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1.- NOTAS METODOLOGICAS

El caracter dinamico de la demanda turistica hace cada vez mas necesaria la
transmision de informacion entre usuarios y agentes que intervienen en la pro-
duccidn turistica, con el objetivo de adaptar continuamente la oferta a las nece-
sidades y exigencias de la demanda. En esta direccién esta planteada la En-

cuesta Tourist-Info.

El proceso de la Encuesta Tourist-Info correspondiente al verano de 2004 se ha
realizado durante los meses de julio, agosto y la primera quincena de septiem-
bre, periodo de maxima afluencia de visitantes a los municipios turisticos de la

Comunidad Valenciana.

Con esta encuesta se trata de investigar distintos aspectos de la informacion
ofrecida a los usuarios de un elevado numero de oficinas y puntos de informa-
cion de la red Tourist-Info, de cara a su utilizaciébn en un programa de mejora
de la calidad de estos servicios promovido por el area responsable de la mis-

ma.

Cabe mencionar que, aunque la encuesta proporciona informaciéon sobre el
perfil de los usuarios de la Red de Tourist-Info, asi como de la calidad de las
oficinas y la percepcion sobre la oferta turistica de la Comunidad Valenciana,
esto no significa que los resultados sean fiables para el conjunto de la Comuni-
dad Valenciana y sus municipios. Este hecho no implica que la informacién no
sea util, ya que el contenido de la encuesta se dirige a captar problemas de
funcionamiento de la oferta turistica, y estos pueden ser detectados con una
muestra que no cumpla estrictamente los criterios de representatividad del con-

junto de la poblacion.

Teniendo en cuenta estas limitaciones y ventajas, la encuesta Tourist-Info re-

coge los siguientes objetivos de informacion:
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OBJETIVOS DE INFORMACION DE LA ENCUESTA TOURIST-INF O

- Valoracion por parte de la demanda del nivel de calidad que ofrecen los
diferentes servicios que componen la oferta turistica de los municipios
donde se ubican las oficinas de informacion.

- Valoracion de diferentes aspectos de la informacion que proporciona la red
Tourist-Info.

Adicionalmente se investigan aspectos relacionados con la caracterizacion del
turista y del viaje de vacaciones, preguntando la edad, el sexo, los estudios
realizados, la zona de residencia, la forma de organizacién del viaje, el tipo de

alojamiento y el transporte utilizado.

La poblacion encuestada corresponde a todos los turistas mayores de 16 afios
que visitan las oficinas de la Red Tourist-Info. Para evitar sesgos producidos en
la entrega de encuestas por parte del personal de las oficinas se establecio una
metodologia tendente a la aleatoriedad . El sistema consisti6 en pasar el
cuestionario los dias impares del calendario al primer turista que visitaba la ofi-

cina o punto de informacion a las 11 a.m., y los dias pares a las 6 p.m.

La periodicidad tiene un caracter totalmente estacional concentrandose en los
picos de mayor actividad, de manera que los problemas o deficiencias de la
oferta puedan ponerse facilmente de manifiesto. De todas formas debe tenerse
muy presente que el muestreo no sigue un proceso riguroso de random ni es

un muestreo aleatorio simple estratificado (por cuotas).

Por ultimo hay que tener muy en cuenta que los resultados referidos a una sola
oficina de informacidn turistica Unicamente tienen un valor relativo y poco signi-
ficativo ya que, ademas de las carencias metodologicas mencionadas, el nume-
ro de cuestionarios aportados por una oficina dista mucho de ser el adecuado
para el conocimiento de la demanda del destino o de la propia oficina. No obs-
tante, si resulta una aproximacion a tener en cuenta por los empleados y res-

ponsables de la oficina de informacion turistica.
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2.- PRINCIPALES RESULTADOS

De los 59 cuestionarios cumplimentados en la oficina de Benissa, el 72,9% de
los mismos fue realizado por personas residentes en el extranjero y el 27,1%

por residentes dentro del territorio espafiol.

Lugar de residencia

Espafia
27,1%

Extranjer /
o]
72,9%

Las cuotas de la muestra respecto al género de los entrevistados no son simila-
res, siendo superior el nimero de hombres entrevistados (61%) respecto al de

mujeres (37,3%). El 1,7% no respondi6 a la pregunta referente a su sexo.

Sexo de los encuestados

N.s./N.c.
1,7%

Mujer
37,3%

Hombre
61,0%
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El porcentaje de cuestionarios recibidos segun el segmento de edad corres-
ponde, por orden de importancia, al de 25-44 afos, de 45-64 afos, de 16 a 24

afios y de 65 afios o0 mas.

Rangos de edad de los entrevistados

N.s./N.c.
13,6% 16 a 24 afios

5,1%

65y mas
5,1% 25 a 44 afios

44,1%

45 a 64 anos
32,2%

El 59,3% de los cuestionarios fue realizado por personas con un nivel formativo
superior (universitario). El 32,2% de los cuestionarios proceden de los usuarios
de la Tourist-Info con un nivel de estudios secundarios, el 5,1% ha sido cum-
plimentado por personas con estudios primarios y un 1,7% de los encuestados
declara no tener estudios. El 1,7% de los entrevistados no proporcionaron in-

formacion sobre su nivel de estudios.

Nivel de estudios

Sin
estudios  N.s/N.c

. . 1,7% 1,7%
Primarios ™’

5,1%

Secundario/ Universitari

S 0s

32,2% 59,3%
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La mayor parte de las personas encuestadas se informaron sobre Benissa a
través de amigos o familiares (50,8%). Internet asi como otros medios son
también canales importantes de informacién sobre el destino (16,9% y 27,1%
respectivamente). Ninguno de los usuarios entrevistados dice haberse informa-

do a través programas de radio™.

Medios de informacion sobre el destino

Otr057 ) 27,1%

Ferias Turismo | 1.7%

\Cs.5%

Folletos turisticos especificos

De amigos o familiares J) 50,8%

Folletos agencias de viajesi
Internet

Programas de radi07
Programas de teIevisién7
Reportajes en revista57

Campafias publicitarias

J6,8%

7—| 16,9%

J| 0%
9 17%
P 17%
9 L%

Los tipos de alojamiento? utilizados por los entrevistados son, fundamentalmen-
te, la vivienda alquilada (35,6%), la vivienda en propiedad (20,3%) y la vivienda

de amigos o familiares (20,3%).

OBS: La suma de los porcentajes de uso de todos los medios de informacion es superior al 100%. Esto es debido a
gue esta cuestion es de respuesta multiple, es posible que los encuestados hayan conocido el destino a través de mas
de un canal de informacion.

% OBS: La suma de los porcentajes de uso de todas las modalidades de alojamiento es superior al 100%. Esto es
debido a que se trata de una cuestién de respuesta multiple, es posible que durante su estancia alguno de los encues-
tados haya empleado més de una modalidad de alojamiento.
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Tipo de alojamiento utilizado

35,6%
20,3%
20,3%
13,6%
6,8% .
1,7% 3.4%
1,7% '
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El 69,5% de los usuarios encuestados en la oficina Tourist-Info de Benissa em-
plearon el automovil en su viaje al lugar de vacaciones, siendo el medio de
transporte mas empleado. El 10,2% declara haber utilizado el autobus, el

42,4% afirma haber empleado también el avién y el 5,1% el tren®.
Entre las personas encuestadas el 57,6% realiz6 algun tipo de reserva para
organizar el viaje, mientras que el 40,7% no efectud ninguna. Un 1,7% de los

usuarios entrevistados no contesto esta cuestion.

Forma de organizacion del viaje

N.s./N.c.
1,7%
Sin reserva ‘
40,7% Con
reserva
57,6%

% OBS: La suma de los porcentajes de uso de todas las modalidades de transporte es superior al 100%. Esto es debido
a que esta cuestion es de respuesta multiple, es posible que en su desplazamiento alguno de los encuestados haya
empleado mas de un medio de transporte.
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La mayoria de los entrevistados ha visitado el destino con su familia (54,2%). A
continuacion destaca el grupo de usuarios acompafiados por su pareja
(28,8%). Un 16,9% de los entrevistados dicen visitar el municipio con amigos,

un 6,8% solos y ninguno de ellos en grupo®.

Con quién visitan el municipio

54,2%
28,8%
16,9%
6,8%

0,0%

' ——

Solo Con Enpareja Conla Engrupo

amigos familia

Los principales motivos por los que los turistas encuestados visitan la localidad

de Benissa, en orden de importancia, son:

- Clima (44,1%)

- Playa (40,7%)

- Tranquilidad lugar (39%)

- Riqueza entorno natural (23,7%)

- Vivienda propia/amigos/familia (23,7%)

- Conoce localidad/gusta (20,3%)

- Atractivos cultural/histéricos/monumentales (18,6%)
- Ocio y diversion (16,9%)

- Visita amigos/familiares (15,3%)

- Otros motivos (15,3%)

- Gastronomia (11,9%)

- Fiestas (11,9%)

- Proximidad (10,2%)

- Relacion calidad/precio (5,1%)

- Existencia paquetes turisticos atractivos (1,7%)

4 . E . L.

OBS: La suma de todos los porcentajes es superior a 100, debido a que la cuestion referente a las personas con las
que viaja el encuestado es de respuesta multiple. Es posible que, por ejemplo, alguno de los encuestados viaje con su
familia y, ademas, con amigos.
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Las actividades que realizan o piensan realizar los entrevistados son diversas,
destacando:

- Playa (79,7%)

- Paseos (55,9%)

- Visitas museos/monumentos (45,8%)
- Degustaciones gastrondmicas (39%)

- Compras artesania/regionales (32,2%)
- Deportes nauticos (30,5%)

- Fiestas (28,8%)

- Senderismol/cicloturismo/rutas (25,4%)

En cuanto a la pregunta realizada a las personas entrevistadas, referente a su
intencidn de volver a visitar Benissa, 55 de los 59 encuestados dijeron que siy
ninguno de ellos declarard no tener intencion de hacerlo. Quince de los encues-

tados no se pronunciaron al respecto.

Intencién de volver

N.s/n.c

25,4%

Si
74,6%

El elevado porcentaje de turistas que ha declarado su intencién de volver a Be-

nissa refleja la fidelidad su demanda.

El 47,5% de los cuestionarios ha sido cumplimentado por personas que se alo-

jan en la localidad y el 52,5% por excursionistas (no pernoctaron en el munici-

pio).
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2.- VALORACION DE LA OFICINA

Uno de los aspectos fundamentales por los que se realiza el proceso de en-
cuestado anual en las oficinas y puntos de informacion turistica de la Red Tou-
rist Info de la Comunidad Valenciana es el de conocer como valoran los usua-

rios la calidad de sus servicios.

La puntuaciéon media global otorgada por los usuarios de la oficina de Benissa
entrevistados es de 9,6 en una escala de 0 a 10, valoracion 0,3 puntos por en-
cima de la de la media global obtenida para el total de oficinas y puntos de in-

formacion que han participado este verano en la encuesta.

En la tabla que presentamos a continuacion se muestran los resultados de la
valoracion de la Tourist-Info en los distintos aspectos de calidad propuestos en
la encuesta. En ella se puede apreciar que la valoracion media es excelente
en todos los aspectos de calidad, si bien las mejores puntuaciones las reciben
aquellos referentes al personal de la oficina (tiempo de espera, presencia e
imagen del personal, amabilidad y atencion recibida).

Aspectos de calidad considerados ’ Media

Tiempo de espera 9,8
Presencia e imagen del personal 9,7
Tono de voz empleado/amabilidad 9,9
Atencion recibida 9,9
Imagen de la oficina 9,4
Ambiente de la oficina 9,4
Localizacion/accesibilidad de la oficina 9,3
Imagen y estética de folletos 9,6
MEDIA GLOBAL 9,6
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Encontramos tres aspectos valorados por debajo de la media global de la ofici-
na con las puntuaciones mas bajas; el ambiente, la imagen y la localizacién y

accesibilidad de la oficina.

Las valoraciones medias de estos aspectos de calidad han sido muy similares

a las registradas en el verano de 2003.

Comparacion de las valoraciones
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El computo global de los datos referentes a la informacién que a los encuesta-
dos les gustaria obtener y no les ha sido proporcionada nos informa de un ele-
vado indice de no respuesta (81,4%). Esto indica que la informacion que han
recibido los usuarios de la oficina de Benissa entrevistados ha resultado satis-
factoria para la gran mayoria de ellos. No obstante encontramos algunos en-
cuestados a los que les gustaria recibir informacion que no les ha sido facilita-
da. En la siguiente tabla se indica el tipo de informacién demandada acompa-

fada del porcentaje de entrevistados que desearian haberla recibido.
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: : ., % de
Tipo de informacion :
entrevistados
Planos/mapas 6,8%
Informacién sobre rutas 5,1%
Informacion gastronémica del municipio 5,1%
Otros 5,1%
Informacion oferta cultural/histérica 3,4%
Informacioén actividades ocio/recreativas 3,4%
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