Subdireccion General de Conocimiento y Estudios Turisticos
Instituto de Turismo de Espaiia

Estudios Turisticos, n.’ 225 (1" S 2023), pp. 83-108 Secretaria de Estado de Turismo

FACTORES DETERMINANTES DE LA SATISFACCION
CON EL VIAJE A ESPANA 'Y SUS DISTINTAS DIMENSIONES
DE LOS TURISTAS NO RESIDENTES

Julio Lépez Astor*

Resumen: Turespaiia ha realizado una encuesta de satisfaccion entre turistas no residentes a su salida de Espafia en 2022. En este
articulo se analizan algunas de las relaciones entre diversas variables recogidas en la encuesta con el objeto de averiguar qué factores
pueden haber influido mas en el nivel de satisfaccion general con el viaje y con las distintas dimensiones del mismo que se investigan en
la encuesta. Para ello se han utilizado dos técnicas de analisis estadistico multivariante: se han examinado los coeficientes de correlacién
de Spearman entre las distintas variables y se han calculado regresiones logisticas sobre una variable binaria de satisfaccion.

La principal conclusion de este analisis es que casi todas las dimensiones examinadas (alojamiento, restauracion, oferta de ocio,
entorno, infraestructuras y transporte en destino) parecen tener una relacion similar con la satisfaccion global; pero hay una dimension
estudiada (sostenibilidad) que parece estar mas desconectada en la mente del turista en relacion con su satisfaccion global con la expe-
riencia viajera.

Palabras clave: satisfaccion turistica, drivers de satisfaccion, correlaciones de Spearman, regresion logistica

Abstract: Turespana has conducted a survey on tourist satisfaction aimed at international tourists and applied to them on their way
out of the country after their stay. In this article, some of the relationships between overall satisfaction with the trip and several dimen-
sions of it are examined in order to find possible drivers. For that purpose, two multivariate analysis tools were employed: Spearman
rank correlation coefficients between pairs of variables and logit regression analysis between factors and a dummy satisfaction variable
were calculated and interpreted.

A main finding contained in this article is that none of the dimensions studied (lodging, dining, leisure offerings, environment,
infrastructure and transportation in the destination) seem to have a dominant role as a driver of satisfaction with the trip, but one other
dimension studied (sustainability) does seem to be more disconnected than the rest with the overall level of satisfaction.

Key words: tourist satisfaction, drivers of tourist satisfaction, Spearman rank correlation, logit regression.

1. INTRODUCCION

El presente articulo se basa en los datos
de la Encuesta de Satisfaccion de Viajeros
No Residentes (ESVNR) que se realizo en
2022, en tres oleadas (junio, agosto y no-
viembre), a turistas no residentes a la salida
de Espafia, coincidiendo con la finalizacion
de su viaje de turismo (Turespana, 2023).

El cuestionario de la encuesta contiene
informacion sobre distintos aspectos, como
el pais de residencia de los viajeros, el des-
tino o destinos del viaje, el motivo principal
del mismo, asi como la razén para elegir
Espana, la posible vinculacion del viajero
con nuestro pais, el tipo de viaje realizado
(si fue un viaje organizado o no), la inten-
cion de elegir de nuevo Espafia como su
destino de viaje en los proximo doce me-
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ses, el tamafio y composicion del grupo, la
edad y sexo del entrevistado y una serie de
preguntas sobre el grado de satisfaccion con
distintos elementos del viaje y con el viaje
en su conjunto.

No se habia realizado una operacion
similar desde 2016 (Encuesta de Habitos
Turisticos de los Turistas Internacionales —
HABITUR- 2016) hasta el afio pasado, en
que se ha recuperado buena parte de la me-
todologia, aunque se ha modificado el cues-
tionario para incluir preguntas relativas a la
sostenibilidad. También se ha sustituido la
escala de 1 a 10 por una escala de Likert de
1 a 5, mas facilmente comprensible y eva-
luable por los entrevistados (Matas, 2018,
p. 45).

Interesa responder con datos a algunas
preguntas generales sobre varios aspectos
de interés, tanto para la accion promocional
de Turespafia, como para la gestion de los
destinos y de las empresas turisticas, estas
son:

1* (Cuales de las dimensiones sobre las
que se preguntd a los turistas pueden haber
influido mas y cuéles menos en la satisfac-
cion global con el viaje?

2% ;Cuadles de los elementos o aspectos
sobre los que se pregunto a los turistas pue-
den haber influido més y cuales menos en el
grado de satisfaccion con distintos aspectos,
dimensiones, del viaje?

2. DESARROLLO

Las valoraciones de satisfaccion se han
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codificado en la encuesta en una escala de
Likert de 5 niveles, donde el 1 correspon-
de a muy insatisfecho y el 5 a muy satisfe-
cho. Los valores ausentes se han codificado
como “-” en las variables de interés, mien-
tras que en la valoracion de la satisfaccion
con determinados atributos se ha utilizado
el codigo 99 para representar la respuesta no
sabe o no contesta. Los valores “-” se han
transformado en valores ausentes (NA) en
todos los andlisis y las respuestas codifica-
das como 99 se han transformado en valor 3
(neutral) para algunos analisis especificados
en cada caso y se han transformado en valo-
res ausentes en otros.

2.1. Descripcion de los datos

Comenzamos con un analisis explora-
torio de las variables de interés; es decir,
aquellas dimensiones relativas a la satisfac-
cion global con el viaje (global), y que se
consideran fundamentales para el estudio de
la satisfaccion: el alojamiento de mercado
(alojamiento), los servicios de restauracion
(restauracion), la oferta de ocio (ocio), el
entorno del destino (entorno), la sostenibi-
lidad (sostenibilidad), los medios de trans-
porte publico utilizados en Espafia (trans-
porte), las infraestructuras de transportes
(aeropuertos, carreteras, estaciones, etc.)
y telecomunicaciones (infraestr), y con el
viaje en su conjunto.

En la siguiente tabla se puede apreciar
la distribucion de las respuestas obtenidas
en la muestra a las preguntas de satisfac-
cioén global con el viaje y con las distintas
dimensiones.
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Tabla 1. Distribucion de respuestas muestrales sobre satisfaccion
global y con las siete dimensiones estudiadas

Item - | 2 3 4 5 99

global 0% 0% 0% 3% 35% 62% 0%
alojamiento 46% 0% 1% 4% 25% 24% 0%
restauracion 18% 0% 1% 5% 37% 38% 0%
ocio 0% 0% 0% 4% 33% 52% 10%
entorno 0% 0% 0% 7% 47% 45% 1%
sostenibilidad 0% 0% 3% 20% 42% 25% 10%
transporte 35% 0% 1% 4% 25% 35% 0%
infraestructuras 0% 0% 1% 6% 39% 52% 2%

FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

De estos datos colegimos que un 54 % de
los encuestados ha utilizado alojamientos
colectivos reglados (hoteles, aparthoteles,
hostales, etc.), un 82 % ha utilizado servi-
cios de restauracion y un 65 % ha utilizado
algin medio de transporte publico en des-
tino.

Podemos ver, ademas, que la pregunta
sobre la satisfaccion con la sostenibilidad
produce un porcentaje algo mas elevado de
no sabe/no contesta (10%). En el caso de la
oferta de ocio, el porcentaje de no sabe/no
contesta (%) se debe a que no existe una
pregunta previa de filtro e interpretamos que
una parte de los encuestados posiblemente
no haya realizado ninguna de las activida-
des por las que se pregunta (por ejemplo,
en el caso de la oferta de alojamiento o de
restauracion, se pregunta previamente si
los encuestados se han alojado en estable-
cimientos de alojamiento colectivo y si han
utilizado servicios de restauracion, respec-
tivamente y, si no lo han hecho, se salta a
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la pregunta siguiente y se codifican como
valor “-”).

2.2. Grado de satisfaccion con el viaje y
con las principales dimensiones

Estos datos se contienen en el informe
sobre la Encuesta de Satisfaccion de los
Viajeros No Residentes (ESVNR 2022),
Turespana, 2023.

Observamos como la satisfaccion es
muy alta, tanto con el viaje en su conjunto,
como con todas las dimensiones contempla-
das, con pocas diferencias, excepto con la
sostenibilidad, donde se observa un menor
entusiasmo (aun asi, el porcentaje de satis-
fechos/muy satisfechos es del 75% y el de
insatisfechos/muy insatisfechos, so6lo del
3%).

En la siguiente tabla se recogen los prome-

dios de las puntuaciones de satisfaccion de
la muestra, los promedios elevados a pobla-
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Grafico 1. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion
elevadas a poblacion
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

cion y éstos ultimos transformados a escala
1-10 (Turespaiia, 2023). La escala de Likert
representa categorias ordinales y no se trata
de una variable numérica pura. No podemos
asegurar con certeza que la distancia psico-
logica sea idéntica entre los distintos niveles
de satisfaccion (Kennedy & al., 1996): es de-
cir, que la distancia entre 1 y 2 sea la misma
que entre 2y 3,0entre 3y 4,o0entre 4y 5);
pero hemos optado por calcular estas puntua-
ciones medias, como un punto de referencia
sencillo de comprender, a efectos de poder
comparar distintas variables con una sola
referencia. Hemos realizado también una
transformacion lineal de la puntuacion me-
dia (elevada a poblacion) a una escalade 1 a
10, que fue la que se utilizo6 en la encuesta de
HABITUR (HABITUR, 2016).
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2.3. (Cuadles de las dimensiones sobre
las que se pregunto a los turistas
pueden haber influido mas y cuales
menos en la satisfaccion global con
el viaje?

Queremos saber si todas las dimensiones
del viaje contribuyen por igual al grado de
satisfaccion global o si algunas de ellas tie-
nen mas peso que otras.

Realizamos un analisis de correlacion
entre la variable destino y las dimensio-
nes subyacentes. Al tratarse de variables
discretas ordinales (en escala de Likert),
calculamos los coeficientes de correlacion
de rangos de Spearman (Powers, 2000 y
Agresti, 2007).
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Factores determinantes de la satisfaccion con el viaje a Espania y sus distintas dimensiones de los turistas no residentes

Tabla 2. Notas medias de satisfaccion: muestrales, elevadas y
escaladas a 1-10

Dimension nota muestral nota elevada
global 4,59 4,59 9,08
ocio 4,51 4,53 8,93
transporte 4,46 4,47 8,80
infraestructuras 4,46 4,47 8,80
restauracion 4,38 4,40 8,65
entorno 4,37 4,38 8,60
alojamiento 4,33 4,35 8,55
sostenibilidad 3,97 4,01 7,76

FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

Grafico 2. Coeficientes de correlacion de rango de Spearman entre
puntuaciones de satisfaccion con la distintas dimensiones
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

Antes que nada, debemos aclarar que, vado coeficiente de correlacion positiva revela
como es bien sabido, correlacion no implica que las valoraciones de satisfaccion tienden a
causalidad (p. ¢j. Rohrer, 2018); pero un ele- coincidir entre las diferentes dimensiones a
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lo largo del rango de la escala, aportando un
indicio de que pueden estar conectadas en la
percepcion de los consumidores y, en su rela-
cion con la satisfaccion global, pueden estar
potencialmente actuado como drivers.

Vemos que, aunque ninguna de las di-
mensiones supera el 0,5 de correlacion con
la satisfaccion global, las infraestructuras
y la oferta de ocio son las dimensiones que
mas correlacionan, seguidas del alojamien-
to, mientras que la sostenibilidad presenta
un coeficiente de correlacion mas débil. La
restauracion y el entorno presentan un valor
muy similar, aunque ligeramente inferior, y el
transporte publico en destino se encuentra
en un valor ligeramente por debajo de estos
dos. No hay un unico driver, pero la sosteni-
bilidad parece alinearse menos con la satis-
faccion global que el resto de dimensiones.

Podemos aproximar también la relacion
entre la satisfaccion con las distintas dimen-
siones y la satisfaccion global a través de
un andlisis de regresion logistica (Tutz, G.,
2021) de cada una de aquéllas con una varia-
ble binaria de ésta, en la que el valor O repre-
sente cualquier puntuacién de 1 a4 y el valor
1 la puntuacion de 5 o muy satisfecho. De
esta forma, podemos averiguar la probabili-
dad de que un encuestado haya contestado
que esta muy satisfecho con su viaje en fun-
cion de lo que haya respondido en relacion al
alojamiento, a la restauracion, etc.

Una via de andlisis seria realizar una re-
gresion multivariable en la que regresaria-
mos todas las dimensiones sobre la varia-
ble dependiente (muy satisfecho o no con
el viaje en su conjunto). Un problema de
esta aproximacion es que perdemos muchos
registros (mas del 70%), puesto que so6lo
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podemos obtener los coeficientes a partir de
los registros que tienen respuesta para todas
las variables (recordamos que el 46% de
los encuestados no se alojo en alojamientos
colectivos reglados, el 18 % no utilizo ser-
vicios de restauracion y el 35% no utilizo
medios de transporte publico en destino).

Como no estamos interesados en un mo-
delo predictivo, que determine la relacion
entre todas las dimensiones y la satisfaccion
global, sino en una clasificacion que per-
mita entender el efecto de cada dimension
sobre la variable de interés, con indepen-
dencia de las demas dimensiones, calcula-
mos una regresion logistica simple de cada
dimension sobre la satisfaccion global (en
su version binaria 1 = muy satisfecho).

Mostramos a continuacion, de la salida
de las regresiones, solo los coeficientes, por
cuestion de espacio:

## Coef. Estimado  Error estandar valor de z Pr(>[z))
## (Constante) ~ -5.7314 0.1638 -35.0 <2e-16 ***
## alojamiento 14184 0.0378 315 <De-16 ***

## (Constante) -5.5297 0.1361 -40.6 <De-16 ***
1 restauracion 1.4030 0.0314 44.7 <De-16 *¥**

## (Constante) ~ -6.5452 0.1406 -46.6 <De-16 ***

## ocio 1.5800 0.0313 50.5 <De-16 ***
## (Constante) -5.6746 0.1242 457 <De-16 ***
#H entorno 1.4281 0.0287 498 <De-16 ***
## (Constante) 24112 0.0844 286 <2e-16 ***
# sostenibilidad ~ 0.7482 0.0213 35.1 <De-16 ***
## (Constante) -4.825 0.147 329 <De-16 ***
## transportes 1222 0.033 370 <De-16 ¥+
## (Constante) -6.2658 0.1295 484 <2e-16 ***
# infraestructuras  1.5311 0.0292 52.5 <De-16 *¥**

## Codigos de signficacion: 0***'0.001 **'0.01*'0.05"'0.1""1

Estudios Turisticos n.’ 225 (1" S 2023)



Factores determinantes de la satisfaccion con el viaje a Esparia y sus distintas dimensiones de los turistas no residentes

Todos los coeficientes en todas las regre-
siones son significativos. Todos los coefi-
cientes (de las variables) son ademas positi-
vos (la probabilidad de que se puntie con 5
la satisfaccion global aumenta a medida que
aumenta la puntuacion de la satisfaccion en
todas las dimensiones) como cabria esperar,
visto ademads que la correlacion de las distri-
buciones de puntuaciones es positiva entre
todas las dimensiones.

Los coeficientes de la regresion logistica
estan expresados en términos del logaritmo
de la ratio de oportunidad (odds ratio). Si
los interpretamos en términos de probabili-
dad de que el encuestado se haya declarado
muy satisfecho con su viaje, en funcion de
lo que haya contestado a cada una de las di-
mensiones (si ha contestado / o muy insatis-
fecho, si ha contestado 2, etc.), obtenemos
la siguiente tabla:

Tabla 3. Probabilidades de que el turista haya quedado muy
satisfecho en funcion de la respuesta dada a cada dimension

Dimension

ocio 1% 3% 14% 44% 79%
infraestructuras 1% 4% 16% 46% 80%
alojamiento 1% 5% 19% 49% 80%
entorno 1% 6% 20% 51% 81%
restauracion 2% 6% 21% 52% 82%
transportes 3% 8% 24% 52% 78%
sostenibilidad 16% 29% 46 % 64% 79%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Si un viajero puntia con 1 (muy insa-
tisfecho) la dimension ocio hay menos de
un 1% de probabilidad de que conteste que
estd muy satisfecho con el conjunto de su
viaje. Sin embargo, esa misma probabilidad
se eleva a casi el 16% si ha contestado que
estd muy insatisfecho con el compromiso de
sostenibilidad del destino.

En la siguiente tabla podemos ver el
efecto marginal promedio (average margi-
nal efect o AME) en la probabilidad de que
el turista haya quedado muy satisfecho en
funciéon de cada nivel en la escala de satis-
faccion con cada una de las dimensiones.

Estudios Turisticos n.’ 225 (1 S 2023)

El AME (incremento marginal prome-
dio en la probabilidad de que el turista
haya quedado muy satisfecho con su via-
je por cada salto de un nivel en la pun-
tuacion de la respectiva dimension) en la
dimension ocio es casi el doble que en la
dimensidn sostenibilidad, que presenta,
con gran diferencia, el valor mas redu-
cido.

Estos datos vienen a confirmar, a gran-
des rasgos, los resultados que habiamos
obtenido en el analisis de correlacion con
todo el rango de la variable satisfaccion
global.
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Tabla 4. Efecto marginal promedio (AME) de las siete dimensiones

factor AME SE z P lower  upper
ocio 30% 0,41% 73,52 0,00 29% 31%
infraestructuras 29% 0,39% 75,85 0,00 29% 30%
alojamiento 28% 0,54 % 52,53 0,00 27% 30%
entorno 28% 0,42% 67,82 0,00 27% 29%
restauracion 27% 0,46% 60,29 0,00 27% 28%
transportes 24 % 0,51% 47,59 0,00 23% 25%
sostenibilidad 16% 0,39% 40,84 0,00 15% 17%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

2.4. ;Como influyen los distintos
atributos o aspectos concretos en la
satisfaccion con cada dimension?

2.4.1. Satisfaccion con el alojamiento

Comenzamos examinando el alojamien-
to. Exploramos las variables:

El valor 99, como hemos visto, corres-
ponde con no sabe/no contesta. Los ele-
mentos servicio de habitaciones (serv_hab),
otros servicios del alojamiento (otro_serv_

aloj), como gimnasio, bar, Wifi/internet, pis-
cina, masajes, lavanderia, aparcamiento... y
restauracion en el alojamiento (desayunos/
comidas/cenas) (rest aloj) tienen un por-
centaje algo mayor de no sabe/no contes-
ta que el trato/profesionalidad del personal
(trato_hotel), el confort de las habitaciones
(habitaciones), espacio, limpieza, ventila-
cion, comodidad..., la relacion calidad/pre-
cio (cal precio aloj) y la ausencia de rui-
dos (ruidos). Esto se puede deber, en buena
parte, a que algunos de estos servicios no

920

Tabla 5. Distribucion de respuestas en la muestra para
elementos del alojamiento

Item 1 2 3 4 5 99
habitaciones 0,6% 19% 10,2% 40,6% 46,4%  0,3%
rest_aloj L% 28% 125% 303% 36,8% 16,5%
trato_hotel 0,5% 1,7%  7,7% 30,9% 57,3% 1,9%
serv_hab 1,0% 2,1% 88%  269% 385% 22,7%
otro_serv_aloj 1,3% 2,5% 120% 319% 39.2% 13,1%
cal_precio_aloj 0,6% 22% 11,6% 40,7% 41,7% 3,1%
ruidos 2,5% 5,6% 147% 31,6% 432%  24%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.
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Factores determinantes de la satisfaccion con el viaje a Espania y sus distintas dimensiones de los turistas no residentes

estuvieran disponibles en el alojamiento o
tipo de estancia aplicable en esos casos (via-
jeros alojados en régimen de alojamiento
exclusivamente, o establecimientos sin ser-
vicio de habitaciones u otros servicios) y no
necesariamente a la falta de opinion sobre la
satisfaccion en esos aspectos.

Para evitar una distorsion en la escala,
transformamos esos 99 en valores ausentes,
de forma analoga a lo que hicimos con las
dimensiones y elevamos los datos muestra-
les a poblacion (Turespaia, 2023).

El trato del personal obtiene el mayor
porcentaje conjunto de satisfechos y muy
satisfechos y el mayor porcentaje de muy
satisfechos resulta también del atributo tra-
to/profesionalidad del personal del aloja-

miento (frato_aloj). El elemento con mas
porcentaje relativo de insatisfechos es el de
la ausencia de ruido.

Analisis de correlacion. El elemento
que mas correlaciona con la satisfaccion
global con el alojamiento, son las habitacio-
nes, seguido muy de cerca por la relacion
calidad/precio y el que menos correlaciona,
la ausencia de ruidos y el trato del personal,
aunque todos los elementos tienen una co-
rrelacion igual o superior a 0.50.

Para comprobar la relacion entre la sa-
tisfaccion con los distintos elementos y la
probabilidad asociada, en cada caso, de que
el viajero haya quedado muy satisfecho con
el alojamiento, repetimos el analisis de re-
gresion logistica del apartado anterior.

Grafico 3. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion con
elementos del alojamiento
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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#
## (Constante)
#4 habitaciones

## (Constante)
# rest_aloj

## (Constante)
# trato_hotel

## (Constante)
# serv_hab

## (Constante)
##otro_serv_aloj

## (Constante)
## cal_precio_aloj

## (Constante)
## ruidos

Grafico 4. Correlaciones de Spearman para atributos
del alojamiento
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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Como podemos comprobar, todos los
coeficientes de las regresiones son altamen-
te significativos, por lo que podemos de-
ducir un buen ajuste. De modo anélogo al
apartado anterior, en la siguiente tabla po-
demos ver la probabilidad de que un turista
haya quedado muy satisfecho, asociada a
cada posible respuesta a la satisfaccion con
cada uno de los elementos.

Y en la siguiente tabla, podemos ver los
efectos marginales promedio de cada ele-
mento sobre la probabilidad de que el clien-
te haya quedado muy satisfecho con el alo-
jamiento.

El mayor efecto se da con las habitacio-
nes, seguidas de la relacion calidad/precio y
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del trato del personal. Menor peso relativo
parece tener la experiencia con los servicios

de restauracion del alojamiento o la ausen-
cia (o presencia) de ruidos.

Tabla 6. Probabilidades de que el turista haya quedado
muy satisfecho con el alojamiento en funcion de la respuesta
dada a cada elemento

Dimension si 1 si 2 si3 si 4 si S
habitaciones 0% 0% 4% 24 % 73%
cal_precio 0% 1% 6% 29% 73%
trato 0% 1% 5% 23% 63%
servicio hab. 0% 2% 8% 31% 69 %
otros serv. 0% 2% 10% 33% 70%
desayunos, etc. 1% 3% 12% 36% 69 %
ruidos 2% 6% 16% 38% 66%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Tabla 7. Efecto Marginal Promedio (AME) de los elementos
del alojamiento

factor AME SE y/ p lower upper
habitaciones 36% 0,32% 112,64 0,00 36% 37%
cal_precio_aloj 34% 0,37% 90,76 0,00 33% 35%
trato_hotel 34% 0,58 % 58,22 0,00 33% 35%
serv_hab 30% 0,50% 60,12 0,00 29% 31%
otro_serv_aloj 29% 0,44 % 66,16 0,00 28% 30%
rest_aloj 27% 0,46 % 59,05 0,00 26% 28%
ruidos 23% 0,42 % 55,41 0,00 22% 24%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

2.4.2. Satisfaccion con la restauracion

Seguimos el andlisis con la dimension
restauracion. Exploramos la distribucion
de las respuestas a la satisfaccion con los
distintos factores.

Estudios Turisticos n.” 225 (1°" S 2023)

Destaca el elevado porcentaje de no
sabe/no contesta en relacion con la carta
de vinos (vinos) y en menor medida con la
decoracion/ambiente (ambiente). El resto
de factores (atencion y trato recibido por el
personal de los establecimientos -trato_rest-
, confort -confort_rest_[limpieza, espacio,
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ruido, temperatura], relacion calidad/precio
-cal_precio_rest- y oferta culinaria -of cu-
linaria-), tienen un elevado porcentaje de
valoracion. Los valores ausentes se corres-
ponden con aquellos que respondieron que
no utilizaron servicios de restauracion.

Cuando convertimos los no sabe/no con-
testa en valores ausentes, obtenemos una dis-
tribucion de las puntuaciones que refleja un
elevado nivel de satisfaccion con todos los
elementos. El que mas porcentaje de satisfe-
chos (valores 4 y 5) presenta es el trato del

Tabla 8. Distribucion de respuestas en la muestra para
elementos del restaurante

Item | 2 3 4 5 99
trato_rest 0,4% 1,3% 7,6%  363% 53,6%  0,7%
confort_rest 0,3% 1,3% 10,5%  39,4%  48,0% 0,5%
cal_precio_rest 0,4% 2,0% 12,6% 38,0% 46,2% 0,8%
of _culinaria 0,5% 2,0% 10,5%  333% 52,8% 1,0%
vinos 0,5% 1,5% 7,1%  23,7% 399% 273%
ambiente 1,4% 2,4% 87%  24,6% 53,7%  92%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022

Grafico 5. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion con

elementos del restaurante
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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personal (91%) y el que mas porcentaje de
insatisfechos (valores 1 y 2) es la decoracion
y ambiente, aunque los valores estan muy
cercanos. El mayor porcentaje de muy satis-
fechos lo presenta, sin embargo, el elemento
ambiente, seguido del trato del personal, la
carta de vinos y la oferta culinaria, todos por
encima del 50% (Turespana, 2023).

Analisis de correlacion: El trato del
personal y el confort son los elementos mas
correlacionados con la satisfaccion con el
restaurante, seguidos muy de cerca por la
relacion calidad/precio y la oferta culinaria,
mientras que la decoracion/ambiente, pare-
ce estar algo menos correlacionada.

Realizamos también el analisis de regre-
sion que hemos empleado ya anteriormente,
para averiguar la probabilidad de puntuacion

de la experiencia de restauracion con 5 en
funcién de las respuestas a cada elemento.

# Coef. estimado error estindar ~ valordez Pr(>[z])

## (Constante) -9.2504 0.1674 553 <e-l6***
#t trato_rest 20213 0.0361 559 <Ze-16 ***
## (Constante) -3.3012 0.1505 S50 <De-16*¥**
## confort_rest 1.8505 0.0332 557 <De-16***
# (Constante) -12586 0.1377 ST <De-l6 *F#*
## cal_precio_rest 1.6338 0.0307 532 <De-16***
## (Constante) -1.8806 0.1511 S0 <De-16F**
## of culinaria 1.7355 0.0328 529 <De-16***
## (Constante) -6.7300 0.1633 412 <De-16*¥**
## vinos 1.5061 0.0356 423 <Qe-lo**
## (Constante) 4.7367 0.1273 372 <De-16***
# ambiente 1.0339 0.0276 375 <De-16*##*

## Codigos de signficacion: 0**0.001 **0.01 " 0.05"'0.1'"1

Grafico 6. Correlaciones de Spearman para atributos del restaurante
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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Una vez mas, todos los coeficientes son probabilidad de que se dé la puntuacién 5
altamente significativos. En la tabla pode- en la satisfaccion con el restaurante.
mos ver su interpretacion en términos de

Tabla 9. Probabilidades de que el turista haya quedado muy satisfecho
con el restaurante en funcion de la respuesta dada a cada elemento

Dimension
trato restaurante 0% 1% 4% 24% 70%
confort 0% 1% 6% 29% 72%
calidad/precio 0% 1% 6% 28% 69 %
oferta culinaria 0% 2% 8% 30% 69%
carta de vinos 1% 2% 10% 33% 69 %
ambiente 2% 6% 16% 35% 61%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

En la siguiente tabla podemos ver el bre la probabilidad de que el cliente haya
efecto marginal promedio (AME) de cada quedado muy satisfecho con el restaurante.
escalon de puntuacion en cada elemento so-

Tabla 10. Efecto Marginal Promedio (AME) de los elementos
del restaurante

factor AME SE z P lower upper
trato_rest 37%  0,34% 107,76 0,00 36% 38%
confort_rest 34% 0,33% 104,97 0,00 33% 35%
of culinaria 33%  0,36% 89,85 0,00 32% 33%
cal_precio_rest 31%  0,34% 91,14 0,00 30% 32%
vinos 30%  0,46% 64,42 0,00 29% 31%
ambiente 23%  0,48% 46,74 0,00 22% 24%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

El trato del personal parece ser el factor 2.4.3. Satisfaccion con la oferta
que mas contribuye a aumentar la probabi- de ocio
lidad de que el cliente est¢ muy satisfecho
con el restaurante, seguido del confort y la La siguiente dimension que se recoge en
oferta culinaria, mientras que la decoracion/ el cuestionario es la oferta de ocio.

ambiente, parece pesar menos.
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Tabla 11. Distribucion de respuestas en la muestra para
actividades de ocio

Item | 2 3 4 5 99
playas 03% 1,0% 58% 193% 422% 31.4%
ocio_n 0,5% 1,0% 57% 17,5% 29,.8% 45,6%
entretenimiento 04% 14% 63% 160% 249% 51,0%
inst_depor 04% 1,1% 59% 152% 21,8% 55,6%
cultural 03% 1,0% 5,7% 18,0% 454% 29,6%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Como ya adelantamos mas arriba, para
esta dimension no se establecid una pregunta
de filtro, puesto que en la encuesta de 2016
se observo que muchos clientes no piensan
en alguno de estos elementos como oferta
de ocio (en el caso de las playas o la oferta

cultural, por ejemplo, no se correspondia el
elevado numero de los que declaraban que
su motivo principal de viaje era el sol y la
playa o la cultura, respectivamente, con el
bajo nimero de respuestas en este apartado)
y, por tanto, respondian negativamente a la

Grafico 7. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion con oferta
de actividades de ocio
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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Grafico 8. Correlaciones de Spearman para actividades
de ocio
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

pregunta de filtro y no se les preguntaba por
las actividades concretas de ocio considera-
das en la encuesta. Al eliminar la pregunta
de filtro, tenemos un elevado porcentaje de
no sabe/no contesta que, en buena medida,
podemos interpretar como no aplica. Codifi-
camos estos 99 como valores ausentes, para
obtener una imagen de la satisfaccion con
los distintos elementos de la oferta de ocio.

La oferta de ocio mas valorada es la cul-
tural, seguida por la oferta de playas. El ocio
nocturno (ocio_n) se encuentra en tercer lu-
gar. La oferta de entretenimiento (parques
tematicos, parques acuaticos, actividades
con nifios, etc.) y la de instalaciones depor-
tivas son los elementos de ocio con menor
valoracion global (Turespaia, 2023).

98

Examinamos a continuacion la correla-
cion entre la satisfaccion con las distintas
ofertas de actividades de ocio y con la oferta
de ocio en general.

La oferta de ocio cuya satisfaccion pare-
ce tener una correlacion mas débil respec-
to de la satisfaccion global con la oferta de
ocio en su conjunto, es la de playas y las
que presentan una correlacion mas robusta
son la oferta cultural y la oferta de entrete-
nimiento, aunque ninguna presenta un coe-
ficiente por encima de 0,5 y las diferencias
son, en general, pequenas.

En el andlisis de regresion logistica vol-

vemos a comprobar que todos los coeficien-
tes son significativos.
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# Coef. estimado error estandar
## (Constante) -5.5747 0.1471
## playas 1.2795 0.0319
## (Constante) -5.1293 0.1475
## ocio_ n 1.2256 0.0329
## (Constante) -5.109 0.146
## entretenimiento 1.242 0.033
## (Constante) -4.7692 0.1486
## inst_depor 1.1710 0.0339
## (Constante) -5.9645 0.1507
## cultural 1.3794 0.0325

valordez Pr(>fz))

379
40.1

-34.8
373

351
37.6

321
345

-39.6
424

<De-16 ***
<De-16 ***

<De-16 #**
<De-16 #**

<De-16 ***
<De-16 #**

<Qe-16 %4+
Qe-16*4*

<Qe-16 *4*
Qe-16 *#*

## Codigos de signficacion: 0 ™**'0.001 **'0.01 * 0.05".'0.1""1

En la tabla con la interpretacion de los
coeficientes podemos ver que las probabi-
lidades de que los turistas hayan quedado
muy satisfechos con la oferta de ocio no
parecen presentar grandes diferencias segiin
las distintas actividades de ocio por las que
se ha preguntado a los encuestados.

En el andlisis de los efectos marginales
promedio (AME) observamos que, efecti-
vamente, las diferencias son pequefias. Des-
taca ligeramente la oferta cultural, seguida
de playas, ocio nocturno, entretenimiento e
instalaciones deportivas, con distancias res-
pectivas de apenas 1 punto porcentual, con
solapamiento de los intervalos de confianza.

Tabla 12. Probabilidades de que el turista haya quedado muy
satisfecho con la oferta de ocio en funcion de la respuesta dada
a cada elemento

si3 si 4 si 5

Dimension

cultural 1% 4% 14% 39% 72%
playas 1% 5% 15% 39% 69 %
ocio nocturno 2% 6% 19% 44 % 73%
entretenimiento 2% 7% 20% 46 % 75%
inst. deportivas 3% 8% 22% 48% 75%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Tabla 13. Efecto Marginal Promedio (AME) de los elementos
de la oferta de ocio

factor AME SE z p lower  upper
cultural 28% 0,47% 59,15 0,00 27% 29%
playas 27% 0,49% 5434 0,00 26% 28%
ocio_n 25% 0,48% 52,07 0,00 24% 26%
entretenimiento 25% 0,44% 55,61 0,00 24% 26%
inst_depor 24% 0,48% 49,25 0,00 23% 25%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.
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2.4.4. Satisfaccion con el entorno

Examinamos en primer lugar la distri-
bucion de las respuestas a las preguntas
relativas a distintos aspectos del entorno:

la seguridad, la limpieza, la tranquilidad,
los accesos para discapacitados (discap),
zonas verdes (z_verdes), belleza paisajis-
tica (paisaje), grado de contaminacion, e
idiomas.

Tabla 14. Distribucion de respuestas en la muestra para

elementos del entorno

Item 1 2 3 4 5 99
seguridad 0,6% 14% 7,1% 31,3% 588%  0,8%
limpieza 0,6% 3,1% 152% 358% 448% 0,6%
tranquilidad 0,6% 33% 153% 343% 441% 23%
discap 0,7% 2,5% 95%  23,0% 29,7% 34,6%
z_verdes 09% 3,1% 13,8% 328% 43,6% 59%
paisaje 03% 12% 7,1% 287% 598%  29%
contaminacion 1,4% 45% 174% 33,6% 356% 7,5%
idiomas 1,3% 48% 149% 302% 428%  6,0%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Vemos, en primer lugar, que las respues-
tas a la pregunta sobre satisfaccion con los
accesos para discapacitados, presentan un
muy elevado porcentaje de no sabe/no con-
testa (generalmente s6lo aquéllos con una
cercania a la problematica que sufren los
discapacitados, incluidos ellos mismos y
sus familiares, estan atentos a este aspecto).
También es moderadamente alta la presen-
cia de no sabe/no contesta en respuesta a
las preguntas sobre satisfaccion con el gra-
do de contaminacion en el destino, con los
idiomas y con las zonas verdes.

A continuacion, transformamos los no
sabe/no contesta en valores ausentes, para
apreciar mejor la distribucion entre los dis-
tintos niveles de satisfaccion.

100

Observamos que, tanto la belleza del paisaje
como la seguridad, obtienen un porcentaje de
satisfechos del 91% y so6lo un 2% de insatis-
fechos, respectivamente (Turespafia, 2023). Sin
embargo, por primera vez hasta ahora en la en-
cuesta, nos encontramos con aspectos que supe-
ran el 5% de insatisfechos (el manejo de idio-
mas extranjeros y el grado de contaminacion).

Analisis de correlacion. Dado el eleva-
do porcentaje de no sabe/no contesta que
registran algunas de las preguntas en este
apartado y la ausencia practicamente total
(limpieza, seguridad) o el porcentaje muy
reducido en otras (paisaje, tranquilidad),
nos hemos inclinado por reflejar estos pesos
en el analisis, transformando los no sabe/no
contesta en 3 (neutral). Quien no sabe o no
contesta a uno de estos aspectos, podemos
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Grafico 9. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion con elementos
del entorno
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

razonablemente presumir queé no esta sa- # Coef. estimado  error estindar ~ valordez Pr(>[z])
tisfecho ni insatisfecho con su experiencia 4 (Constante) 6249 01345 465 <De-l6*x
en relacion con €1, puesto que ésta no le ha ## seguridad 13327 0.0288 462 <e-l6***
marcado lo suficiente como para valorarla. # (Constante) 52070 0.1028 506 <e-16*+
## limpieza 1.1696 0.0232 504 <2e-16***
Ninguno de los aspectos considerados en 44 (Constante) 52494 01029 510 <e-l6
la encuesta presenta coeficientes de corre- # tranquilidad 1.1839 0.0232 509 <2e-16 %+
lacion elevados, en relacion con el entorno. ## (Constantc) 41007 011 362 <el6
En términos relativos, destacan, en sentido ## discap 0.9342 0.0257 363 <2e-16%*
positivo. la limpieza y la tranquilidad. El ## (Constante) 4804 0.102 469 <De-16 ¥+
elevado porcentaje de indiferentes, hace #7 verdes 1073 0.023 466 <2e-16%*
que el coeficiente mas bajo corresponda a # (Constante) 6486 0141 460 <De-16#+
los accesos para discapacitados. ## paisaje 1.375 0.030 458 <Qe-16%+*
## (Constante) -4.3442 0.0930 46,7 <2e-16 ***
Si ponemos en relacion las distintas pun- ## idiomas 09813 00211 465 <2e-16%**
tgaciones con la probabilidac.i de que el tu- 4 (Constante) 44703 00920 86 enlf
rista haya quedado muy satisfecho con el ##conaminacion 10402 0.0215 85 <Qe-l6 e
entorno, obtenemos las siguientes salidas de
las correspondientes regresiones; ## Codigos de signficacion: 0"*** 0,001 ** 0,01 *'0.05"'0.1'" 1
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Y la correspondiente tabla con la inter-

Grafico 10. Correlaciones de Spearman para elementos del entorno
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FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

pretacion de los coeficientes, una vez com-

probado que todos son significativos.

Tabla 15. Probabilidades de que el turista haya quedado muy satisfecho con
el entorno en funcion de la respuesta dada a cada elemento

102

Dimension
paisaje 1% 2% 9% 27%  60%
seguridad 1% 3% 10% 29% 60%
tranquilidad 2% 5% 15% 37%  66%
limpieza 2% 5% 15%  37%  65%
zonas verdes 2% 7% 17%  37%  64%
contaminacién 3% 8% 21%  42%  67%
idiomas 3% 8% 20%  40%  64%
acc. discapacitados 4% 10% 21% 41%  64%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.
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A continuacion, se recogen los efectos
marginales promedio.

Parece que la probabilidad de muy alta
satisfaccion con el entorno esta mas asocia-

da a la puntuacioén que se ha otorgado a la
belleza del paisaje y a la seguridad, mientras
que la satisfaccion con el dominio de idio-
mas o con los accesos para discapacitados
parece haber sido algo menos determinante.

Tabla 16. Efecto Marginal Promedio (AME) de los elementos del entorno

factor AME SE z p lower upper
paisaje 29%  0,49% 59,73 0,00 28% 30%
seguridad 28 % 0,47 % 60,34 0,00 27% 29%
tranquilidad 24%  0,34% 72,44 0,00 24% 25%
limpieza 24%  0,34% 70,49 0,00 24% 25%
z_verdes 23%  0,37% 62,17 0,00 22% 23%
contaminacion 22% 0,32% 67,43 0,00 21% 22%
idiomas 21%  0,34% 61,88 0,00 20% 21%
discap 20%  0,44% 46,34 0,00 20% 21%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

2.4.5. Satisfaccion con la sostenibilidad

Analizamos a continuacién las respues-
tas relativas a la satisfaccion con distin-
tos aspectos de la sostenibilidad social y
medioambiental. Hemos recogido en el
cuestionario los siguientes: saturacion/ma-
sificacion (masificacion), impacto sobre la

sociedad local (soc loc), aprovechamien-
to de los recursos —energia, agua, etc.—
(gest_recursos), gestion de residuos (re-
siduos), utilizacion de material de uso
multiple/reciclado/reciclable (reciclaje) e
informacion sobre la huella de carbono/po-
sibilidades de compensacion (huella_car).

Tabla 17. Distribucion de respuestas en la muestra para aspectos de la

sostenibilidad
Item | 2 3 4 5 99
masificacion 1,8% 57% 192% 37,6% 26,8 % 8,9%
soc_loc 1,7%  4,4% 16,4 % 30,5% 21,7% 25.3%
gest_recursos 1,1% 3,8% 18,6 % 33,2% 23,4% 19,9%
residuos 1,6% 52% 18,7% 31,6%  25,3% 17,6 %
reciclaje 1,9% 52% 17,0% 288%  253%  21,7%
huella_car 59% 68% 15,0% 17,2% 13,7%  41,4%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.
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En el caso de la sostenibilidad también
hay una proporcion muy elevada de no
sabe/no contesta, con una gran disparidad
entre el elemento con mas porcentaje de 99:
la informacién y posibilidades de compen-
sacion de la huella de carbono, con 41.4%
y el que menos: la saturacion/masificacion,
con 8.9%, con porcentajes intermedios (y
bastante elevados) en el resto de elementos.
Convertimos los 99 en valores ausentes para
observar mejor la distribucion de los que si
manifiestan un grado concreto de satisfac-
cion con cada elemento.

Vemos que los aspectos mejor valorados
son el del impacto en la sociedad local y el
aprovechamiento de recursos (aunque el pri-
mero presenta un porcentaje algo mayor de
insatisfechos) mientras el que genera mas

insatisfaccion es el relativo a la informacion
y/o posibilidades de compensacion de la hue-
lla de carbono, en el que el nivel de insatisfe-
chos alcanza el 21 % y el nivel de muy insa-
tisfechos llega incluso hasta el 9% de los que
responden a esta pregunta (Turespaiia 2023).

Analisis de correlaciéon. Como en el
caso del entorno, hemos transformado los
no sabe/no contesta en respuestas de valor
3 (neutral) para no dejar fuera del analisis a
todos los que han optado por no responder
a la pregunta sobre algiin aspecto concreto
e incorporar, por tanto, esta circunstancia de
la mejor manera posible en el anélisis.

Del cuadro de correlaciones anterior, po-
demos observar como los elementos de sos-
tenibilidad social presentes en la encuesta

Grafico 11. Distribucion de puntuaciones de satisfaccion con aspectos de la
sostenibilidad

Aprov. recursos 6%

Impacto soc. loc. 8%

Masificacién 8%

Reciclaje 9%

Gestién residuos 8%

Huella de carbono 21%

23%

69%

0

Percentage

Response B muy_insatisf. insatisfecho neutral satisfecho . muy_satisf.

FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.
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Grafico 12. Correlaciones de Spearman para aspectos de la sostenibilidad

masificacion

0.51

0.53

0.46

Correlaciones atributos sostenibilidiad

. . . . 08

02

0.2
residuos

0.46 huella_car

FUENTE: Elaboracion propia sobre microdatos de ESVNR 2022.

(saturacion/masificacion e impacto en la
sociedad local) parecen menos conectados
en la percepcion de los encuestados con la
sostenibilidad del destino, puesto que pre-
sentan, con cierta diferencia, los porcentajes
de correlacion mas bajos con la dimension
sostenibilidad. El coeficiente més alto co-
rresponde a reciclaje (empleo de materiales
de uso multiple o reciclados o reciclables).
Parece que éste es el aspecto que mas co-
nectan los viajeros con la idea de sosteni-
bilidad, seguido en un doble empate, por el
aprovechamiento de los recursos y la ges-
tion de residuos.

En cuanto a la relacion de cada elemen-

to con la probabilidad de que el viajero haya
quedado muy satisfecho con el compromiso
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de sostenibilidad, a continuacion, se reprodu-
cen las salidas de las respectivas regresiones.

#h Coef. estimado ~ error estandar ~ valordez Pr(>[z])

## (Constante) -4.0519 0.0990 409 <e-16 ¥+
## masificacion 0.7566 0.0232 326 <2e-16%**
# (Constante) 47774 0.1140 A9 <De-16***
## soc_loc 0.9465 0.0266 356 <e-16***
## (Constante) -6.2914 0.1271 495 <De-16***
# gest_recursos 1.2974 0.0291 445 <De-16*#*
## (Constante) -5.9469 0.1208 492 <De-16***
# residuos 12123 0.0276 439 <De-16 %+
## (Constante) -60.281 0.128 490 <De-16***
## reciclaje 1285 0.029 444 <De-16 %+
## (Constante) -5.1854 0.1125 46.1  <2e-16***
## huella_car 1.1276 0.0271 416 <De-16 %+

# Codigos de signficacion: 0 ***'0.001 **'0.01 *'0.05"0.1"" |
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Tabla 18. Probabilidades de que el turista haya quedado muy satisfecho con
la sostenibilidad del destino en funcion de la respuesta dada a cada aspecto

Dimension

reciclaje

2% 8% 24% 54%

aproyv. recursos

2% 8% 25% 55%

residuos

3% 9% 25% 53%

huella carbono

5% 14% 34% 61%

impacto soc. local

5% 13% 27% 49%

masificacion

7% 14% 26% 43%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Observamos que el reciclaje, el aprove-
chamiento de recursos y la gestion de re-
siduos tienen probabilidades similarmente
bajas de generar un turista muy satisfecho
con la sostenibilidad del destino, si ese tu-
rista no esta satisfecho con estos aspectos,
en comparacion con la no satisfaccion con

la masificacion o el impacto en la sociedad
local. Ademas, en estos dos ultimos casos,
una muy alta satisfaccion se asocia a una
probabilidad incluso inferior al 50 % de una
muy alta satisfaccion con la sostenibilidad
del destino.

Tabla 19. Efecto Marginal Promedio (AME) de los aspectos de la

sostenibilidad

factor AME SE z p lower upper
gest_recursos 22% 0,37% 59,85 0,00 21% 23%
reciclaje 21% 0,36 % 60,04 0,00 21% 22%
residuos 20% 0,36 % 57,64 0,00 20% 21%
huella_car 18% 0,29 % 61,22 0,00 17% 19%
soc_loc 17% 0,40% 42,29 0,00 16% 18%
masificacion 14% 0,38% 36,24 0,00 13% 15%

FUENTE: Elaboracion propia con microdatos de la ESVNR 2022.

Los efectos marginales promedio (AME)
de cada elemento confirman esta jerarquia,
con un mayor efecto para los elementos de
aprovechamiento de recursos, reciclaje y
gestion de residuos y un menor efecto del
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impacto en la sociedad local y, sobre todo,
de la masificacion/saturacion.

Este analisis confirma las conclusiones
anteriores, sobre la insuficiente conexion
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entre sostenibilidad social y sostenibilidad
turistica en general, entre los turistas no re-
sidentes encuestados.

3. CONCLUSIONES

Como hemos visto, de las dimensiones
del viaje recogidas en la encuesta, en la sa-
tisfaccion global, no hay una que destaque
de forma definitiva sobre las demas, aunque
la oferta de ocio y las infraestructuras son
las dimensiones que mayor peso parecen
haber tenido en la satisfaccion global en el
conjunto de la muestra. Por contra, la soste-
nibilidad es la dimensién que muestra una
correlaciéon mas baja. También es la dimen-
sidn que presenta mayor porcentaje de no
sabe/no contesta (si excluimos la oferta de
ocio, para la que no habia pregunta de fil-
tro, por lo que los que no han contestado a
esta pregunta, posiblemente ha sido porque
no han realizado ninguna de las actividades
de ocio incluidas en la encuesta). Llama la
atencion especialmente la elevada probabi-
lidad de que un encuestado haya quedado
muy satisfecho con su viaje a Espafa a
pesar de haber quedado muy insatisfecho
(16 %) o insatisfecho (29 %) con el compro-
miso de sostenibilidad del destino.

En cuanto a los elementos con mayor peso
en las distintas dimensiones, destaca la me-
jor valoracion del trato del personal, pero la
mayor correlacion del elemento habitaciones
confortables (tamafo, limpieza, ventilacion,
comodidad...) y de la relacion calidad/precio
y la relativamente menor de la ausencia de
ruidos, en la satisfaccion con el alojamiento.

En el caso de la restauracion, el aspecto

mejor valorado es el trato del personal y el
menos valorado, la relacion calidad/precio. La
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mayor correlacion con la puntuacion otorga-
da al restaurante, la presenta, ademas del trato
del personal, el confort del establecimiento. El
aspecto menos correlacionado es el ambiente.

La oferta cultural y la de playas son las
que presentan mejores puntuaciones de sa-
tisfaccion. Sin embargo, la oferta cultural
y la de entretenimiento muestran la mayor
correlacion con la satisfaccion con la ofer-
ta de ocio, de entre las posibles actividades
por las que se preguntaba a los encuestados,
aunque la diferencia entre los distintos coe-
ficientes de correlacion es la menor de entre
todas las dimensiones.

En cuanto al entorno, la belleza del pai-
saje y la seguridad son los aspectos me-
jor valorados, mientras que el dominio de
idiomas y la contaminacion son los que
muestran peores indices de satisfaccion.
Los aspectos mas correlacionados con la
satisfaccion con el entorno son la limpieza
y la tranquilidad, pero si examinamos su re-
lacion con la probabilidad de que el turista
haya quedado muy satisfecho con el con-
junto de su viaje, la belleza del paisaje y la
seguridad se situan algo por encima.

Por lo que se refiere a la sostenibilidad,
los aspectos con mayor indice de satisfaccion
son el aprovechamiento de recursos (energia,
agua, etc.) y el impacto en la sociedad local
percibido por los turistas; y el menos valo-
rado es del de informacion/posibilidades de
compensacion de la huella de carbono. Sin
embargo, la mayor correlacion con la satis-
faccion en materia de sostenibilidad, corres-
ponde al reciclaje (utilizacion de material de
uso multiple/reciclado/reciclable), y la me-
nor, a la masificacion/saturacion y al impacto
del viaje en la sociedad local, lo que parece
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indicar una deficiente conexion entre sosteni-
bilidad y sostenibilidad social en la mente de
una mayoria de los visitantes.
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5. ANEXO

# R version 4.2.2 (2022-10-31 uert)

# Platform: x86_64-w64-mingw32/x64 (64-bit)

## Running under: Windows 10 x64 (build 19045)

i

## Matrix products: default

i

## locale:

#[1]LC_COLLATE=Spanish_Spain.utf§ LC CTYPE=Spanish_Spain.utf8
#[3] LC_ MONETARY=Spanish_Spain.utf8 LC NUMERIC=C
# [S) LC_TIME=Spanish_Spain.utf§

i

## attached base packages:

#[1]stats  graphics grDevices utils  datasets methods base
i

## other attached packages:

## (1] pgirmess_2.0.0 plotrix_3.8-2 corrplot 0.92 readxl 141
# 5] margins 0326 gplots 3.1.3 likert 1.3.5 xtable
# (9] srvyr 112 forcats 1.0.0 stringr 15.0 dplyr 110
# (13 purr 101 readr 213 tidyr 1 30 tlbble 318
#[17) ggplot2 3.4.0 tidyverse 1.3.2knitr 1.

i

#tloaded via a namespace (and not attached):
# [l]nlme 31160 bitops 107 fs 1.6.0
## [4]sf 1.09 lubridate 1.9.1 httr71.4A4
# (7T]t00ls 422 backports 1.4.1 utfs 1.
10]R6 2.5, 1 KernSmooth 2.23-20 spData 221

# 13 DBL 1.1 colorspaceZ {0 sp 160

## [16] withr 250 tidyselect 1.2.0 gridExtra 2.3
#[19] mormt .11 compiler 422 cli 3.6.0
##22] tvest 03 xml2_1.3.3 labeling 0.4.2
#[25] caTools 1. scales 121 classInt 0.4-8
#[28] psych 2.2. 9 proxy 0427 digest 0.631

|

[

[

[

[

|

[31] rmarkdown 220  pkgconfig 2.0.3  htmltools 0.5.4
[34] dbpyr 230 fastmap 110 highr | 010
[37)rlang 1.0.6  rstudioapi 0.14 farver 2.1,

[40] gener1cs 0.3 jsonlite 184  gtools 3. 94

[43] spdep 27 googlesheetsd 1.0.1 magrittr 2.0.3
[46]s2 1. Matrix 1.5-1  Repp 1.0.10

[49] munsel 050  fansi 1.04  prediction 0.3.14
[52] lifecycle 1.0.3 stringl 1.7.12  yaml 237
[SS)MASS 73-58.1 plyr 188  grid 4.2.2

# 58] parallel 422 crayon 152 deldir 1.0-6
#6 ]lattlce 02() 45 haven 2.5.1 sphnes 422
#[64] hams 1. pillar 1.8.1  boot 1.3-28
#167] reshapeZ 44 wk 071 reprex 2.0.2
#[70) glue 162 evaluate 0. 20 m1t001s 24
#[73] datatable_1.14.6 modelr 0.1.10  vetrs 0.5.2
#(76]tzdb 030 cellranger 1. .0 gtable 03.1

# [79) assertthat 0. 2 xfun 036 broom_1.0.3

it [82] survey 410 el071 17-12 class 7.3-20
##[85] survival 340 googledrive 2.0.0 gargle 1.3.0
#[88] units 0.8-1 timechange 0.2.0 ellipsis 0.3.2

i
i
i
i
i
i
i
i
#
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