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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo medir la satisfaccion del visitante en
base a las experiencias vividas en el destino y a la percepcion de la calidad de la
ciudad de Playas de Rosarito. Los resultados se basan en el marco teorico y la
técnica cuantitativa de la encuesta donde se correlacionan los resultados
destacandose la relacion de la experiencia de viaje como la mas influyente en la
satisfaccion seguido de la percepcion de la calidad del servicio, ademas, resaltan
dos indicadores dentro de la percepcion de la calidad del servicio para que los
visitantes se sientan satisfechos son las hospitalidad de las personas y la
experiencia de viaje de los visitantes, también se observo que los visitantes han
visitado el destino dos 0 mas veces y que aunque existan clientes insatisfechos si
recomendarian el lugar. ademas, segun las ponderaciones que los atractivos
turisticos, la conservacion de las playas la relacion calidad-precio y el que el destino
ofrece una experiencia diferente, son aspectos importantes para que el turista se
sienta satisfecho. Por otro lado, los aspectos con menor ponderacion es la
disponibilidad de informacién turistica, asi como el transito vehicular, la
disponibilidad de estacionamientos, los precios por concepto de transporte, la
variedad de las actividades recreativas, ademas del pago por consumo de alimentos
y bebidas.



Capitulo 1: Introduccion

La presente investigacion presenta un analisis del visitante de Playas de Rosarito,
que permite conocer perfil, percepcion de la calidad y satisfaccion de las personas
que acuden al municipio de Playas de Rosarito, actualmente, los destinos turisticos
reunen informacién de los visitantes o turistas para que los organismos publicos y
privados identifiquen las fortalezas y debilidades de las actividades relacionadas a
la actividad turistica, la cual ha registrado un incremento de turistas nacionales y

una disminucion de los turistas extranjeros en Playas de Rosarito.

La importancia de esta investigacion reside en proporcionar una base para que los
organismos publicos y privados conozcan las necesidades que requieren ser
atendidas, que conduzcan a tomar mejores decisiones respecto a la atraccion y
retencion de turistas y visitantes, asi, como incrementar el nivel de satisfaccion de

los visitantes y de esta manera, actuar en funcion de los resultados obtenidos.

El turismo es una pieza clave dentro de la economia mexicana siendo una actividad
que mantiene a México en la posicion diez de los destinos turisticos mas
importantes, ademas, de ser un importante generador de divisas, su participacion
en el Producto Interno Bruto (PIB) va en aumento. Ademas, existe un interés por
saber la relacién que existe entre la satisfaccion con la calidad, precio, gastos,
fidelidad, etc., como resultado de esa importancia han surgido numerosos estudios

para medir el grado de satisfaccion turistica (Bautista, 2015).

Las personas que visitan los distintos destinos turisticos son muy diversas y tienen
deseos distintos, en relacion a las nuevas experiencias. Esta investigacion tiene por
objetivo determinar cudl es la relacion de la calidad del servicio y la experiencia de
los visitantes sobre la satisfaccién general el cual se logra a partir de los objetivos
especificos: Clasificar a los visitantes con base en su perfil socio demografico, crear
un indice de satisfaccion del visitante sobre los servicios consumidos en el destino,

medir la percepcion que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios



recibidos en Playas de Rosarito e identificar el efecto que tiene la calidad de los

servicios recibidos en la satisfaccion de los visitantes de Playas de Rosarito.

A través de este proyecto se disefa el perfil del visitante de Playas de Rosarito, que
permite conocer las caracteristicas de los visitantes, ademéas de un indice de
satisfaccion el cual aporta ventajas y &areas de oportunidad que sirven para
perfeccionar la calidad de los servicios que se ofrecen asi, como la percepcion del
turista. También ofrece informacion sobre los temas que se evallan negativamente
por el visitante con el fin de que las instituciones publicas o privadas mejoren esos

aspectos.

El documento se integra por 6 capitulos, el primero se desarrolla la parte de la
introduccién, planteamiento del problema, objetivos, justificacién. ElI segundo se
analizan algunos conceptos generales que resultaran utiles para cumplir los
objetivos de la investigacion, se revisan investigaciones realizadas por otros

investigadores.

El tercer capitulo se hace una recopilacion del contexto actual del turismo
internacional nacional y local, donde se sefialan los principales destinos turisticos y
las principales caracteristicas de los turistas asi, como los ingresos que se generan

por esta actividad.

En el cuarto capitulo se describe la metodologia utilizada, el tipo de investigacion,
posteriormente la poblacion objetivo con base en las variables que se han tenido en
cuenta en el estudio, posteriormente, se describe la poblacién y el tamafio de la

muestra y la metodologia para la elaboracion de los indices.

El capitulo cinco muestra los resultados dos apartados: Perfil del visitante e indice
de satisfaccion, esta seccion presenta los resultados del perfil socio demogréfico,
como edad, ingresos, escolaridad, lugar de procedencia, género y estado civil de
los turistas y visitantes a la ciudad de Playas de Rosarito, asi como los habitos de



viaje en cuanto a con quien viaja, el tomador de la decision, motivo de viaje y los
lugares en donde busca informacién antes de viajar consumo de servicios y gasto
de turistas, contiene informacion relacionada con los servicios que utilizan los
turistas y visitantes en el destino, asi como la relacion el gasto promedio en cada
uno de los servicios y la relacion precio- calidad. En la seccion de indice de
satisfaccion, se muestran los analisis de correlacion de las variables dependientes
e independientes, asi como, los indices de cada variable independiente estudiada.
Finalmente, en el capitulo seis se presentan los las conclusiones, discusiones y

recomendaciones.



1.1 Planteamiento del problema

Actualmente existe un vacio de informacion en los estudios de la medicion del perfil
del turista en el que se incluya la satisfaccion del turista y la percepcién de la calidad
de los servicios en Playas de Rosarito, como se sabe el turismo es sumamente
importante porque genera una gran cantidad de ingresos y empleos para estas
circunstancias, este estudio abordara la situacion actual en el municipio de Rosarito
donde actualmente se cuenta segun DATATUR (2015), con 36 establecimientos de
hospedaje, 23, hoteles, 5 moteles, 2 casas de huéspedes y 2 cabafas, de estos 1
es de cinco estrellas, 5 de cuatro estrellas, 7 de tres estrellas, 6 de dos estrellas, de

1 estrella seis y 11 sin categoria.

Por otra parte, Reyes, (2016) sefala que parte del problema es la falta de calidad
en el servicio ofrecido a los visitantes “ya que es pésima”, en la mayoria de los
establecimientos no existen manuales y reglamentos, el personal no domina el
inglés, la falta de profesionalismo en el servicio afecta al turismo, el autor también
sefalo que en cuanto a la calidad de los atractivos ofrecidos en playas de Rosarito
estos son nulos, arcaicos, menciona, que ahora el visitante es muy exigente
implicando que la oferta actual de los atractivos como los curios, las camisetas con

estampados viejos, existen muchos “jaladores” y esto afecta la calidad.

Segun la SECTUR (2015) en los ultimos afios existe un incremento de turistas
nacionales y una disminucion de los turistas extranjeros en Playas de Rosarito, Baja
California, dentro de esta perspectiva surge la necesidad de estudiar el perfil y
satisfaccion del visitante del Municipio de Playas de Rosarito, B. C., que permita
conocer los elementos asociados al fortalecimiento del atractivo turistico frente a
otros destinos de la region y en todo México. Asi mismo, la investigacion busca ser
una base para que organismos publicos y privados conozcan las necesidades que
requieren ser atendidas, que conduzcan a tomar mejores decisiones respecto a la
atraccion y retencion de turistas y visitantes, de esta manera, actuar en funcién de

los resultados obtenidos.



De esta manera, esta investigacion se pretende reunir informacién de los visitantes
para que los organismos publicos y privados identifiquen las fortalezas y debilidades
de los servicios ofrecidos en el destino turistico y asi mejorar la percepcion e
incrementar la satisfaccion de estos. Es por eso que resulta relevante conocer el
perfil, la percepcion de la calidad y el indicador de satisfaccion del visitante del
municipio de playas de rosarito, ya que permitira la toma de decisiones acertadas
respecto a la atraccion y retencion de turistas y visitantes asi mismo, actuar en

funcién de las motivaciones expresadas por el sujeto de estudio.

1.2 Objetivos

la presente investigacion tiene como finalidad determinar cudl es la relacion de la
calidad del servicio y la experiencia de los visitantes sobre la satisfaccion general
del sujeto de estudio, ademas de identificar las caracteristicas de las personas que
visitan Playas de Rosarito, para obtener estos resultados se elaboraron un objetivo
general y cuatro objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo General

Determinar la relacion de la percepcién de los visitantes en funcion de la calidad de
los servicios y el efecto en la satisfaccion del visitante de Playas de Rosarito, Baja
California.

1.2.1.1 Objetivos especificos

. Clasificar a los visitantes con base en su perfil socio demogréafico.
. Crear un indice de satisfaccion del visitante sobre los servicios consumidos
en el destino.



. Medir la percepcion que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios
recibidos en Playas de Rosarito.

. Identificar el efecto que tiene la percepcion de la calidad de los servicios

recibidos en la satisfaccion de los visitantes de Playas de Rosarito.

1.3 Preguntas de investigacion

. ¢, Cual es el perfil socio-demografico de los turistas y visitantes de Rosarito,
BC?
. ¢,Cual es el indice de satisfaccion sobre los servicios consumidos por los

visitantes de playas de Rosarito?

. ¢, Qué percepcion tienen los visitantes de Playas de Rosarito acerca de los

servicios recibidos en el destino turistico?

. ., Qué efecto tiene la calidad de los servicios en la satisfaccion de los

visitantes de Playas de Rosarito?

1.4 Justificacion

Este estudio servira para identificar el perfil de los turistas, conocer la percepcién de
la calidad del servicio recibido en el destino y obtener un indice de nivel de
satisfaccion, los cuales brindaran los elementos para la mejor planeacion y
desarrollo de productos y servicios especializados en el turismo, con referencia en
Guzman, et. al. (2012), la investigacion del turismo tiene muchas funciones en la
industria, especialmente para ayudar a identificar y evaluar los problemas
importantes. Es decir, la Investigacion turistica es una fuente de informacion de

primera mano que le sirve a las organizaciones en el sector publico y empresas del



sector privado, para poder formular politicas y establecer prioridades que sean
apropiados para los cambios del mercado y las necesidades de la comunidad.

Por su parte, Gonzalez (2013) y De la Torre (2011) coinciden en sus conclusiones,
argumentando la falta de evaluacion en el desempefio de los productos turisticos
ya existentes y de no ofrecer una variedad de productos diferenciados, dificultan
atraer visitantes al destino. La satisfaccion de los visitantes aumenta la repeticion
de la visita, crean buenas criticas y generan una imagen positiva del destino elegido

(Devesa y Palacios, 2005).

Con este antecedente el presente estudio se realizara con la finalidad de obtener
datos de las personas que visitan la ciudad de Rosarito, con el objetivo de identificar
el perfil del visitante que acude al destino turistico, determinando las caracteristicas,
comportamiento y nivel de satisfaccion del mismo. Conocer el perfil del turista es de
utilidad para el sector turismo porque brinda elementos para la mejor planeacion y
desarrollo de productos y servicios especializados para atender las necesidades de
los visitantes y turistas. Mientras tanto, el conocimiento de la experiencia de viaje
permite disefiar adecuaciones encaminadas a mejorar la vivencia en el destino, lo
cual es de interés para los prestadores de servicio, pero también para las

instituciones de gobierno dedicadas a esta actividad.

1.5 Hipotesis de la investigacion

H1. Existe una relacién positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion del

visitante de Playas de Rosarito.

H2. La experiencia positiva influye en la satisfaccién del visitante de playas de

Rosarito.



1.6 Variables.
Variable Independiente: Calidad del servicio, Experiencia en el destino turistico

Variable Dependiente: Satisfaccion del Turista

1.7 Matriz de congruencia

La elaboracion de la matriz de congruencia permite apreciar la sintesis de la
investigacién y comprobar si existe un orden logico, pues permite organizar cada
una de las etapas del proceso y es util para comprobar la coherencia entre ellas, en
ella se incluyen las hipotesis de trabajo con sus respectivas relaciones y las

variables correspondientes a la hipotesis (Rendon, 2001), véase en anexo 1.

Capitulo 2: Marco Tedrico

En este capitulo se analizan algunos conceptos generales que resultaran Gtiles para
cumplir los objetivos de la investigacion. En primer lugar, se definen conceptos de
turismo hasta llegar a las definiciones de turista y visitante. En segundo lugar, se
describe las consideraciones economicas del turismo y su importancia. En tercer

lugar, se recogen concepto de calidad.

En cuarto lugar, se describen los métodos en los cuales se basan los sistemas de
calidad actuales, ademas, de la utilizada en este pais y por ultimo un apartado
destinado a los diversos estudios donde se han analizado las experiencias de los

turistas, evaluando y cuantificando las experiencias de los turistas.



2.1 Definicion de turismo

En el aflo 1993, la Comision de Estadistica de las Naciones Unidas aprueba el
informe de OMT de recomendaciones sobre estadisticas del turismo. La definicion
otorgada al término turismo es la siguiente: “El turismo comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de
su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con

fines de ocio, por negocios y otros motivos" (OMT, 2013, Pag. 11).

Cabarcos (2006, pag. 2) define al turismo como: “todas las actividades que realizan
las personas durante el traslado y estancias en algun lugar diferente a su entorno
no habitual, por un periodo de tiempo consecutivo menor a un afo, con fines de

0cCio, negocio u otros motivos”.

Mathieson y Whall (1982), definen el turismo como el movimiento temporal de la
gente, por periodos menores a un afo, a destinos fuera del lugar de su residencia 'y
de trabajo, las actividades realizadas durante la estancia y las facilidades creadas
para satisfacer las necesidades de los turistas.

De esta manera, la OMT clasifica el turismo internacional en términos de visitante,
turista y excursionista, con el fin de clasificar estos conceptos al objeto de la
elaboracién de estadisticas, por lo que las definiciones que aporta (OMT, 2013) son

las siguientes:

La definicion para visitante segun la OMT (2013) es "una persona que visita por no
mas de un afo un pais diferente de aquél en el cual tiene de ordinario su residencia
y cuyo motivo principal para la visita es distinto del de ejercer una ocupacion

remunerada en el mismo pais que visita".

En la definicion anterior del concepto de visitante se estan contemplando las

siguientes dos categorias distintas, turistas y excursionistas:



turistas; visitantes, que su estancia en el lugar dura al menos 24 horas, pero no mas
de un afio en el pais que visitan y los motivos de viaje pueden clasificarse por placer,
distraccion, vacaciones, deportes, negocios, visitas a amigos o parientes, también
se incluyen misiones, reuniones, conferencias, salud, estudios y religion.

Excursionistas; estos son visitantes como se definen anteriormente, que
permanecen menos de 24 horas en el pais que visitan (incluidos los pasajeros en

crucero)".

A su vez, también debe contemplarse el turismo que se realiza dentro del mismo
pais en que esta fijada la residencia del turista. En este sentido, la OMT (2013),
define asi el término visitante nacional: indica una persona, cualquiera que sea su
nacionalidad, que resida en un pais y que viaje a un lugar dentro de ese mismo pais
para permanecer en él no mas de un afio y que el motivo de esa visita no sea el
practicar una ocupacién de la cual obtenga una remuneracion en el sitio visitado.

La definicién anterior de visitante nacional comprende las mismas dos categorias
gue las apuntadas para la denominacion general de visitante, es decir, que también

puede clasificarse en turistas, excursionistas, nacionales.

De las definiciones anteriores, se destaca la importancia de algunos elementos
similares entre ellas, como el del movimiento fisico, es decir, que salen de su lugar
de residencia o de trabajo, ademas del periodo de tiempo (no permanente), también
coinciden en la realizacion de viaje en el cual se realizan actividades y otro elemento
en comun es que abarcan servicios y productos que habran de satisfacer las

necesidades de los turistas.

2.2 Consideracion econdmica del turismo

Al turismo se le considera fenomeno debido a su continuo crecimiento y profunda
diversificacion (OMT, 2016), ahora, lado la Real Academia Espafiola (2015) en una
de sus definiciones dice que un fendmeno es; una “cosa sorprendente y

extraordinaria”, misma que se relaciona con la situacion actual de turismo, asi pues,



gue el turismo es un fendmeno ya que es sorprendente, ya que cada afio tiene un
incremento de turistas en el mundo y es extraordinaria, porque cada vez existen

mas opciones de turismo. De esta manera, el turismo puede considerarse como:

Un fenémeno social y cultural, pero también econémico, dado su efecto econdémico
en el pais donde se desarrolla. El turismo receptivo supone una entrada de divisas
procedentes del exterior, generandose una fuente de negocios que antes no existia.
Ademas, generan empleo en empresas que estén relacionadas directamente o
indirectamente con esta actividad. Las alteraciones en los tipos de cambio en la
economia de un pais, esta intimamente unido con la afluencia de turistas extranjeros
al lugar (Guijarro, 2010). El turismo es un indicador de riqueza, en el sentido de que
el excedente de ingreso por parte de los turistas es gastado en otro pais diferente a
su pais de origen. Por lo tanto, el pais receptor de visitantes cuenta con los ingresos

excedentes que tiene un efecto multiplicador que gira en torno al turismo.

El desarrollo turistico puede definirse especificamente como la provision y
mejoramiento de las instalaciones y servicios idéneos para satisfacer las
necesidades del turista, y definido de alguna manera mas general, puede también
incluir los efectos asociados, tales como la creacién de empleos o la generacion de
ingresos (Cruz-Chéavez, et. al., 2016). Para que el desarrollo turistico se lleve a cabo
es necesario una concordancia entre la creacibn y mejoramiento de la
infraestructura y los servicios turisticos para satisfacer las necesidades de los

visitantes.

Las Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2013), indican que el turismo tiene
una repercusion directa e indirecta en la economia de un pais, por ejemplo:
Desarrollo directo del propio sector turistico; desarrollo de otros sectores como

consecuencia del efecto multiplicador y una redistribucién de los ingresos.

La capacidad del municipio de atraer inversiones y turistas reside en la imagen y

oferta atractiva que exista y desarrolle el potencial de la comunidad el cual se



reflejara con inversiones en transporte, alojamientos, restaurantes, actividades de
ocio y comercio que se introduzca en la sociedad y que ésta se beneficie a través
de la creacion de fuentes de empleo, microempresas, autoempleo y que el gasto
turistico genere efectos multiplicadores (Zamora, 2015). Un municipio turistico como
destino final es considerado por los turistas como el producto a consumir en su
totalidad Paz (2015), dentro de estas se distinguen: La imagen de marca de la zona
o localidad, es decir, las particularidades que resaltan sus diferencias y su grado de
sostenibilidad, los servicios e infraestructuras publicas, como son los recursos
turisticos, la titularidad publica, y las actividades que corresponden al sector publico
y los establecimientos y servicios turisticos se refiere a los equipamientos que

permiten satisfacer el consumo de las necesidades basicas, de ocio y turisticas.

Por ellos se hace necesario que la calidad de los servicios turisticos se valore por
sus recursos Y la oferta; es decir, la valorizacién del municipio turistico desde la
mirada local, debe pasar por la calidad de los servicios en que se encuentren sus
recursos y las ofertas; es decir, que la relacién calidad-precio sea en realidad el

reflejo de los sus recursos, productos y ofertas turisticas (Agatén y Cruz, 2015).

Es por eso, qué desde 1990, el turismo ha comenzado a entenderse como un
aspecto interno y propio de los procesos de desarrollo local. Sin embargo, esta
manera de enfrentar la relaciéon, debe ser analizada para detectar deficiencias y
formulas que han sido perjudiciales (Bringas, 2013).

Ademas, La vocacion turistica reside en incrementar su riqueza natural a través de
la oferta de una imagen turistica que resulte atractiva y viable, es por eso, que los
municipios deben de crear sus proyectos para incrementar el arribo de turistas e
inversionistas para incrementar el consumo de los bienes y servicios turisticos

locales (Agaton y Cruz, 2015).



2.3 Calidad

Gutiérrez (2010) presenta varias definiciones de calidad, por ejemplo, para Juran
(1990) Calidad es un producto sea apropiado para su propésito de uso. Asi la
calidad consiste en ausencia de fallas en aquellas caracteristicas que satisfacen al
cliente. También esta la definicion de la American Society for Quality (ASQ) que dice
que: Calidad es una expresion personal que cada individuo o sector tiene su propia
definicion. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: las
caracteristicas de un producto o de un servicio influyen en su capacidad de
satisfacer necesidades implicitas o especificas y en un producto o un servicio libre

de fallas.

Por su parte la norma ISO-9000; 2005 calidad es; el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inseparables cumple con las exigencias, entendiendo como requisito
aguello que se requiere y que va implicito dentro del producto o servicio y que va
ligado a las expectativas que el consumidor tiene sobre el producto o servicio
(Gutiérrez, 2010).

Las expectativas a las que se refiere el autor son las que se generan conforme a las
necesidades. Los antecedentes, los precios, la publicidad, la tecnologia, la imagen

de la empresa, entre otros.

Para Gutiérrez, (2010) los elementos anteriores donde, se crea el valor para el

cliente se representa en la siguiente ecuacion:

Valor = Atributos del producto + imagen + relaciones

Precio

Donde los atributos del producto son las caracteristicas de este, la imagen es el
prestigio actual de la organizacién segun el punto de vista del cliente, ademas, es

muy importante ya que el cliente o consumidor final decide por la marca. Es decir,
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el cliente seleccionara un producto o servicio por la imagen de una empresa en
especifico y la imagen de este. Las relaciones, estas las practica la empresa con
proveedores, la comunidad, clientes, etc. estos divididos entre el precio que es la
cantidad de dinero que el cliente paga por el producto o servicio da como resultado
el valor para el cliente. El autor concluye, que la calidad es que un cliente quede
satisfecho del todo Gryna, Chua, y Defeo (2007) define la palabra en con frases
cortas, satisfaccion y lealtad del cliente, adaptabilidad de uso, el autor reconoce que

esta definicion debe desarrollarse para que ofrezca una base para la accion.

Primero, define la palabra cliente, que es; una persona que se ve afectado por el
servicio, el producto o el proceso. Segundo, un producto es el resultado de cualquier

proceso y se identifican: bienes, Software y servicios.

De esta manera, Gryna, Chua, y Defeo (2007) aseguran que la satisfaccion y la
lealtad se obtienen a través de dos dimensiones; las caracteristicas y la ausencia
de deficiencias en el producto o servicio. Las dimensiones en la industria de
servicios son: Exactitud, puntualidad, totalidad, amabilidad y cortesia, anticipacion
de las necesidades de los clientes, conocimiento del servidor, apariencia de las

instalaciones y del personal y reputacion Gryna, Chua, y Defeo (2007).

La ausencia de deficiencias o de errores en la industria de servicios es: un servicio
libre de errores durante las transacciones de servicio originales y futuras y todo
proceso libres de lineas de retoques, redundancia y otros gastos Gryna, Chua, y
Defeo (2000).

2.4 Calidad en el servicio

El manual de Manual Aspectos practicos de la calidad en el servicio (2008), como:
el conjunto de caracteristicas y aspectos de un producto y servicio que es capaz de
satisfacer las necesidades de los clientes. También conceptualiza el servicio como:

el conjunto de atributos que el cliente espera como consecuencia del precio, la
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imagen y la reputacion del mismo (Aspectos practicos de la calidad en el servicio,
2008).

Para Alzamora et. al. (2014) la calidad del servicio es: el satisfacer de conformidad
lo que el cliente requiere, asi como las distintas necesidades por las cuales se esta
haciendo la transaccion del servicio. Ademas, sefiala que la calidad se logra a través

del proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que se entregan.

De esta manera, la calidad en los servicios es determinada por cada cliente o
usuario, y esta basada totalmente en su percepcion de la realidad, por lo que es
resultado de la evaluacion personal del nivel de servicio que entiende ha recibido,
comparado contra sus expectativas, pudiendo tener como resultado la satisfaccion

o insatisfaccion (Gongalves, 2011).

La calidad en el servicio debera convertirse en el tema de interés crucial para las
agencias de viajes, gremios y autoridades que deseen consolidar el sector, y como
un mecanismo de evaluacion de la satisfaccién de los usuarios (Parra, y Duque,
2015). En este sentido, la evaluacion de la calidad ofrecida por parte de los
prestadores de servicios refleja la satisfaccion y conformidad que viven los visitantes

en los diferentes servicios que les ofrecen.

Gadotti y Franca (2009), indican que las personas se crean expectativas acerca de
la calidad del servicio antes de la compra fundamentadas en sus necesidades,
experiencias o indicaciones, es por esto que afirman que la evaluacion de la calidad
es mas confusa para los servicios que para los productos porque estan
naturalmente ligadas la variedad, la inseparabilidad entre produccion y consumo, la
intangibilidad y el caracter transitorio ya que no solo se incluye los resultados

obtenidos sino también las evaluaciones del proceso del servicio prestado.

La calidad en los servicios turisticos implica revision de los procesos, cambio de

filosofia, nueva cultura organizacional, inversion en el proceso de mejora,

12



entrenamiento y el convencimiento, de que la satisfaccion del turista debe ser la
prioridad (De la Torre, 2011). Es decir, una empresa turistica debe estar en
constante mejora, debido a que las personas cada vez son mas exigentes en cuanto

a los servicios que demandan.

Con base en Pérez et. al. (2015), las principales investigaciones sobre calidad del
servicio se centran en dos escuelas: La nérdica la cual es liderada por Grénroos
(1984), su aportacion principal es el modelo de la imagen corporativa figura 2.1, la
cual se enfoca en tres dimensiones de la calidad del servicio: la calidad técnica, se
refiere a que es medible por la empresa y evaluable por el cliente, calidad funcional,
se refiere a el trato con el cliente, la imagen corporativa, se refiere a la diferencia
entre el servicio esperado y el servicio recibido, por lo tanto, juega un rol importante

en la percepcioén de la calidad.

Figura 2. 1 Modelo de calidad realizado por Grénroos

Servicio percibido

'

Calidad de servicio
percibida

A

Servicio esperado

Calidad funcional

A

Calidad técnica — 4 Imagen

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gronroos (1984)
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La escuela norteamericana liderada por Parasuraman et. al. (1985), enfocada en la
percepcion de los clientes. Estos autores propusieron el instrumento SERVQUAL
(Service Quality), que también se conoce como modelo del gap o modelos de las
discrepancias o diferencias. Parasuraman basa su modelo en el elaborado por
Gronroos, en el que se indica que la calidad del servicio percibido por los clientes
es el resultado de la comparacion del servicio esperado y el servicio recibido por el
consumidor, de acuerdo con este modelo si el cliente tiene altas expectativas y sus

percepciones no son las esperadas el cliente la calidad percibida sera de bajo nivel.

Esta diferencia entre el servicio esperado y el recibido que corresponde al GAP 5 el
cual esta condicionado a las primeras 4 diferencias véase figura 2.2. (Parasuraman.
1985). La primer diferencia o GAP trata de la diferencia entre las expectativas del
servicio esperado por el cliente y lo que la empresa imagina que el cliente espera,
la segunda diferencia se refiere a lo que la direccidon imagina que el cliente espera
y las especificaciones que se marcan para el servicio, la tercera muestra la
diferencia entra las especificaciones de calidad del servicio y el actual servicio
afectaran el punto de vista de la calidad del servicio del consumidor, la cuarta
diferencia dice, que entre la prestacion de servicios reales y las comunicaciones
externas sobre el servicio afectara la calidad del servicio desde el punto de vista del

consumidor.

El fundamento de este modelo es el conjunto de vacios discutido anteriormente en
la Figura 2.2. La calidad del servicio tal como la percibe un consumidor depende del
tamafio y la direccion de GAPS5, que a su vez depende de la naturaleza de las
lagunas asociadas con el disefio, la comercializacion y la prestacion de servicios:
Calidad del servicio (GAP 5) =f (GAP1, GAP2, GAP3, GAP4).

Parasuraman et. al. (1985), sefiala que las brechas en el lado de la comercializacion
de la ecuacién pueden ser favorables o desfavorables desde una perspectiva de
calidad de servicio. Es decir, el tamafio y trayectoria de cada diferencia tendra un
impacto en la calidad del servicio.

14



Figura 2. 2 Modelo conceptual de la calidad de los servicios

Comunicacion Boca-Oido Necesidades personales Experiencias pasadas

'

»> Servicio Esperado <

r—————> A
GAP 5

Servicio percibido <

Cliente

Empresa .
Comunicaciones

Prestacion del servicio [ — — — — °
externas con los clientes

A A A

GAP 3
\ 4

Especificaciones de la calidad del servicio
GAP 1

GAP 2 T

Percepcion que la direccion tiene de las
expectativas de los clientes

Fuente Elaboracion propia a partir de Parasuraman et. al. (1985)

Segun Otero (2003) el modelo SERVQUAL es una herramienta de medicién de la
calidad del servicio de mayor uso en las investigaciones de servicios turisticos,

aunqgue con algunas modificaciones para adaptarlas al sector.

Ahora bien, en México la SECTUR (2010), ha elaborado una propuesta con el
nombre de indice Mexicano de Satisfaccion del Cliente (IMSC), el cual expone que
la lealtad/recomendacién es la variable latente mas importante, asi como la
satisfaccion, ya que sostiene que un turista satisfecho regrese o recomiende el

lugar.

En este modelo, el precio del servicio turistico se postula como antecedente de la
satisfaccion y de la recomendacion. Ademas, las expectativas se sustituyen con el
constructo de la reputacion, ya que ésta es una consecuencia (no causa) de la

satisfaccion.

15



El modelo de satisfaccion IMSC, este compuesto por cinco dimensiones
fundamentales: la imagen, la cual se refiere a la impresion del turista en el destino,
el acceso a destino turisticos, es decir, si la infraestructura del destino tiene las
condiciones adecuadas para acceder al destino, ademas, se incluye los servicios
consumidos por el turista, con esta variable se mide la satisfaccion de los servicios
turisticos en la localidad, aunando los atractivos turisticos, en los cuales se mide la

calidad de los atractivos turisticos.

Ademas, en este modelo al mismo tiempo se incluyen la experiencia de viaje, el cual
aborda el paisaje, la seguridad del destino y las vivencias en él y por ultimo los
costos, esta dimension se refiere a la medicion de los costos de los servicios

turisticos tal como se muestra en la figura 2.3.

Figura 2. 3 Modelo de Satisfaccion del Turista SECTUR

R
Acceso a destino

- J
R
Servicios

- J

Recomendacion

Satisfaccion

Atractivos

Experiencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de SECTUR, (2010)
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2.5 Servicios turisticos

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) definen el concepto de servicios como la
actividad, beneficio o satisfaccion que se ofrece por una venta, que basicamente es
intangible y no tiene como resultado la posesion de algo. Por otra parte, Lovelock y
Wirtz, (2016) entiende el proceso de servicio en dos enfoques; como una acto o
desemperio que una parte ofrece a otra'y como actividad econémica que crean valor
y proporcionan beneficios a los clientes al producir un cambio deseado a favor del

receptor del servicio.

Es decir, el servicio es un intercambio monetario y que adquiere valor dependiendo
de los procesos en su elaboracion y son producidos por una o varias personas. Este
proceso necesita de la evaluacién completa del consumidor sobre el servicio
consumido no solo del desempefio basico, también de la relacién precio — valor que

el visitante le asigne.

Es importante que el turista encuentre a su alcance todos los servicios que se
requieren, ya sea para trasladarse, hospedarse o simplemente divertirse, por ello el
servicio turistico es importante y de igual manera sea de muy buena calidad
(Guzman, et. al., 2012). La importancia de la medicién de la relacién que existe entre
la calidad del servicio, la satisfaccion de los clientes y su intencién de futura compra,
en las empresas publicas y privadas hace necesaria la investigacion de estos

conceptos.

Segun la OMT, (2013) las industrias de servicios turisticas son aquellas cuyos
productos son caracteristicos del turismo, es decir las actividades relacionadas a
esta actividad como son el alojamiento para visitantes, el cual comprende; hoteles,
centros vacacionales, hoteles de suites, moteles, apartamentos, hoteles para
automovilistas, casas de huéspedes, pensiones, unidades de alojamiento y

desayuno, pisos de bungalés, etc.
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Otras actividades son las actividades de provision de alimentos y bebidas, estas
comprenden; restaurantes, cafeterias, restaurantes de comida répida, reparto de
pizza a domicilio, restaurantes de comida para llevar, vendedores ambulantes de
helados, bares, tabernas, coctelerias, discotecas, cervecerias, cafeterias, tiendas

de jugos y frutas y vendedores ambulantes de bebidas.

Otra actividad que se relaciona a la actividad turistica es el transporte de pasajeros
por ferrocarril, este incluye; transporte de pasajeros por ferrocarriles interurbanos y
servicios de coche cama y coches restaurantes integrados en los servicios de
ferrocarril, asi como, el transporte de pasajeros por carretera, este incluye; servicios
regulares de autobuses de larga distancia, servicios de viajes controlados,
excursiones y otros servicios ocasionales de transporte de autobus, servicios de
taxis, servicios de enlace con aeropuertos, servicios teleféricos, funiculares y

telesillas.

También se incluyen; el transporte de pasajeros por agua, los cuales son; el
transporte maritimo y de cabotaje regular o no regular, de pasajeros y carga, el
transporte aéreo de pasajeros, el cual se especifica codmo; transporte aéreo de
pasajeros con itinerarios y horarios establecidos, vuelos contratados y vuelos

panoramicos Y turisticos.

Ademas, se incluyen el alquiler de equipos de transporte, lo cuales pueden ser;
automoviles de pasajeros (sin conductor), camiones, remolques y vehiculos de
recreo, las actividades de agencia de viajes y de otros servicios de reservas,
especificamente las actividades de agencias dedicadas principalmente a vender
servicios de viajes, de viajes organizados, de transporte y de alojamiento al publico

en general y a clientes comerciales.

Dentro de los servicios turisticos también se encuentran las actividades culturales,

como son; la produccion de obras de teatro, conciertos, espectaculos operisticos o
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de danza, circos, actividades de artistas individuales, como escritores, directores,

musicos, conferenciantes, escendgrafos, constructores decorativos y museos.

También se consideran servicios turisticos las actividades deportivas y recreativas,
las embarcaciones de recreo, canoas, veleros, bicicletas, hamacas de playa y
sombrillas, otro tipo de deportes, esquies y casinos y apuestas. Ademas del
comercio al por menor de bienes caracteristicas del turismo y otros servicios

caracteristicos del turismo.

2.6 Experiencia turistica

Rivera, (2013) expone que la experiencia turistica es la suma de impresiones fisicas,
emocionales, visuales, e intelectuales, por los turistas, que suceden desde que
planifican su viaje, cuando estan en el destino e incluso cuando regresan a su lugar
de origen y recuerdan su viaje. Ademas, sefiala que las caracteristicas que facilitan
las experiencias son: infraestructura, paisajes, el clima, monumentos naturales, asi

como la seguridad, la aventura y la relajacion.

2.7 Satisfaccion

Velandia, et. al., (2007,) concluyen que “la satisfaccion es la resultante de un
proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, culmina en el mismo, y en tal
sentido es un fendbmeno esencialmente subjetivo, desde su naturaleza hasta la
propia medicion e interpretacion de su presencia o0 no. Sin embargo, para que exista
satisfaccion o insatisfaccién, como algo sentido en un sujeto, muchas veces debe
haber al menos una intencidon en otro de realizar una accion causante de un
determinado resultado valorado como positivo 0 no, como “satisfactorio” o no” (pag.
145). Es decir, es algo que el individuo espera y quiere que suceda y que depende
de otro acontecimiento, relacionado con lo que desea obtener o que se esta

pagando una cantidad por esa satisfaccion.
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2.8 Satisfaccion del turista

Eusebio y Vieira, (2011) sefialan que cuando el producto o servicio satisfacen las
expectativas de los consumidores, se logra la satisfaccion y el consumidor retiene
los servicios. Por lo tanto, el éxito en los negocios esta explicitamente determinado

por la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, lograr la lealtad.

Asi también, Devesa y Palacios (2005) acuerdan en que para lograr la satisfaccion
completa de los turistas depende de factores tangibles como el contexto natural y la
infraestructura donde se inserta la actividad turistica, y dentro de los intangibles,
como el trato o la atencion recibida de parte de los prestadores de servicios. La
hospitalidad de la gente, la calidad de los servicios y la imagen del entorno entre
otros, es decir cuando el cliente visita un destino turistico percibe el trato de quien
lo atiende y observa su entorno si la imagen no es como lo esperaba entonces su

percepcion de calidad sera baja.

Por su parte Pérez et. al. (2015) asegura que cuando los niveles de satisfaccion
aumentan se tendra un resultado favorable en el retorno de los turistas y en las
recomendaciones que estos realizaran, esto también tendera a reducir los
comentarios negativos acerca del lugar, ademas los incrementos en los niveles de
satisfaccion acortan el tiempo de retorno al lugar visitado esto debido a un
incremento en el indice de satisfaccién, el autor indica que el conocimiento del
tiempo estimado en el que regresan los turistas se podra pronosticar cuando
arribaran los nuevos turistas que acuden al destino por recomendacion, lo cual
significa que en el futuro se tendra un estimado del “impacto de la satisfaccion” en

los siguientes afnos.

Tener una imagen favorable del destino visitado le incorpora valor a la experiencia
del viaje, lo que repercute en una mayor satisfaccion, pero no todo depende de la
oferta del entorno, la investigacion realizada por Devesa y Palacios (2005) sugiere
que el principal indicador de la satisfaccion es la amabilidad y el trato de los
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empleados, enfatizan que lograr a satisfaccion depende de la calidad percibida en
los servicios. Asi que, por ejemplo, si el visitante acude a alguno de los
establecimientos considerados turisticos y no es atendido con buen trato, no sentira

satisfaccion al momento de recibir dicho servicio.

Coincidiendo con Bautista, et. al. (2015), quienes ademas sostienen que el grado
de satisfaccidon se relaciona con el factor humano, aunque otorgan un peso
importante a la valoracion de la accesibilidad de los recursos, es decir el personal
que presta la atencion del servicio a los visitantes debe estar capacitado para que
estos se sientan satisfechos con los servicios recibidos.

Devesa et. al. (2005) destacan que, desde la perspectiva de la literatura de la
satisfaccion y los acercamientos fundados en la promocion turistica, la imagen del
destino, intervenida por la calidad percibida por el visitante, define en conjunto la
satisfaccion, que repercute de manera directa en las intenciones conductuales de
consumo, como la recomendacion y la lealtad al destino visitado. Es decir, para que
un visitante prefiera el destino turistico visitado y vuelva, se debe lograr la
satisfaccion de este y a su vez, publicite su visita recomendando el lugar visitado.

La evaluacion de la satisfaccidn turistica aparece como una construccion conceptual
en curso de exploracién y adaptacién a realidades y necesidades complejas y
diferentes (Bringas y Toudert, 2016). Es decir, cada persona es diferente y califica
de manera diferente la calidad esperada del servicio y esto a su vez dependera de

Sus expectativas.

La satisfaccion turistica se ha vuelto en componente central en la evaluacion de la
eficiencia y la calidad de los servicios, tanto los sujetos como los objetos de esta
son diversos y provienen de contextos y ambitos diferentes (Bringas y Toudert
2016), es decir, cuando se tiene una evaluacion de la calidad de los servicios las

empresas privadas o publicas tiene elementos para modificar o reparar errores que
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se cometen al momento de proporcionarle al visitante el servicio ofrecido y tan

esperado por este.

Asimismo, Noda, et. al. (2015), sefialan que en medida que se incrementan los
niveles de satisfaccion de los turistas se logra un efecto mas favorable en el impacto
de la satisfaccidbn como consecuencia de un incremento del retorno de los clientes
y del volumen de recomendaciones que éstos realizaran, al tiempo que se reducen
las posibilidades de que se desacredite el destino, mientras una disminucion de los

niveles de satisfaccion provoca el efecto contrario.

Por otra parte, el tiempo estimado de retorno disminuye en la medida que se
produce un incremento del indice de satisfaccion mientras, el conocimiento de la
distribucién del tiempo estimado entre el estimulo y el viaje, posibilita pronosticar
cuando ocurrira en el tiempo el arribo de los turistas recomendados, facilitando la

estimacion potencial del impacto de la satisfaccion en los afios subsiguientes.

Trabajos en diferentes campos del turismo han mostrado la intima relacion de la
satisfaccion con la motivacion Bautista, et. al. (2016) sefialan, que una vez que las
necesidades y valores han sido activados y aplicados a un escenario de vacaciones,
la motivacion constituye un parametro fundamental en la formacion de expectativas,
y éstas determinan a su vez la percepcion de los productos y experiencias. Es decir,
si la experiencia del viaje satisface al visitante, podran surgir nuevas motivaciones

en base a experiencias pasadas.

2.9 Estudios del turismo

Las diferentes investigaciones cientificas acerca de la satisfaccion del turista y la
calidad de los servicios revelan que se han adoptado distintos criterios al momento
de analizar los destinos turisticos, a continuacion, se mencionan algunas

investigaciones de ambito internacional y nacional.
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En la investigacion de Pérez et. al. (2015) realiza un andlisis de la relacion entre la
calidad ofertada por el destino turistico en Holguin y la satisfaccion de los turistas.
Con el método estadistico multivariado utilizado, encontraron una alta relacion
existente entre la satisfaccion de los clientes con el destino y la lealtad de los

mismos.

Ademas, se encontro que los visitantes tienen la intencion de regresar al destino,
dentro de los resultados encontrados se observa que el 97% de los visitantes
viajaron por la buena calidad del destino y un 85% por el precio accesible, ademas
el 53% viajo por recomendacion de algin amigo o familiar.

Otro estudio realizado por Devesa et. al. (2005), donde elabora un analisis de tres
componentes del proceso de toma de decision del turista como son la motivacién
de viaje, la satisfaccion y la lealtad, para esto se utiliz6 técnicas estadisticas
multivariantes como el analisis factorial. Entre los resultados se comprobd que los
individuos son empujados a viajar por multiples motivos, ademas, encontraron que
los satisfactores generales se vinculan a la dimensiones humana e interpersonal de
la vivencia del visitante, es decir, el trato que reciben por parte de la oferta turistica

y la hospitalidad de los residentes.

Otro hallazgo de la investigacion fue que no todos los indicadores motivacionales
no condicionan la satisfaccion, ya que no brindaron diferencias significativas en las

valoraciones.

Khairunnisak, y Siew, (2015) en su investigacion encontraron que existe una
relacion significativa entre los servicios prestados a los turistas (Transporte,
hospitalidad, entretenimiento, etc.) y la satisfaccion total. Ademas, se encontro que
el alojamiento, hospitalidad, entretenimiento, transporte y calidad del servicio de
taxis, impacta positivamente en la satisfaccion y en la posibilidad de regreso de los
turistas al destino; asi como también, la recomendacion del destino a sus amigos y

familiares. Por otra parte, deducen que la busqueda de la calidad de los servicios y
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la satisfaccién es un proceso que lleva esfuerzo. Por otro lado, de las variables
estudiadas que resultaron no significativas en el estudio son; la calidad de alimentos
y bebidas, higiene, instalaciones turisticas, seguridad, seguridad en el aeropuerto y

clima.

Bowen y Clarke, (2002) ofrecen una vision general de algunas consideraciones
clave en la literatura, que existe sobre la satisfaccion de los consumidores y los
turistas. Se hace especial hincapié en el caracter distintivo o no de los tres
conceptos de satisfaccion, calidad y valor; Los supuestos componentes de la
satisfaccion y los correspondientes paradigmas teoricos; Las caracteristicas
particulares del turismo que proporcionan el contexto para el desarrollo de la
satisfaccion; Y, por ultimo, la necesidad sentida de innovacion con respecto a las
metodologias de investigacion y los nuevos métodos de investigacion. Entre otras
conclusiones, destaca la necesidad de participacion comunitaria y compromiso con

el visitante.

Cayo y Arcaya (2012), en su estudio sobre el grado de satisfaccioén del turista,
encontraron que las variables mas importantes para los turistas son los lugares y
atractivos turisticos, seguido del alojamiento y la alimentacion, asi como el
transporte y los guias turisticos. En la percepcion de seguridad se valoré como un
atributo importante, aunque no superd las expectativas. Asi pues, que dentro de sus
conclusiones esté el que los turistas consideran que la limpieza e higiene, seguridad
y trato personal, son los aspectos mas importantes para sentirse satisfechos con

cada uno de los servicios turisticos.

Gaki et. al. (2015), realizaron investigaciones sobre el terreno en lugares
seleccionados en cuatro islas jonicas, a saber, Corfa, Zakynthos, Lefkada y
Cefalonia, el objetivo de este trabajo es conocer la satisfaccion de los turistas que
visitan las Islas Jénicas en Grecia mediante el uso de métodos cuantitativos que

capturan los factores que influyen en la satisfaccion de los turistas y su eleccion
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para repetir la visita, la relacién entre ellos y la consideracién de las causas que

forma el comportamiento del turismo.

Sus principales resultados arrojaron que los turistas que viajan en un grupo de tres
a cuatro personas estdn mas satisfechos y dispuestos a volver al lugar, mientras
que los turistas que viajan solos son menos satisfechos. Ademas, los turistas que
viajan con fines de ocio, para explorar nuevos lugares, degustar la gastronomia local
y conocer gente nueva estan mas satisfechos.

Ademas, concluyen que las personas muy satisfechas elegiran un destino diferente
para sus vacaciones y que el valor estimado del producto turistico ofrecido es el
segundo factor mas importante que afecta La evaluacion global de la satisfaccion y

la lealtad.

Alcafiiz y Simo (2004), la investigacion confirma la relacion cognitiva-afectiva y la
satisfaccion utilizando el modelo de Path analisis. Los resultados soportan la
evaluacion cognitiva del cliente entre lo esperado y lo recibido durante el proceso

del servicio es capaz de influir positivamente sobre sus emociones y satisfaccion

Cordones et. al. (2004) en su trabajo de investigacién concluye que, para determinar
la satisfaccion, el turista percibira calidad en el destino turistico, otro hallazgo de su
investigacion es el de una alta calificacién en la variable calidad- precio y con una

menos calificacion es el retorno al destino.

Capitulo 3: Marco contextual

3.1. Contexto internacional de turismo

Recientemente la Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2015) publicé en su
informe anual que el turismo ha experimentado una continua expansion y

diversificacion, convirtiendose en uno de los sectores de mayor crecimiento del
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mundo en las Ultimas seis décadas, este aumento es debido a los nuevos destinos
que estén invirtiendo y abriendo sus puertas al turismo, de tal modo que las llegadas
de turistas internacionales a nivel mundial fueron 1,133 millones en 2014 (OMT,
2015). La region que registro el mayor crecimiento fue del continente americano con
un aumento del 8% en llegadas internacionales, seguida de Asia y el Pacifico y de
Oriente Medio ambas mas 5%. En Europa las llegadas aumentaron un 3%, y un 2%

en Africa respecto al afio anterior.

Simultdneamente, los ingresos por turismo internacional (OMT, 2015) obtuvieron la
cifra de 1.245.000 millones de doélares de los EUA. Los diez destinos favoritos con
mayor captacion de ingresos por concepto de turismo en 2014 son: Estados Unidos,
Espafia, China, Francia, Macao (China), Italia, Reino Unido, Alemania. Tailandia y

Hong Kong (China).

En cuanto a las cifras de llegadas internacionales los principales destinos son
Francia, Estados Unidos, Espafia, China, Italia, Turquia, Alemania, Reino Unido,
Federacion Rusa y México, es interesante observar que siete de los diez primeros
destinos aparecen en ambas listas, aunque muestran marcadas diferencias en el
tipo de turistas que atraen (OMT, 2015), Espafia por ejemplo recibié en septiembre
de 2016 la visita de 7,2 millones de turistas internacionales, un 2,2% mas que en el
mismo mes del afio anterior. Se observa los motivos de las visitas turisticas del total
de llegadas internacionales el 53% viajan por vacaciones, ocio y esparcimiento,
Alrededor del 14% de los turistas internacionales viajaron por negocios 0 motivos
profesionales, mientras que un 27% viaja por otros motivos, tales como visitas a
amigos y parientes, razones religiosas o peregrinaciones, tratamientos de salud,

etc., el 6% restante no especifico los motivos de sus visitas.

También se observa que, las aportaciones adicionales mas numerosas provinieron
del Reino Unido, de Francia, Paises Bajos y de Estados Unidos. Andalucia fue la
comunidad autonoma mas beneficiada por el aumento de llegadas este mes. Los

datos de pernoctaciones tanto hoteleras como no hoteleras han evolucionado
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positivamente. Heras (2014) concluye en su investigacion que en Espafa la relaciéon

calidad- precio es un motivo por el cual el turista repite su visita.

Por otro lado, en Francia el 83% de los turistas extranjeros que visitan Francia
procede de Europa: Alemania, Reino Unido, Bélgica, Italia, Paises Bajos, Suiza y
Espafia, ("Direction Générale des Entreprises (DGE)", 2014). Cabe sefialarse que
el estado francés tiene una herramienta de evaluacion para medir la calidad de la
experiencia de los visitantes extranjeros, en Francia se utilizan los resultados de sus
evaluaciones para desarrollar guias estratégicas y mejorar la competitividad-calidad
del destino Francia. La encuesta tiene como objetivo posicionar las fortalezas y
disminuir las debilidades de Francia sobre la base de los comentarios de la
experiencia de los visitantes en cuestiones clave: alojamiento, restauracion,
transporte, servicios de informacion, actividades de ocio, compras con el fin de
actualizar los cambios mas significativos de la competencia con otros destinos

competidores.

Respecto a otro indicador que muestra como se desplaza el turismo internacional
es el de medio de transporte utilizado siendo la via aérea el medio mas utilizado en
un 54% del total de llegadas internacionales, seguido por el transporte por carretera
con un 39%, por via maritima o navegable un 5% y por ferrocarrii un 2%
(OMT,2015).

En lo que respecta a la llegada de turistas por regiones en América, fue en 2014 la
region con de mas rapido crecimiento con un total de llegadas de 181millones +8%
respecto al afio anterior, como se puede apreciar en la tabla 3.1, este repunte se
debe segun Granados, (2016) ha sido resultado del incremento de afluencia de los
estadounidenses, movidos por la fortaleza de su moneda, y a una creciente e
imparable demanda de viajes por parte de la clase media latinoamericana, pues

siete de cada diez llegadas tienen su origen dentro del mismo subcontinente.
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Tabla 3. 1: Llegadas y captacion de ingresos de turistas internacionales por zonas

Region Personas % de crecimiento | % ingresos Ingresos
(millones) de llegadas (MMD)
Europa Norte y + 3% +4% 509,000
Sur
Asiay Pacifico | 263 +5% +4% 377,000
América 181* +8% * +3% 274,000
Africa 56 +2% +3% 36,000
Oriente Medio | 51 +5% +6% 49,000

Fuente: Elaboracion propia con datos de la OMT, 2015.

3.2 Contexto del turismo en México

El sector turistico es una pieza clave de la economia en México, ya que, a pesar de
la crisis econdmica mundial y los problemas en materia de seguridad, la llegada de
turismo a México mantiene al pais entre los 10 destinos turisticos mas importantes
del mundo. En 2014 se registraron méas de 29 millones de turistas internacionales y
un crecimiento del 21 por ciento; el gasto medio por turista internacional via aérea
aument6 en mas de 9% el afio pasado, y el turismo generd una derrama econémica
de méas de 16,000 millones de ddlares. El turismo en México es la tercera fuente
generadora de divisas, se encuentra detras de los ingresos por exportacion de
petréleo y remesas del exterior, destacandose como la principal actividad

generadora de divisas en la cual interviene la iniciativa privada, (Quiroz, et. al. 2015)

Ademas, el turismo contribuye a mantener la balanza comercial mas favorable,
aportando mas del 8.3% al Producto Interno Bruto (PIB) nacional y generando mas
de 2 millones de empleos directos (DATATUR, 2014). En México se alcanz6 una
captacion récord de divisas por visitantes internacionales de 16 mil 257.9 millones

de dodlares en 2014, lo que confirma que el turismo se consolidé como uno de los
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mayores captadores de ingresos para el pais por esa via, esto de acuerdo a la
Secretaria de Turismo (SECTUR, 2015).

De acuerdo con el informe anual de Banco de México (BANXICO), esta cifra
representa un crecimiento de 16.6% respecto a 2013 y de mas de 27% con relacion
a 2012 (DATATOUR, 2015), esta cifra, representa un crecimiento de 20.5% y en
este resultado influyé de manera destacada el incremento de 37% registrado en el
turismo fronterizo, que representa un crecimiento absoluto superior a 3.5 millones
de turistas. El turismo por via aérea crecié 10% y alcanz6 un total de 13.4 millones
de visitantes, més de 1.2 millones de turistas adicionales respecto a 2013. También
en 2014 se reporté un crecimiento en el gasto medio del turista por via aérea de
9.4%, al alcanzar un monto de 949.5 délares, (SECTUR, 2015).

De esta manera, en la tabla 3.2, se presentan las principales variables econémicas
del sector turismo, donde se observa como la actividad turistica va en aumento en
su participacion en el PIB, ya que va de 14.550,015 millones de pesos en el 2011 a
18, 135,707 millones de pesos al 2015, esto confirma la importancia que ha venido
cobrando el sector turistico en México. Otro dato relevante es el tipo de cambio del
peso contra el dolar, el cual ocasiona que los precios relativos de México sean mas
atractivos para el mercado extranjero, generando el abaratamiento de los precios
de los servicios turisticos que consumen en el pais, esto se debe a que ahora con
menos dolares los turistas extranjeros pueden incrementar su estadia en el destino
turistico. En cuanto a los empleos generados podemos observar un ligero aumento

en los aios mostrados en la tabla.

Al mismo tiempo, han aumentado los ingresos generados por transportacion aérea
gue van de 24,368 millones de pesos en 2011 a 42,496 millones de pesos en 2015,
también se presenta estos aumentos en servicios de hoteleria y alimentos y
bebidas.
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Tabla 3. 2: Indicadores Econémicos del turismo en México

Conceptos ‘ 2011 2012 2013 2014 2015

Actividad Econémica General y Servicios Identificados con el Turismo

Producto Interno Bruto

Millones de pesos corrientes 14,550,015 | 15,626,908 | 16,116,131 | 17,251,613 | 18,135,707
Servicio aéreo (M.d.p.) 24,368 27,72 27,063 34,708 42,496
Servicios de alojamiento temporal (M.d p.) 137,648 151,099 163,718 179,525 195,489
Servicios de preparacion de alimentos y bebidas (M.d p.) 160,238 172,438 177,145 185,939 205,985
Personas empleadas en el sector turistico 3,409,804 |3,536,686 | 3,628,195 | 3,640,970 | 3,803,442

Fuente: elaboracidn propia a partir de SECTUR (2015).

Se observa que, el turismo en México se da basicamente por dos mercados
emisores de turistas mas importantes son Estados Unidos y Canada, de los cuales
Estados Unidos es el mas relevante ya que representa un 78% del total de turistas
internacionales en México (SECTUR 2015).

Ademas, en 2010 la secretaria de turismo creo un documento normativo en donde
se establece que se deben realizar evaluaciones especificas que permitan conocer
el desempeiio de los destinos turisticos cada 3 afios, en el cual se propone definir
conjuntos para reasignar los recursos, a partir del criterio econémico de eficiencia,
es decir que los recursos se canalicen donde exista un mayor impacto marginal.
Ante esta perspectiva, se elaboraron estudios sobre el perfil del turista en los
distintos destinos turisticos por parte de los interesados en el tema, ya que cada vez
es mas importante conocer los gustos y preferencias, su percepcion de la calidad
de los servicios ofrecidos en los destinos turisticos donde los visitantes optan por
pasar sus ratos de ocio (SECTUR, 2010).

Existe un interés por parte del gobierno por saber qué relacion existe entre la
satisfaccion con otros conceptos afines como la calidad, el valor percibido o la
fidelidad de los clientes, elementos todos ellos fundamentales desde una
perspectiva organizativa y empresarial. En la tabla 3.3 se muestran los resultados

de las encuestas realizadas por la Secretaria de Turismo a los destinos de
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Acapulco, Cancun, Mazatlan y la Riviera Maya, los cuales se consideran los
principales atractivos turisticos en México, estos resultados son al afio 2010.

También, se puede observar el destino turistico mejor evaluado en cuanto a la
calidad Relacién-Precio es el de Mazatlan con 8.1, es decir que lo turistas que
acuden al destino turistico de Mazatlan estan satisfechos en relacion al pago
realizado por la calidad recibida. Ahora bien, los turistas mas satisfechos con su

visita y los servicios de hotel son los que acuden a la Riviera Maya.

Tabla 3. 3: Indicadores de Satisfaccion y calidad del destino turistico

Indicador Acapulco Cancln Mazatlan Riviera Maya
Relacién Calidad-Precio 71 65 8.1* 79
Satisfaccién de la visita al destino turistico 5 8.6 8 8.7+
Calificacion de los servicios de Hotel N/D 8.4 8.4 8.7+

Fuente: Elaboracion propia con datos del Centro de Estudios Superiores de Turismo (2010).

A pesar de este esfuerzo por parte del gobierno no existe una réplica de este tipo
de documentos para poder comparar estas evaluaciones y hacer un analisis

comparativo de una evolucion o un retroceso.

3.3 Situacién del turismo en Baja California y Playas de Rosarito.

Baja california ofrece una gran variedad de recursos y atracciones turisticas, los
cuales colocan al estado como un desarrollador potencial de turismo en el pais,
destacando su vocacion y oportunidades para mantener y construccion un mejor
destino turistico en México. Durante el 2014, Baja California recibié 3,640,601
millones de visitantes internacionales DATATUR (2015), del total de visitantes
445,802 tuvieron como su principal destino Playas de Rosarito, de los cuales

345,152 fueron nacionales y 100,650 extranjeros.

Las zonas de mayor desarrollo en Baja California segun Bringas y Toudert (2016),

son las que mas han registrado crecimiento urbano y diversificacidon en su economia
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como es el caso de Tijuana y Mexicali, y también en los espacios turisticos donde
se han formado pequefios corredores turisticos como el costero Tijuana-Playas de
Rosarito-Ensenada, en San Felipe, o en el Valle de Guadalupe, en donde ocurren

procesos locales de especializacion.

Asi también, se observa como la llegada de turistas disminuye en los afios del 2005
al 2010, al igual que la ocupacion de cuartos para el 2011 se nota un incremento
notable de turistas que visitaron Playas de Rosarito como se observa en la figura
3.1, a partir de 2008 las crisis financieras internacionales se hacen notar en la
llegada de turistas presentandose una disminucion en la llegada de los mismos.

Figura 3.1: Llegada de turistas a Playas de Rosarito

600,000
500,000
400,000
300,000
200,000
100,000

0
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016/p

Llegada de Turistas Playas de Rosarito Nacionales Playas de Rosarito

Extranjeros Playas de Rosarito

Fuente: elaboracion propia con datos de DATATUR, 2015

En este sentido, se destaca la serie historica de la ocupacion hotelera en Playas de
Rosarito de 2005 a 2014, con datos de la Secretaria de Turismo, en donde se
obtiene informaciéon de cuartos disponibles, cuartos ocupados por turistas
nacionales y extranjeros, la densidad de ocupacion, la estadia promedio, entre

otros.
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En cuanto al comportamiento de las llegadas de turistas a Playas de Rosarito en la
figura 3.1 se puede apreciar que en el 2005 la mayoria de llegadas de visitantes

extranjeros representaban casi el total de llegadas, manteniendo el mismo ritmo.

Por otra parte, se observa que en el afio 2012 se invierten las cosas, las llegadas
de visitas nacionales rebasa a la llegada de visitas de extranjeros, representando
ahora la mayoria de los visitantes de Playas de Rosarito, en 2015, se ve un ligero
aumento de los turistas extranjeros y se mantiene asi hasta 2016, probablemente
este fendmeno se deba a un bajo indice de satisfaccion, o a la ausencia de una
oferta que muestre los paquetes promocionales, a la mala calidad de los servicios

turisticos ofertados como pueden ser los hoteles restaurantes, bares, etc.

Como se puede apreciar el aumento de las llegadas a los distintos turisticos, la
variedad de los destinos turisticos, la complejidad de los turistas o visitantes, se
presenta el reto de presentar la realidad de los destinos turisticos, ante este contexto
se hace necesario evaluar las experiencias de los servicios turisticos que se ofrecen

y la percepcién de la calidad y la satisfaccion que genera en el visitante.

En la tabla 3.4 se observa cdmo se han comportado la ocupacion hotelera
destacando el nUmero de cuartos ocupados por nacionales y extranjeros, de 2005
a 2009 se ve una disminucion en la ocupacion de cuartos ocupados, también se
aprecia la relacién a la inversa que se da cada afo por los ocupantes, es decir,
existe una disminucién de cuartos ocupados por extranjeros, pero un aumento en
cuartos ocupados por los visitantes nacionales. Para 2011 se aprecia una
recuperacion del total de cuartos ocupados siendo estos ocupados en su mayor
parte por visitas nacionales, la tendencia de ocupacion por extranjeros sigue en
disminucién hasta 2013 donde se nota un ligero aumento de cuartos ocupados por

extranjeros.
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Tabla 3. 4. Ocupacion hotelera Playas de Rosarito 2005-2014

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 p/
Cuartos
Ocupados 219,973 177,104 162,791 161,465 152,796 129,487 148,181 170,891 192,460 197,649
por
Nacionales 26,266 21,458 19,480 19,346 18,722 34,220 33,580 88,263 148,245 151,510
por
Extranjeros | 193,707 155,646 143,311 142,119 134,074 95,267 114,601 82,628 44,215 46,139
Nacionales 3,98 4,04 3,74 3,11 2,45 4,35 4,24 10,83 17,83 18,50
Extranjeros | 29,38 29,30 27,55 22,88 17,54 12,10 14,48 10,14 5,32 5,63
Llegada de
Turistas a
Baja

California 3,572,797 3,532,598 3,841,115 2,933,552 2,346,270 2,741,180 2,837,575 3,102,041 3,117,250 3,640,601

Nacionales
Baja
California 2,176,969 2,171,549 2,472,061 1,914,054 1,441,606 1,838,744 1,939,492 2,220,414 2,383,381 2,780,115

Extranjeros
Baja
California 1,395,829 1,361,049 1,369,053 1,019,498 904,664 902,436 898,083 881,627 733,869 860,485

Llegada de
Turistas

Playas de
Rosarito 367,697 296,346 272,464 269,883 254,948 208,814 254,797 347,347 434,229 445,802

Nacionales

Playas de
Rosarito 43,956 36,550 33,887 33,853 32,697 55,931 63,199 189,656 338,020 345,152
Extranjeros
Playas de
Rosarito 323,741 259,796 238,577 236,030 222,251 152,883 191,598 157,691 96,209 100,650

Fuente: elaboracion propia a partir de la SECTUR 2015.

Capitulo 4: Metodologia

Esta seccidn describe las principales caracteristicas de la investigacion realizada
para evaluar la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién del turista, en
primer lugar, se describe el tipo de investigacion, posteriormente la poblacion
objetivo con base en las variables que se han tenido en cuenta en el estudio,
posteriormente, se describe la poblacién y el tamafio de la muestra. el disefio

metodoldgico de la presente investigacion, entendiéndose como “un conjunto de
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procesos sisteméticos, criticos y empiricos para el estudio de un fendmeno”
(Hernandez, Ferndndez y Batista 2010). La investigacién se llevd a cabo en la
ciudad de Playas de Rosarito, los puntos de levantamiento fueron: Hoteles,
restaurantes, centros nocturnos y playas, y tiene por objetivo el recabar informacién

solicitada en la encuesta.

4.1 Disefio de Investigacion.

El disefio de la investigacion es descriptiva, siendo que se mostrara la situacion que
prevalece en las empresas turisticas desde la perspectiva del visitante, mediante la
respuesta obtenida en la aplicacion de la encuesta aplicada en Playas de Rosarito,
de esta manera el trabajo se caracteriza por ser no experimental debido a que no
se manipularan las variables independientes. Transversal pues se recolectaron
datos en un solo momento, en un tiempo Unico para obtener la mayor cantidad de
informacion posible durante este periodo debido a que incluye la recoleccién de
informacion sobre una muestra dada de elementos de una poblacion (Malhotra y
Pineda, 2016), se busca identificar el grado de satisfaccion de la oferta turistica y
las actividades con potencial de desarrollo para analizar dicha informacion

posteriormente.

4.2 Poblacién Objetivo

Los sujetos de estudios seran los turistas internacionales, nacionales y regionales
mayores de 15 afios con residencia habitual en una ciudad diferente a Playas de
Rosarito, que no trabajan o desempafan actividades remuneradas en la ciudad y
utiliza y/o realiza actividades consideradas turisticas. EI método para elegir a las
personas se realizd mediante la aplicacion de preguntas filtro que parten de las
siguientes premisas; el encuestado no debe ser residente de la ciudad de Playas de
Rosarito, ademas, se encontrara en algunos de los puntos de levantamiento de la
encuesta y su estancia en la ciudad debe ser por: descanso, recreacion o deseos

de visitar lugares turisticos.
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El instrumento permitié recoger informacion para la evaluacion sobre servicio que
obtuvieron los visitantes, ademas de la experiencia, y también acerca de la

satisfaccion del visitante frente a la oferta turistica,

4.3 Hipétesis de la investigacion

H1. Existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion del

visitante de Playas de Rosarito.

H2. La experiencia positiva influye en la satisfaccion del visitante de playas de

Rosarito.

4.4 Seleccion de la muestra

Para calcular la muestra se utilizé la férmula de Fisher y Navarro (1996) para
poblaciones finitas, tomando como universo 445, 802 personas que visitaron la
ciudad de Playas de Rosarito en 2014, de acuerdo a datos de DATATUR (2014). El

nivel de confianza sera del 95% y un error de 7%.

Z*N pq
e?(N—1)+ Z?pq

n =

En donde

Z = nivel de confianza (1.96)

S = error de estimacion. (.7)

p= proporcién de una categoria de la variable. (.5)

g= diferencia con relaciona al tamafio total de la poblacién (.5)

N= universo. (445,802)

Tamafo de muestra = 196 visitantes

Una vez definido el tamafio de la muestra se aplicarad la técnica de muestreo
aleatorio simple. La aplicacion del instrumento se realizard en hoteles, playa,

restaurantes, centros nocturnos, condominios y ranchos de Playas de Rosatrito.
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4.5 Distribucion de la muestra para la encuesta

Las encuestas se aplicaron de viernes a domingos en diferentes horarios, en los

espacios que se definen a continuacion en la tabla 4.1.

Tabla 4.5.1 Lugares de aplicacion de encuesta.

Lugar NGm. Encuestas
Hoteles 60
Restaurantes 24
Centros nocturnos 24
Playas 43
Condominios 25
Ranchos 20

Total 196

Fuente: elaboracion propia (2015).

4.6 Instrumento.

Siguiendo la tipologia descriptiva del estudio se utilizara como herramienta la
encuesta, se realizara la recoleccion de datos, por medio de la técnica de la
encuesta y la instrumentacién sera a través del cuestionario. La elaboracion del
cuestionario se tom6 como base el cuestionario basico de la SECTUR (2015),
ademas, se baso6 en la consulta de la bibliografia de investigaciones anteriores
utilizaron preguntas cerradas debido a la facilidad de codificacion para su andlisis,

estas estan distribuida como se puede observar en la tabla 4.5.2

Como se aprecia en la tabla, el primer parte de las encuestas son preguntas que
hacen referencias a la evaluacion del servicio en general, a la imagen del destino y
a la variedad de atractivos turisticos, la segunda parte consta de preguntas que
hacen referencia a los precios de los servicios turisticos que fueron consumidos por
los visitantes, en la tercera seccion esta dedicada a obtener datos sobre la

experiencia, seguridad y hospitalidad del destino.
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Después tenemos la cuarta parte que consta de una sola pregunta la cual responde
a la pregunta de satisfaccion del destino, la quinta parte arroja informacion sobre la
intencidn de volver al destino, la sexta parte esta relacionado a las motivaciones de
los visitantes para visitar Playas de Rosarito y por ultimo la sexta parte recolecta

informacion acerca de los datos generales del encuestado.

Tabla 4.5.2: Dimensiones la encuesta aplicada

Dimensiones Reactivos Total

Siete preguntas
Evaluacion del servicio, imagen, variedad de 4,5,6,7,8, comprenden este
atractivos turisticos 9y 10 apartado

Seis preguntas

Evaluacion de la percepcion de los precios de los 14, 15, 16, comprenden este
productos o servicios consumidos 17,18y 19 apartado

20, 21, 22, Ocho preguntas

Evaluacion de la experiencia, seguridad y 23, 24, 25, comprenden este
hospitalidad del destino 26y 27 apartado

una pregunta comprende
Evaluacion de la satisfaccion de la visita en general 28 este apartado

Una pregunta comprende
Intencion de visita 33 este apartado

Una pregunta comprende

Motivaciones de la visita 32 este apartado
37, 38, 39,
40, 41, 42, Diez preguntas
43,44,45y comprenden este
Datos generales del encuestado 46 apartado

Fuente: elaboracion propia.

4.7. Analisis de la confiabilidad de Alpha de Cronbach

Después de la aplicacién de las encuestas, estas son validadas por el Alpha de
Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0.884, que de acuerdo con Hernandez

(2006) no hay una regla que indique que a partir de cierto valor no es confiable el
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instrumento. De este modo con Hernandez et al. (2006) sefiala que un coeficiente
es bajo si se llega a tener 0.25, esto muestra baja confiabilidad; si el resultado es

0.50 es regular, si supera 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada.

Tabla 4. 3: Tabla de fiabilidad de Alpha de Cronbach

Concepto Alpha de Cronbach

Cuestionario 0.884
Experiencia 0.678
Calidad del servicio 0.659

Fuente: elaboracion propia.

En el caso de la relacion de las variables Calidad y Experiencia se realiz6 un
ejercicio de correlacibn media de las variables dependientes obteniendo como
resultado una correlacion media positiva de Pearson de 0.588 con significancia de

0.01. Los resultados se pueden observar en la tabla 4.4.

Tabla 4. 4: Correlacién de las variables dependientes

Correlaciones
Calidad-Servicio | Experiencia
Correlacion de Pearson 1 .588™
Calidad servicio | Sig. (bilateral) .000
N 230 230
Correlacion de Pearson .588™ 1
Experiencia Sig. (bilateral) .000
N 230 230
** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En tabla 4.5 presentada a continuacion se realizo el ejercicio de correlacion de la
variable dependiente Satisfaccion con la variable independiente percepcion de la
calidad del servicio. Se obtuvo una correlacion media positiva con significancia de
0.01 de la variable calidad del servicio-satisfaccion de 0.540. Esta relacion con la
satisfaccion tiene un impacto directo con la calidad en el servicio. El presente

estudio sugiere que la satisfaccion del consumidor influye positiva y
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significativamente, es decir, desarrolla un papel mediador que sirve de nexo entre

la calidad del servicio y la satisfaccion contrastdndose positivamente la hipétesis

H1.

Tabla 4. 5: Correlacién de Pearson Calidad del servicio — Satisfaccion

Calidad-servicio

Satisfaccion

Correlacion de Pearson
Calidad-Servicio Sig. (bilateral)
N
Correlacion de Pearson
Satisfaccion Sig. (bilateral)

N

1

230

540"

.000

230

.540”

.000

230

1

230

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Por otra parte, experiencia del viaje- la satisfaccion ejerce una correlacién baja
positiva de 0.453 con significancia de 0.01. Ademas, se constata que la experiencia
del viaje no es el Unico elemento determinante de la satisfaccion véase tabla 5.3.
En este sentido, experiencia del viaje y calidad del servicio deben ser tomados en
cuenta por el consumidor para lograr la satisfaccion, de esta manera se comprueba

la hipotesis H2.

Tabla 4.6 Correlacién de Pearson Experiencia — Satisfaccion

Experiencia Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 453"
Experiencia Sig. (bilateral) .000
N 230 230
Correlacion de Pearson 453" 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 230 230

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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indice de satisfaccion

La estimacion del indice de satisfaccion se realizé6 mediante la férmula utilizada por
Mufioz et al.,, (2004), considerando tres categorias correspondientes a los
elementos considerados en este trabajo, los cuales corresponden a la experiencia

en el destino, la calidad del servicio y la satisfaccion.

n Ik
— 1=1

(1)
Donde:
Is;, = Indice de satisfaccion de la i gy, variable en la k,qmq categoria.
I = Presencia de la i g variable en la K,4imq categoria.

n = Numero total de variables en la Kzmq categoria.

Mediante el promedio de los indices de satisfaccion, se obtiene el indice de

adopcion de satisfaccion por categorias, calculado mediante la siguiente expresion:

k
_ Xj=1lik

IS; == (2)

Donde:

IS = indice de satisfaccion.

Is;, = Indice de satisfaccion de la i,gjmg variable en la K,qmq categoria.

k = Numero total de categorias.

La ventaja de utilizar este indice es que permite ubicar las categorias en las cuales
las variables que indican la satisfacciobn muestran mayor intensidad. La importancia
de utilizar un indice que mida la satisfaccibn hard aportaciones para mejorar la
calidad de los servicios ofertados, asi como, la percepcion de los visitantes, ademas

de observar cuales son los factores de mayor fortaleza o debilidad en el destino.

La informacion que arrojen los indices serviran para sefialar los temas que se

evallen negativamente por el visitante, asi pues, que, si los servicios ofrecidos
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tienen una mejora, estos provocaran un incremento en la satisfaccion. Es por eso
que esta informacion es valiosa para las autoridades ya que son las encargadas de

atender los servicios publicos del destino turistico.

Capitulo 5: Resultados

En este capitulo muestra la interpretacion de los datos obtenidos de la investigacion
realizada a los visitantes de Playas de Rosarito en el que se analizaron las 196

encuestas que se desarrollaran en dos apartados.
5.1 Perfil del visitante de Playas de Rosarito.

De los 196 encuestados el 53% de los visitantes fueron mujeres y el 47% hombres,
los rangos de edad de mayor representatividad de los visitantes es de 27% para las
personas de entre 35 a 44 afos, seguido de un 24.3% en el rango de 25 a 34, un
19.10 % de personas de 45 a 54, esto indica que el destino recibe en su mayoria

gente joven, como se muestra en la figura 5.1.

Figura 5. 1: Edad de los visitantes
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0.00% | -

1

Emenos de 18 18-24 m25-34 m35-44 m45-54 m55-64 mMas de 65

Fuente: elaboracion propia
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Respecto al estado civil de los visitantes de Playas de Rosarito un 62% son casados
y un 29% son solteros, se observa que lo de menor porcentaje son personas que
viven en unién libre, como se aprecia en la figura 5.2.

Figura 5. 2: Estado civil
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Fuente: elaboracion propia

La gréfica 5.3 no muestra el nivel educativo de los visitantes resaltando que un 45%
tienen estudios de licenciatura, seguido del 27% con estudios de preparatoria, solo
un 4% de los encuestados tiene maestria o doctorado, en el 15% de otros se

incluyen primaria secundaria, especialidad y carrera técnica.

Figura 5. 3: Nivel educativo
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Fuente: elaboracion propia
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En la figura 5.4. que corresponde a la ocupacion del visitante, muestra, que la
tercera parte de los encuestados labora en el sector privado con 37%, seguido del
12.6% quienes son amas de casa, mientras que el 11.7% son empleados de
gobierno, con un menos porcentaje de encuestados se encuentran los estudiantes

con un 0.9% del total.

Realizando un analisis comparativo por pais de residencia los resultados arrojan
gue existe el mismo numero de visitantes nacionales y extranjeros de personas que
trabajan en el sector privado, que es un alto porcentaje del total de los visitantes de
Playas de Rosarito.

Figura 5. 4: Ocupacion del visitante
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Fuente elaboracion propia.

La decision de la visita es tomada principalmente por el propio los jefes de familia
que sumadas las respuestas usted y pareja representan un 56.1%, el resto es
decision de amigo con 9.6% Yy otros con 33.5% que no especificaron quien tomé la

decision de la visita, como lo muestra la figura 5.5.
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Figura 5. 5: Decision de la visita
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Fuente: elaboracion propia.

La figura 5.6 muestra los porcentajes de las personas que acompafian al
entrevistado, con un 66.5% de los encuestados viajaron en familia, 14.3% con su

pareja, el 12.6% con amigos y una pequefia minoria acuden en grupo 1.7%.
Figura 5. 6: Con quien viaja
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Fuente: elaboracion propia.
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En cuanto al salario mensual de los visitantes de Playas de Rosarito que se
muestran en la figura 5.7. se observa que 46.5% sefialo ingresos superiores a los
$10,000 pesos mensuales y de ellos el 31.3% presenta ingresos mayores a

$20,000, debe sefialarse que un 22.60% no revelo el dato de sus ingresos.

Figura 5. 7: Ingreso mensual
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15 o0 14.78%  15:22%
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5.00% 4.78%
. 0

0.00%

Fuente: elaboracion propia.

En el caso de las personas que visitan la ciudad en su mayoria son nacionales con
un 62%, mientras que el 38% restante provienen de U.S.A. Sumando el dato de
California, Los Angeles y San Diego que se muestran en la figura 5.8, representa el
principal origen de los turistas de Playas de Rosarito ya que aportan el 32.17%,
seguido por Tijuana con 30% y finalmente Mexicali con 19.60%, se reciben turistas
de otros lugares del pais como Guadalajara, Ciudad de México, Sinaloa, Michoacéan,
Chihuahua, en porcentajes del 0.4% al igual que de lugares de Estados Unidos,

como Las Vegas, Washington y Santa Ana, CA.
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Figura 5. 8: Lugar de procedencia
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Fuente: elaboracion propia

El principal medio de transporte utilizado para llegar a Playas de Rosarito es
automovil propio con un 85.2%, seguido de autobus con 6.5%, en taxi con un 3.5%,
en automovil rentado solo el 1.3% y el restante 3.5% llega a través de otros medios

como lo muestra la figura 5.9.

Figura 5. 9: Tipo de transporte
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Fuente: elaboracion propia

47



El principal motivo que influyé para que los visitantes acudieran a Playas de Rosarito
fue el clima/sol con 35.2%, seguido del ambiente familiar con el 17%, quienes
acudieron por algun tratamiento médico fue el 11.7% como se observa en la figura
5.11.

Figura 5. 10: Factor que influy6 para visitar Playas de Rosarito
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Fuente: elaboracion propia

La figura 5.11 se observa que el principal motivo de la visita es vacacionar, ocio y
recreacion es el objetivo del 76.5% de las personas que visitan la ciudad de playas
de Rosarito, el 16.5% acuden a visitar a familiares y amigos, mientras que el 7%
restante acude por negocios, compras y otros. Al realizar un cruce de variables del
motivo de viaje por turista y pais de procedencia, se observa que en ambos casos
el principal motivo de viaje es vacaciones, ocio y recreacién. Siendo mayor el

porcentaje de turistas americanos que los mexicanos.
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Figura 5. 11: Motivo de la visita

Grafica 17. Motivo de la visita
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Fuente: elaboracion propia

En la figura 5.12 muestra que el 75.2% de los encuestados utiliza alguin
establecimiento de hospedaje, siendo el de mayor ocupacion los hoteles con 40.4%,
el 18.7% acostumbran acampar en ranchos y balnearios, el 16.1% en condominios,
mientras que el menor porcentaje del 6% son casa de huéspedes, y
campamentos/tienda de campana. El 19.1%, es decir una quinta parte del total son
visitantes que no pernoctan en la ciudad. Un 73.56% del visitante extranjero se
hospeda en hoteles y condominios, un 16% se hospeda en ranchos, con familiares
0 amigos y en casa de huéspedes, el visitante nacional el 31% se hospeda en
hoteles, un 24% en ranchos o balnearios un 14% en condominios y tan solo un 2%

en casa de familiares y amigos.
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Figura 5. 12: Establecimiento de hospedaje
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Fuente: elaboracion propia

De los turistas que utilizaron hospedaje, 41% gasta mas de $3,000 pesos por su

estancia, 12% de $2,501 a 3,000 pesos al igual que $1,001 a 1,500 pesos, seguidos
del 11% que gasta de $501 a 1,000 pesos, de $1,501 a 2,000 pesos el 9% y

solamente el 6% gasta menos de $500 pesos como se observa en la figura 5.13.

Figura 5. 13: cantidad de dinero gastada en hospedaje.
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Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 5.14 se observa que el 77.6% de los turistas consumieron en
restaurantes y otros tipos de establecimiento, en bar fueron consumioé un 10.9%, en
conjunto de consumo en fondas y puesto ambulante fue del 9% vy el resto (13%) no

consumieron alimentos, por lo tanto, no hicieron uso de ningun establecimiento.

Figura 5. 14: consumo de alimentos y bebidas
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Fuente: elaboracion propia.

De los turistas que consumieron alimentos y bebidas, la mayoria (23%) gasta
$501.00 a $1,000.00, 17% gastan de $1,001.00 a 1,500.00 pesos y de $301.00 a
500.00 pesos, 15% gasta mas de $3,000.00 pesos como se observa en la figura
5.15. la mayoria de los visitantes nacionales destina hasta $ 2,000 pesos en gastos
de comida mientras que el visitante extranjero destina mas dinero al gasto de

alimentos y bebidas
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Figura 5. 15: Cantidad de dinero gastada en alimentos y bebidas
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Fuente: elaboracion propia.

De las personas que realizaron consumo en algun centro nocturno (figura5.16), el
24% gasto en promedio de $1,001 a $1,500 pesos; 20% consumio en promedio de
$301 a $500 pesos, solamente el 10% gasté de $1,500 a $3,000 pesos, por el

contrario, un 16% gasté menos de $300 pesos.

Figura 5. 16: Gasto en centros nocturnos
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta realizada que corresponde a gasto en alimentos en supermercados
El 52.6% de los encuestados no adquirio alimentos en supermercados, el 35% gasto
menos de $300 pesos, 43% gastd en promedio de $300 a 1,000 pesos, 5%
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consumio més de $3,000 pesos en supermercados como se observa en la figura
5.17.

Figura 5. 17: Gasto en alimento en supermercados
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Fuente: elaboracion propia.

El 76.1% de los encuestados no adquiri6 artesanias/recuerdos, el 7.4% gasto
menos de $300 pesos y el 6% gasto de $501 a $1,000 pesos, vease figura 5.18.
cabe destacar que los visitantes extranjeros son los que mas compran artesanias y

la mayoria gasta menos de $ 1,000 pesos.

Figura 5. 18: Gasto en artesanias
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Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 5.19 se observa que el 65% no compro vinos/licores en botella cerrada,
el 10% gastd menos de $300 pesos, otro porcentaje similar gasté de $301 a $500

pesos, mientras que un 7.8% gast6 de $501 a $1,000 pesos.

Figura 5. 19: Gasto en vinos o licores en botella cerrada.
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Fuente: elaboracion propia.

En lo que respecta al gasto aproximado el 55% de los visitantes a Playas de Rosarito
gasto mas de $3,000 pesos en su visita, y de los cuales el 32% se concentrd por
encima de lo $6,000 pesos, el 25% menos de $1,500 pesos en su visita, y una quinta
parte gasto de $1,500 a $3,000 pesos. En promedio por cada 100 visitantes se

estima una derrama econdmica de $413,500, como se observa en la figura 5.20.

Figura 5. 20: Gasto total aproximado.
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Fuente: elaboracion propia.
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El 20.4% de las personas encuestadas declararon que viajan en promedio 2 veces
al afo, 15.7% menciona que viaja 3 veces anualmente y el 13.5% lo hace 4 veces

por afo (figura 5.22).

Figura 5. 21: Viajes que realiza en promedio al afio.
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Fuente: elaboracion propia.

En la figura 5.22 se observa que el 24.8% de las personas visitan una vez por afio
el pais de México, un 27% afirma que lo visita dos veces por afio, mientras que el
13.5% acude a dicho pais tres veces anualmente, un 2.2% de los visitantes afirman

visitar México 12 veces al afio.
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Figura 5. 22: Viajes que realiza a México
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Fuente: elaboracion propia.

La frecuencia de visitas a Rosarito en su mayoria es de 2 veces con un 13.9%,
seguido de quienes lo han visitado 3 veces con el 12.2%, mismo que comparte
porcentaje con quienes han visitado Rosarito por 10 veces como se aprecia en la
figura 5.23.

Figura 5. 23: Visita a Playas de Rosarito.
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Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 5.24 muestra que el 61.3% de los encuestados no obtienen informacion
previa de tour o lugares de visita. Siendo la visita previa la principal fuente de
informacion con 23.5%, seguido de internet con un 10% y 4.8% por sugerencia de

familiares y amigos.

Figura 5. 24: Fuentes de Informacion tours
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Fuente: elaboracion propia.

La figura 5.25 muestra que el 72.6% de los encuestados no obtienen precios previos
a su visita. De los que, si obtiene informacion, lo hacen por medio de internet con
un 12.6%, el 9.1% su referencia es por visita previa, 3.9% por sugerencia de amigos
y familiares y tan solo 1.7% a través de las redes sociales. El 63.9% de los
encuestados no obtienen informacion de hoteles. Los que, si utilizan algin medio
para obtener informacion de hoteles en este destino, lo hacen principalmente a
través de internet con un 18.7%, derivado de su visita previa en un 10%, por
sugerencia de amigos y familiares en un 6.5% y en un minimo porcentaje con menos
del 1% las opciones de agencias de viajes y redes sociales.
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Figura 5. 25: Fuentes de informacion servicios
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Fuente: elaboracion propia.

Para mas el 80% de los encuestados la relacién precio-calidad es buena o muy
buena (8,9 y 10), mientras que para casi el 8% la relacidon es regular. Este dato
revela que en general el turista esta satisfecho entre la tarifa que paga y el nivel de
servicios que recibe, situacién que debe procurar mantenerse y en la medida de los
posible subir, tomando en cuenta que el principal mecanismo de difusion es la
recomendacion o amigos que hacen del lugar debida a la visita que ellos realizaron.
Por otro lado, del total de visitantes nacionales el un 73.23 opina que es buenay un
23.53% opina que la relacién es regular en cambio para el visitante extranjero el
81.60% del total de extranjeros opina que la relacion es buena y un 16.09 que es

regular (figura 5.26).
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Figura 5. 26: Relacion calidad-precio del destino.
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Fuente: elaboracion propia.

En la experiencia que el visitante tuvo en Playas de Rosarito en comparacion con
otro destino de playa se puede observar en la figura 5.27 que para un 31.4% es
igual que los otros destinos visitados, para el 27.4% es una experiencia Unica para
un 14.2% es una experiencia superior y para un 12.4% es una experiencia inferior

como se aprecia en la figura 5.28. ademas

Figura 5. 27: Experiencia en Playas de Rosarito en comparacion con otro destino
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Fuente: elaboracion propia.
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De las personas que visitaron el destino con anterioridad se observa en la figura
5.28, que un 46.5% percibe igual el destino un 39.6% percibe que ha mejorado y

solo un 2.2% lo percibe peor.

Figura 5. 28: Percepcion actual comparada con la visita anterior.
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Fuente: elaboracion propia.

En la figura 5.29 se observa que un 99.6% regresaria a Playas de Rosarito, solo un
0.40% menciono que no lo haria. Esto corrobora la informacion del nimero de veces
gue los visitantes ha visitado Playas de Rosarito que de la mayoria han manifestado

haber visitado el destino en varias ocasiones.

Figura 5. 29: Repetir visita
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La figura 5.30 hace referencia a si el visitante recomendaria el destino del cual se
obtuvo una respuesta de un 98.3% que respondié que, si lo recomendaria,

solamente el 1.3% dijo no recomendar el lugar y el .40% no contesto.

Figura 5. 30: Recomendacion del destino
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Fuente: elaboracion propia.

La evaluacion de los atributos para la calidad del servicio se utilizaron las siguientes
variables, sefalamientos, atractivos turisticos, estacionamiento precios de
transporte, pago del consumo por servicios, experiencia del viaje, la hospitalidad, la
variedad de actividades recreativas, la seguridad, la percepcion sobre los
vendedores ambulantes y el transito vehicular, como se aprecia en la figura 5.31 el
rubro mejor calificado es la experiencia del viaje a Playas de Rosarito con un 9.6,
seguido de la hospitalidad obteniendo una calificacion de 9.2, en tercer orden la
seguridad con 8.4, en cuarto orden los atractivos y sefialamientos con 8.3, se
observa que el indice de menor calificacion es la del transito vehicular presentando

un 7.2 una calificacién regular para la evaluacion de la calidad del servicio.
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Figura 5. 31: Evaluacion de la calidad del servicio
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Fuente elaboracion propia.

En los que se refiere a la experiencia en el destino turistico se utilizaron las
siguientes variables: caminos y carreteras, atractivo y servicios, conservacion
playas, variedad atractivos, precio-calidad, experiencia diferente y disposicion de
informacion turistica como se observa en la figura 5.33 de la experiencia de viaje
los promedios del indice presentan resultados similares a la figura anterior pero sin
llegar a bajos estandares de calidad, el rubro mayor calificado son los atractivos y
servicios que se ofrecen en Playas de Rosarito con 8.5, seguido de la conservaciéon
de playas y la relacion de precio-calidad, en tercer lugar con un 8.2 la experiencia
diferente que ofrece el destino, el que obtuvo la menor calificacion es la de

disponibilidad de informacién turistica con un 6.7.
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Figura 5. 32: Evaluacion de la de la experiencia en el viaje
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Fuente: Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos en las dos figuras presentadas con anterioridad se
realizé la evaluacion de la percepcion de la calidad con un promedio de 8.13 y la
experiencia de viaje con 8.05; asi mismo, la satisfaccion. Los resultados
presentados en la figura 5.34 la experiencia y la calidad presentan una calificacién
buena, esto representa un area de oportunidad para los oferentes de servicios
turisticos y para las autoridades locales de Playas de Rosarito para mejorar la
calidad de estos, en especial la disponibilidad de informacion turistica que es el

indicador con calificacion baja en comparacion a los demas indicadores.

En cuanto a la satisfacciéon general la calificacion es muy buena de 9.1, lo que
significa que los turistas y visitantes estan satisfechos con su visita, esto representa
un area de oportunidad para la atraccion un mayor namero de visitantes al destino.
aun asi, las evaluaciones individuales de los varios aspectos necesitan mejorar para

la futura satisfaccion de los nuevos visitantes o de segunda visita.
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Figura 5. 33: indice de satisfaccion, Calidad del servicio y Experiencia
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Capitulo 6: Discusion, conclusiones y recomendaciones.

6.1 Discusion

El objetivo principal de esta investigacion es conocer la relacién de calidad de
servicio y la experiencia de viaje de los visitantes con la satisfaccion turistica y un
grupo de variables sociodemogréaficas relevantes, en concreto: edad, genero,
nacionalidad en una muestra de visitantes que acuden a Playas de Rosarito. Los
resultados obtenidos muestran una relacién entre las variables como algunos
estudios soportan en sus investigaciones en otros destinos (Eusebio, y Vieira, 2011;

Devesa y Palacios, 2005; Pérez et. al. 2015; Khairunnisak, y Siew, 2015).
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De acuerdo con trabajos anteriores, como el de Khairunnisak, y Siew, (2015), se
encontrd que la calidad del servicio es un antecedente importante de la satisfaccion,
sobre la que se ejerce una correlacion positiva (0.540), ademas se confirma que la
experiencia vivida en el destino es otro elemento determinante de la satisfaccion

con resultados positivos y significativos (0.453).

De acuerdo a los resultados expuestos anteriormente, es evidente que Playas de
Rosarito es un destino turistico el cual es evaluado satisfactoriamente por visitantes
nacionales y extranjeros como un destino con calidad en los servicios turisticos, el
cual afecta positivamente a la evaluacién del destino y conlleva al retorno de los

visitantes, ademas de la recomendacién del mismo.

Este estudio, ademas en los resultados se observa que el indice de satisfaccion de
los visitantes de Playas de Rosarito fue de 9.1, asi como la manifestacion de retorno
de los visitantes con un 99% de respuestas afirmativas, tal como lo encontrado por
Pérez et. al. (2015) donde se observa una relacion existente entre la satisfaccion de

los visitantes y la lealtad de los mismos.

Los resultados encontrados en la investigacion difieren de lo que asegura Gaki et.
al. (2015) el cual manifiesta que las personas muy satisfechas elegiran un destino
diferente para sus vacaciones, contrastando los resultados encontrados en Playas
de Rosarito, Pérez et. al. (2015).

En comparacién con otras investigaciones, se encontré que los aspectos turisticos
mejor evaluados en el destino son: la hospitalidad de sus residentes concordando
con Devesa et. al. (2005) y Bautista, et. al. (2015) quienes concuerdan que el factor

humano es determinante en la satisfaccion.

Por otro lado, se encontrd que los atractivos turisticos influyen de manera positiva

en la satisfaccion al igual que lo encontrado Cayo y Arcaya (2012), que dentro de
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sus resultados observaron que los atractivos es una de las variables mas

importantes para lograr la satisfaccion.

De esta manera, en los resultados destaca la evaluacion de la relacion calidad
precio es consideraba buena por los visitantes concordando con los resultados de
investigacion de Cordones et. al. (2004), que en su investigacion concluye que la

relacion calidad-precio es determinante en la satisfaccion global del turista.

Por ultimo, es necesario sefialar la ubicacién geogréfica del destino turistico ya que
debido a su cercania con Estados Unidos de América permite una afluencia
significativa a Playas de Rosarito, ademas existe una diferencia de los turistas que
visitan el destino los visitantes extranjeros ya que cuentan con mayores ingresos
que le permiten viajar al destino un mayor nimero de veces al afio en comparacion
con los visitantes nacionales. Ademas, se destacan de las diferencias entre los
motivos de las visitas de las personas que acuden al lugar entre nacionales y

extranjeros.

6.2 Conclusion

El presente estudio ha permitido tener una visibn mas clara de los visitantes que
acuden a Playas de Rosarito, ademas de conocer su percepciéon acerca de la
calidad de los servicios obtenidos en el destino.

Se puede concluir que Playas de Rosarito es un destino familia, a donde se acude
por vacaciones, ya que gusta del clima y el ambiente familiar, en su mayoria de 25
a 54 afos, profesionistas, con ingresos mayores a diez mil pesos mensuales, la
mayoria nacionales, el transporte utilizado para llegar al destino es el automavil,
ademas utilizan algun establecimiento de hospedaje teniendo preferencia los

hoteles.
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En lo que respecta al gasto de hoteles un 40% de los encuestados destina mas tres
mil pesos, un 50% acostumbra consumir sus alimentos en restaurantes, en
resumen, el visitante gasta aproximadamente entre tres mil pesos y seis mil pesos

en su visita, que en su mayoria es de dos veces al afio.

Ahora, el indice de satisfaccién global del visitante es satisfactoria, asi como las
dimensiones evaluadas de experiencia y hospitalidad, las cuales concuerdan con el
indice global de satisfaccion ya que segun Devesa y palacios (2005) el factor

humano depende la calidad percibida en los servicios. Aunque los servicios

Respecto a los indicadores que miden la percepcion de la calidad, se encontraron
indices con calificaciones regulares, es decir los visitantes se encuentran pocos
satisfechos, por los resultados de las evaluaciones correspondientes a la
disponibilidad de estacionamientos, a los precios en el servicio de transporte, al
pago de los alimentos y bebidas consumidos, a la variedad de las actividades

recreativas y transito vehicular.

Ademas, son personas consideran que la relacion calidad-precio es buena, es decir
pagan se encuentra satisfecho con los servicios que recibe por el precio pagado,
esto se ve reflejado en la calificacion de la satisfaccion que en promedio global fue
de un 9.1. por otro lado, Los turistas parecen estar mas satisfechos, con los servicios

prestados por el sector privado que con los que dependen del sector publico.

La presente investigacion concluye que existe una relacion positiva entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, aunque, es necesario dedicar mas atencién a las
actividades recreativas, a los estacionamientos, mejorar el transito vehicular ya que
muestran satisfacciones regulares por debajo de la satisfaccion global del destino.
Se puede sefialar que el transito vehicular, las actividades recreativas, los
estacionamientos, la disponibilidad de informacién turistica y el pago realizado al

consumo de alimentos componen las debilidades del destino. Ademas, la
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percepcion de la calidad del servicio y la experiencia de viaje en el destino no son

los Unicos elementos determinantes de la satisfaccion.

Definitivo el trabajo realizado para caracterizar al turista y visitante de Playas de
Rosarito de acuerdo a sus variables sociodemograficas y habitos de viaje, asi como
su satisfaccidén durante su estancia es una herramienta para desarrollar politicas,
marketing y publicidad, y de esta manera poder explotar el gran potencial que tiene

Playas de Rosarito a nivel estatal, nacional e internacional.

Recomendaciones

Se recomienda al sector privado dar seguimiento a este estudio para
complementar las caracteristicas, habitos, gustos, preferencias, contribucién
econdémica y la satisfaccion de los visitantes y turistas que utilizan sus servicios,
para que se puedan generar estrategias de marketing especificas a su oferta

turistica.

Llevar a cabo acciones de mejora en infraestructura, en especial atencién a
carreteras, vialidades, estacionamientos y atractivos turisticos como la
conservacion de la playa, esto provocara que el visitante incremente su nivel de
satisfaccion y a su vez, recomiende el destino o repita su visita antes de lo

previsto.

Diversificar las actividades turisticas que se realizan en el destino de acuerdo a
los gustos y preferencias de los visitantes, para eso se requiere un estudio de
variables psicograficas para segmentar el mercado segun su estilo de vida,

preferencias, estilos de vida etc. de los visitantes.
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Implementar campafias de promocion donde se muestren las bellezas y
bondades del destino, para incentivar al visitante nacional, ya que es el visitante

gue predomina en el destino.
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Anexos

Anexo 1

Analisis del perfil, percepcion de la calidad y satisfaccion del visitante del municipio de
Playas de Rosarito

Y

Medir la relacion de la percepcion que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios recibidos, y el efecto en
|a satisfaccion del visitante de Playas de Rosarito, Baja California.

Y

v

¥

L]

Clasificar a los visitantes con

Medir la percepcién que tienen
los visitantes sobre la calidad de

Crear un indice de satisfaccion

Identificar el efecto que tiene la
calidad de los servicios recibidos

base en su perfil socio - o del visitante sobre los servicios ) I
o los servicios recibidos en Playas ) . en la satisfaccion de los
demogréfico. . consumidos en el destino. L .
de Rosarito. visitantes de Playas de Rosarito.
. ) ) , » ,Cudl es el indice de . )
¢Cudl es el perfil socio- ¢Cudl es la percepcion de los ¢ ¢Cudl es el efecto de la calidad

demogréfico de los turistas y
visitantes de Rosarito, BC?

servicios recibidos en Playas de
Rosarito?

satisfaccion sobre los servicios
consumidos por los visitantes de
playas de Rosarito?

de los servicios en la
satisfaccion de los visitantes?

Y

Perfil del visitante

Experiencia en el destino

Satisfaccion del turista

Calidad del servicio

v

H2. La experiencia positiva influye en la satisfaccion del visitante de
playas de Rosarito

H1. Existe una relacion positiva entre calidad de servicio y la
satisfaccion del visitante de Playas de Rosarito.

No existe una relacion entre la calidad del servicio y la experiencia positiva en la satisfaccion del visitante de Playas de Rosarito.

Satisfaccion del visitante
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g '% Universidad Auténoma de Baja California
B & Facultad de Economia y Relaciones Intemacionales
= Estudio de perfil y satisfaccion del turista y visitante del Municipio de Playas de Rosarito

Entrevistador: Fecha: Inicio: Final: Lugar:
Folio:
1.- ¢Vive usted en rosarito o esta de visita?
1) Vacaciones ocio o recreacion 2) Visita familiares y/o amigos 3) Negocios 4) Educacion o capacitacion D
5) Salud o atencion medica 6) Religion/peregrinacion 7) Compras 8) Otra

2.- De las siguientes fuentes de informacion, indique cual le aportd la informacion mas relevante para planear
su visita a este destino:

Precios Hoteles Oferta de Oferta de Servicios No aplica
Tours/lugares (restaurantes/actividades)

Internet

Agencia de viajes
(oficina/kiosko)
Sugerencia de
amigos/familiares

Folletos impresos

)

Radio

Television

Publicidad en la calle
Redes Sociales

Previa Visita

3.- ¢Cual fue el medio de transporte que utilizé para llegar a Playas de Rosarito (marque los necesarios)?
1.-)Autobls  2.-) Automovil propio  3.-) Automovil rentado 4-)Taxi 5-) Tour 6-)Oftro

4. En su opinion el sefialamiento para llegar a Playas de Rosarito es.
12 345 67 8910 O.NC ()
5. Califique la disponibilidad de opciones de transporte para llegar a Playas de Rosarito. (Si llegé en auto no aplica).
12 345 67 8910 O.NC () 99.NA
6. Califique la calidad de los caminos y carreteras para llegar a Playas de Rosarito:
12 345 67 8910 O.-NC ()
7. Califique en general los atractivos y los servicios que se ofrecen en Playas de Rosarito.
12 345 67 8910 O-NC ()
8. Califique en general el estado de conservacion de las playas.
12 345 67 8910 O.-NC ()
9. Califique la variedad de los atractivos turisticos en este destino.
12 345 67 8910 O.NC ()
10. Califique la calidad de los atractivos turisticos en este destino.
12 345 67 8910 O.-NC ()
11..En qué tipo de establecimiento se hosped6?
1) Tiempo compartido 2) Hotel 3) Motel 4) Condominios 5) Campamento/Tienda de Campanfa.

6) Trailer Park 7) Ninguno  8) Rancho/balneario 9) Casade huéspedes  10) Casa de familiares/amigos
11) Vivienda propia 12) Vivienda rentada 13) Otro
12.- ;En qué tipo de establecimiento comercial consumié alimentos y/o bebidas durante su viaje?
1)Bar 2)Restaurante 3) Fonda 4)Cafeteria 5) Puesto ambulante  6) Ninguno 7) Otro
13.- Califique la disponibilidad de estacionamiento en el destino. (Libre o de cobro)
12 345 67 8910 O-NC () 99.-NA
14 Califique qué tan adecuados le parecieron los precios de transportacion por el servicio recibido (los costos
Incluyen casetas, gasolina, boletos de avién o autobus para llegar a Playas de Rosarito.

OO0 Mbod 0 ouoodood

12 345 67 8910 O-NC () 99-NA
15 Califique el precio que pago por el servicio de hospedaje recibido. (Solo aplica quien utilizé hospedaje)
12 345 67 8910 O-NC () 99-NA
16 Califique el precio que pago por el servicio de alimentos y bebidas recibido. (Solo aplica para quien consumio)
12 345 67 89 10 O-NC () 99-NA
17. Califique el precio del estacionamiento, en caso de haber pagado por este servicio.
1.2::345 67 8910 O-NC () 99-NA
18 Califique en general la relacion calidad precio de este destino turistico.
12 345 67 8910 O-NC ()
19. Mencione la distribucion de su gasto en su estancia en Playas de Rosarito (aproximado en pesos por visita)
Concepto General
Hospedaje 1-menos de $300( ) 2-$301-500( ) 3-%$501-1000( ) 4-$1001-1500( )
5-% 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-$3001 omas 9-NA( )
Alimentos y bebidas 1-menos de $300( ) 2-$301-500( ) 3-3$501-1000( ) 4-$1001-1500( )
5-%$ 1501-2000( ) 6.-$52001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8-33001 omas 9-NA(
Centros noctumos 1-menos de $300( ) 2-$301-500( ) 3-$501-1000( ) 4.-%$1001-1500( )

5-% 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8-%3001 omas 9-NA( )
Transporte en la ciudad 1-menos de $300( ) 2.-$301-500( ) 3-%$501-1000( ) 4.-%1001-1500( )
5-% 1501-2000(_ ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8-%3001 omas 9-NA( )

Actividades o eventos 1-menos de $300( ) 2-%$301-500( ) 3-3$501-1000( ) 4.-%$1001-1500( )
deportivos 5-$ 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-$3001 omas 9-NA( )
Servicios médicos, 1-menos de $300( ) 2.-$301-500( ) 3-%501-1000( ) 4.-%$1001-1500( )
dentales y oftaimdlogos 5-% 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-$3001 omas 9-NA( )
Oftros servicios 1-menos de $300( ) 2-$301-500( ) 3-3$501-1000( ) 4.-$1001-1500( )
5-$ 1501-2000( ) 6-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-$3001 omas 9-NA( )
Ropa y/o calzado 1-menos de $300( ) 2-$301-500( ) 3-3501-1000( ) 4-31001-1500( )

5-% 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8-$3001 omas 9.-NA( )



Medicinas 1.-menosde $300( ) 2-$301500( ) 3.-8501-1000( ) 4.81001-1500( )
5.8 1501-2000( ) 6.-82001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-$3001 o mas 9.-NA( )
Vinos o licores en botella cerrada 1.-menosde $300( ) 2-3301500( ) 3.-8501-1000( ) 4.51001-1500( )
5.8 1501-2000( ) 6.-82001-2500( ) 7.-82501-3000( ) 8.-83001 o mas 9-NA[ )
Artesanias ylo recuerdos de viaje 1.-menosde $300( ) 2-$301500( ) 3.-8501-1000( ) 4.8$1001-1500( )
5.8 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-82501-3000( ) 8.-53001 o mas 9.-NA( )
Otras compras 1.-menosde $300( ) 2-8301500( ) 3.-8501-1000{ ) 4.51001-1500( )
5.8 1501-2000( ) 6.-$2001-2500( ) 7.-$2501-3000( ) 8.-33001 o mas 9.-NA( )
Gasto Total aproximado durante la visita 1.-menosde $1500( ) 2.-$1501-3000( ) 3.-$3001-6000( ) 4.-mas de $6000( )

20. Como califica

su experiencia de viaje a Playas de R osarito

12 345 67 8910 0.-NC ()
21. Como califica la hospitalidad de los resident
12 345 67 8910 O0..NC ()

22. Como califica la variedad de actividades recreativas

12 345

67 8910 0.NC ()

23. ;Qué tanto considera usted que Rosarito le ofrece una experiencia diferente?

12 345 67 8910 0.NC ()
24, Disponibilidad de i i0 istica (hospedaj recorridos.) durante el viaje en el destino
12 345

25. Como califica, a su pert

12 345

67 8910 0.NC ()
ion la i su visita en Rosarito

67 8910 0.NC ()

26. Cual es su percepcion sobre los vendedores ambulantes

12 345

67 8910 0.-NC ()

27. ;Como califica el transito vehicular en Playas de rosarito?

12 345 67 8910 0-NC( )
28. (En | qué tan satisfecho qued6 usted con su viaje a Playas de Rosarito?
12 345 67 8910 0.NC ()

29. ;Cuantas veces ha visitado este destino?

30. ;Cuando fue su ultima visita anterior a esta?

Mes-Afio_( I

31. Comparado con la udltima vez que visitd este lugar;como lo califica ahora?
1)Peor 2)lgual(2) Mejor (3) 0.-NC () 99-NA
32. ;Qué factores influyeron para que usted visitara Playas de Rosarito?

( )Clima o sol ( )Lugarde negocios ( )Precios ( )Ambiente nocturno ( ) Vifiedos
( )Recursos Naturales ( )Hospitalidad ( ) Ambiente Familiar ( )Gastronomia y bebidas
( )Aventura ( )Eventos Deportivos ( )Playasy mar ( )Eventos Culturales ( ) Cercania

( ) Tratamiento de salud ( )Otm._especiﬁque

33. Volveria a visitar Playas de Rosarito
0-No() 18i()
34. Recomendaria usted visitar Playas de Rosarito
0-No() 1.8i()
35. ;Con quién viaja?
1.Solo( ) 2.-Pareja( ) 3.-Familia ( ) 4.-Compafieros de trabajo ( ) 5.-Amigos ( ) 6.-Grupo ( ) 7.-Otro( )
36. ¢Quién tomo la decision de su visita?

1.-Pareja( )

2-Amigos( ) 3.-Usted( ) 4-Otro( )

37. Indicar género (entrevistador observe a la persona)
1.-Masculine ( ) 2.-Femenino ( )
38. ¢Cual es su edad?

1-18y24( )
39. Estado Civil:
1.-Soltero ( )

2-25y34( ) 3-35y44( ) 4-45y54( ) 5-55y64( ) 6-masde65( ) O0-NC()

2-Casado( ) 3.-Divorciado ( ) 4.-Unionlibre( ) 0.-NC( )

40. ;Cual es su ocupacion?
1.- Estudiante ( ) 2.Empleado IP () 3.Empleado de Gobiemo ( ) 4. Profesionista 5.-técnico () 6.Amade Casa ( )
7.- Directivo/Ejecutivo ( ) 8.Duefio de Negocio ( ) 9. Retirado ( ) 10. Otro 0.-NC ( )

41. ;Cuanto tiempo durara su estancia?

Noches

Horas.|

42. ; Cuantos viajes de placer realiza en promedio cada aio?

43, ;Cuantos de ellos los suele realizar en México?

44, ;Cual es su lugar de resi ia?

Pais

Estado,

45, ;Cual fue el dltimo grado escolar al que asistio (o asiste)?

a) Primaria

b) Secundaria c) Camera técnica con secundaria terminada

d) Preparatoria o bachillerato e) Camera técnica con preparatoria teminada fyNormal g) Profesional

h) Especialidad

i) Maestria o doctorado j) Postdoctorado 0.-NC ( ) 99.-NA

46, ;Cual es su ingreso mensual?
1.-Menos de $5000( ) 2.-85,001-10,000( ) 3.-810,001-20,000( )
4.-520,001-40,000( ) 5.-840,001-60,000( ) 6.-60,001 o mas 0-NC () 99-NA
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