
el clima, el descanso, relax, en conocer Sitios y
gentes nuevas, disfrutar en mayor medida gue
los otros del paisaje, las playas, el deporte y de
la gastronomia.

Los italianos buscan menos que las otras
nacionalidades el sol, el clima, el descanso, el
deporte y la comida. En cambio estdn mas mati-
vados por la diversion, el conocer gente y sitios
nUevos.

Los britdnicos tienen un comportamiento bas-
tante similar a la media general, salvo un interés
aun mavyor (85,0 por 100) por el clima, el sol y la
vida nocturna (31,2 por 100) y algo inferior en
cuanto a paisaje, playas y las practicas de depor-
tes.

Los franceses también responden de manera
parecida a la media general, excepto en lo rela-
tivo a conocer gente nueva y la vida nocturna,
gue parecen motivarles algo menos en sus vaca-
ciones espanolas.

Los turistas escandinavos parecen tener me-
nor interés en buscar tanto el descanso, relax
como la diversion. Igualmente, la cuestion de la
comida y bebida adquiere poca importancia como
proposito vacacional. En las otras propuestas
arrojan porcentajes proximos a la media general.

Las personas entrevistadas procedentes de
los paises de Benelux tienen un comportamiento
parecido al de los franceses, salvo que prefieren
algo mas divertirse por la noche y en cambio
pierden interés los sitios nuevos y los deportes.

Los que parecen tener un comportamiento
algo distinto que la media general son los turis-
tas procedentes de Estades Unidos de Ameérica y
de Canada. Tienden a buscar menos que los
otros segmentos tanto el aspecto climatico como
el descanso, la diversidn, deportes o encuentro
con personas nuevas. En la categoria de =otros
motivos= el porcentaje de respuestas afirmativas
dobla la media, pero quizas todo se deba a la
escasa representacién de este segmento en la
mueastra.
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Aspectos negativos en la estancia

{Cuales son los aspectos negativos de las
vacaciones en Espafa? Los turistas han sido
interrogados mediante una pregunta mudltiple.
Acerca de los aspectos negativos de sus vaca-
ciones hay un porcentaje significativo (26,8 por
100} sin respuesta. Por lo deméds, el ruido (23,2
por 100), las carreteras (23,3 por 100) y el
escaso conocimiento de idiomas (21,2 por 100)
parecen ser las cuestiones que mds desagradan
a nuestros visitantes. Teniendo en cuenta la dis-
tribucién por zonas estudiadas, las carreteras
resultan mas inaceptables en Galicia y el Norte
(46,1 por 100) y Costa del Sol (31,1 por 100),
mientras que en Canarias no lo son tanto (16 por
100). En realidad, las islas Canarias acusan
menos gue otras zonas los distintos aspectos
negativos. Los ruidos son mas sefalados en la
costa catalana (31,6 por 100) y Valencia que en
el resto. En el litoral norte, en cambio, los ruidos
estan bastante por debajo de la media general. El
tercer aspecto negativo mas sefialado —el escaso
conocimiento de idiomas— prevalece también en
Galicia y el norte de Espafia, seguido de Cana-
rias.

Higiene y limpieza general se sitdan en la
escala de los valores negativos en cuarto lugar,
con una distribucién similar, salvo en Canarias,
donde aparece con menor frecuencia. La falta de
seguridad —en quinto lugar— se incrementa
suavemente en Catalufia y Costa del Sol, mien-
tras que en Canarias pierde peso; la calidad de la
comida y bebida —sexto lugar— se abre en aba-
nico, llegando a alcanzar un 20,9 por 100 en
Catalufia, mientras gue en Galicia yv el norte
apenas se menciona (1,3 por 100), siendo la
media general del 11,6 por 100. El aspecto de
las playas se sitda en séptimo lugar, pero cobra
mayor relevancia en la Costa del Sol (23,6 por
100), el norte y Galicia (20,3 por 100) y hasta
cierto punto también en Canarias (15,8 por 100).

La falta de servicios e instalaciones de carac-
ter deportivo no parece revestir mayor importan-
cia, salvo guizas en las islas Baleares.

Los servicios e instalaciones del alojamiento
tampoco causan mala impresion a los turistas
(sdlo un 5,9 por 100) en general; en Catalufia
este porcentaje se incrementa suavemente (8,7
por 100).

El tipo de alojamiento utilizado no parece
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tener importancia en cuanto a percepcion de
aspectos negativos. No obstante, vale la pena
sefialar que los turistas alojados en los aparta-
mentos critican mas el aspecto de la higiene y
limpieza en general; los que se alojaron en los
hoteles de tres, dos y una estrella sefialan con
mayor frecuencia las insuficiencias en la calidad
de la comida y la bebida, y, por fin, los turistas
que han utilizado los servicios de hoteles de
cinco y cuatro estrellas inciden méas a menudo
en el escaso conocimiento de los idiomas, encuen-
tran las playas mas sucias y también sefialan
algo mas que los otros la falta de seguridad.

Si analizamos este tema en relacion a los
grupos de edad, se destacan los jévenes entre 18
y 24 afios como el segmento mas critico en
todos los aspectos, salvo en dos temas: el ruido,
que parece molestar con mayor frecuencia a las
personas mayores de 60 afios, y la falta de insta-
laciones deportivas, més acusada por los jovenes
menocres de 18 afios.

Los alemanes sefialan en mayor medida que
la media general el ruido, la suciedad de las pla-
yas y las insuficiencias en los servicios e instala-
ciones de los alojamientos. Los franceses, excep-
cion hecha de los ruidos, en los demas aspectos
tienen un buen conformar en comparacién con
las otras nacionalidades. Los britdnicos acusan
mas el mal estado de las carreteras y el escaso
conocimiento del inglés. También en el aspecto
de la comida y la bebida se muestran ligera-
mente mas criticos.

A los italianos el ruido, el estado de las carre-
teras, la limpieza e higiene en general y el
escaso conocimiento de los idiomas parece afec-
tarles menos que a las otras nacionalidades. En
los demads aspectos sus opiniones estan en torno
a la media general. Los turistas procedentes del
Benelux sefialan el escaso conocimiento de los
idiomas, los ruidos, falta de higiene, de limpieza
¥ la suciedad en la playa. En cambio son los que
menos sefialan como aspecto negativo los servi-
cios e instalaciones en los alojamientos, la falta
de seguridad ciudadana o falta de instalaciones
deportivas. Por dltimo, los estadounidenses y
canadienses parecen acusar negativamente en
mayor grado |a falta de seguridad, la suciedad de
las playas, falta de higiene y de limpieza en
general y el conocimiento de los idiomas, mien-
tras que los ruidos y las carreteras no les afectan
tanto.



Apreciacién comparada de la calidad

A los turistas que han estado anteriormente
en Espafia se ha pedido gue comparasen la cali-
dad general de los servicios turisticos. La mayoria
{un 52,8 por 100) opina gue éste se ha mante-
nido igual; un porcentaje importante (23,7 por
100) afirma que la calidad general ha mejorado y
tan so6lo un 6 por 100 dice encontrar empeorada
la calidad de los servicios turisticos. Hay que
sefalar que un 17,4 por 100 de los entrevistados
no ha respondido a la pregunta (ver cuadro 7).

Segin las zonas estudiadas, son los turistas
entrevistados en Galicia y el norte de Espaiia, y
también los turistas en las islas Canarias, los
que expresan en mayor grado la opinidn acerca
de la mejora de la calidad general de los servi-
cios turisticos. El tipo de alojamiento utilizado
incide escasamente sobre esta cuestion.

En relacién con la edad se aprecia como en
lag personas mayores de 60 afios y también en
al tramo de 50 a 60 afios se incremanta la opi-

nidn acerca de la mejora de los servicios turisti-
cos.

De todas maneras, el abanico se abre de
modo mas significative si estudiamos las res-
puestas en relacion a la nacionalidad de los
turistas. Asi, por ejemplo, los estadounidenses y
los canadienses, junto con los franceses, son los
que mas frecuentemente sefialan la mejora de
los servicios, a diferencia de los escandinavos,
que se muestran mas cautelosos al respecto.

Inta_m:iﬁn de volver

Por dltime analizaremos la intencién de los
turistas extranjeros de wvolver a Espafia para
pasar sus vacaciones. El porcentaje mas signifi-
cativo se corresponde con la respuesta =si, con
seguridad= (42,5 por 100), =posiblemente sis
alcanza un 24.5 por 100 vy los que dicen =es
posibles representan un 17,3 por 100. Respues-
tas de caracter rotundamente negativo, =no, con
seguridads, se dan tan sdlo en un insignificante
1.1 por 100, siendo el nivel de sin respuestas
muy aceptable, el 6 por 100 (ver cuadro B).

CUADRO 7

Si ha estado usted en Espafia anteriormentsa, jcual de las siguientes opcionas coincide con la suya?

La calidad general

ha meajorado Se ha mantenido Se ha deteriorado NS/NC

Total (96) . oocvvvnrieearinans 237 528 6,0 17,4
ZOMNA

Costa catalana .............. 209 56.3 74 154
Costa valenciana . ........... 230 46,6 4.1 26,2
Costadel Sol ............... 26,7 520 7.2 141
Galicia, Norte . .............. 30,2 56,4 ] 10,5
Baleares ................... 211 53,1 6,4 18,4
Canari@s .....covovnvanineis 28.3 54,2 6,1 11,3
ALOJAMIENTO

Hotel By d ™ ... irnnnnnss 26,6 52,7 3.8 16,9
Hotel 3y 1% ... ......... 23.0 52,6 6.9 17.4
Apart@mento . ....c.caeia00 23.5 53.5 511 17.9
EDAD

Menosde 1Bafos .......... 226 52.3 6.8 18,3
1Ba2dafos .........o.c... 19.6 53,7 7.8 188
25 a3dafos ... .. ... ... 199 55,0 6.5 185
35 ad4%afios ........000... 25,4 54,7 5.3 151
B0 aB0afos ............... 273 51,2 4.9 16,6
Mas de B0 anos ............ 35,9 41,5 3.4 18,2
NACIOMALIDAD

AUBMEMIE o0 vr s eevnrsrnsnnss 22.4 51,8 6.4 1894
Frameia ... ......cuieiann. 297 458 4,2 20,3
Gran Bretana ..... o i i i 22.8 57.4 78 120
Ialia ... .. . 21,0 40,3 3.4 352
Benelux .................... 230 54,5 5.6 17.0
Paises escandinavos ........ 171 65,9 1,2 158
USA Canada ............... 308 48,2 16,4 7.7
L 1. < 22.5 52.5 4.5 20,5
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Esta distribucién general de las respuestas
presenta algunas modificaciones en relacién a
la variable considerada, Segln las zonas turisti-
cas, en Canarias y Costa del Sol el porcentaje de
los que dicen volver con seguridad se incrementa
(50,7 y 50,6 por 100), mientras que en Galicia
decrece sensiblemente (34,5 por 100 en ambos
casos). Si se tiene en cuenta el tipo de aloja-
miento, son los que han utilizado los apartamen-
tos quienes con mas frecuencia aseguran volver
(48,9 por 100). De acuerdo con la edad, las per-
sonas mayores de 60 afos expresan en un por-
centaje mas elevado la seguridad de volver a
veranear a Espafia (54,3 por 100). Esta seguridad
decrece sensiblemente en los tramos de 18 a 24
afios y 25 a 34 afios (37,2 y 39,4 por 100, res-
pectivamente). Los menores de 18 afios sefialan
con mayor frecuencia que los demés grupos que
no saben si volveran (10,6 por 100). En las res-
puestas rotundamente negativas no se presentan
variaciones significativas segin la edad.

Los turistas provenientes de los paises escan-
dinavos arrojan el porcentaje mas elevado de los
gue piensan retornar a Espafa con seguridad
(56,1 por 100), seguidos por los britdnicos (48,8
por 100). Los entrevistados de origen italiano se
muestran bastante més escépticos; tan sdlo un
19,9 por 100 dice volver con seguridad. También
los turistas franceses quedan por debajo de la
media general, pues piensan volver con seguri-
dad en un 31,5 por 100. Estas dos ultimas
nacionalidades en un porcentaje superior (9,0
por 100) a la media responden no saber si retor-
naran o no. Son precisamente los italianos gquie-
nes alcanzan el porcentaje méas elevado de sin
respuestas a esta pregunta (un 14,5 por 100).

Las respuestas de los turistas norteamerica-
nos quedan desdibujadas por la escasa represen-
tatividad del segmento muestral.
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