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1.Presentación

En el contexto del estudio sobre Hábitos turísticos, Opiniones y Valoración de la Oferta Turística de Benidorm que viene realizando el Gabinete Municipal de Sociología anualmente, se presenta el informe correspondiente a  la temporada de Invierno de 1999.

El estudio, cuyas conclusiones más relevantes se presentan, se llevó a cabo mediante la realización de una encuesta en el ámbito de las oficinas de información turística municipales, complementado con entrevistas realizadas en comercios de la localidad (mediante convenio suscrito con la Asociación de Comerciantes AICO) y en la vía pública. En total se entrevistaron 428 turistas entre el 20 de enero y el 12 de marzo, habiendo permitido realizar la explotación estadística de los resultados con un margen de confianza establecido del 95,5% y un margen de error total del 4% para los resultados globales. 

2. Fidelidad Turística
En la temporada turística de Invierno 99, se ha detectado un índice de fidelidad -porcentaje de visitantes que repiten visita en Benidorm- del 54,2%, índice que representa un incremento de 3 puntos sobre el índice recogido en época veraniega y un ligero descenso de 2,5 puntos en relación al invierno anterior. 

Se ratifican de esta forma, las tendencias vislumbradas en épocas precedentes en un doble sentido: de un lado, mayor fidelidad turística hacia Benidorm durante temporadas de menor afluencia turística en comparación con Verano o Semana Santa y, por otro lado, una reducción ligera y paulatina de los niveles de fidelidad general entre temporadas similares, reflejo de la implantación en todos los destinos turísticos de los nuevos hábitos de consumo turístico (fragmentación del tiempo vacacional, dispersión en la elección de destinos y, por tanto, reducción de los índices de fidelidad)

En el caso concreto de Benidorm, considerado como un destino turístico tradicional, el mantenimiento de índices de fidelidad turística superiores al 50%  refleja la fortaleza del modelo:
FIDELIDAD



%

1ª visita
45,8

Repite Visita
54,2

Centrándonos en los visitantes que han repetido su visita, el 76.1% de ellos conforma un grupo de turistas de gran asiduidad pues realizan al menos una visita anual, y hasta un 23% llegan a realizar más de una visita al año:

FRECUENCIA DE VISITAS ANTERIORES 




Porcentaje sobre repetidores


más de una al año
23.0


una al año
53.1


menor frecuencia
23.9


Tan importante, o más, como la fidelidad registrada, es la fidelidad proyectada –porcentaje de visitantes que manifiestan su intención de regresar- la cual alcanza, para los encuestados en este periodo, hasta un 88.2% de los encuestados, superando en 8 puntos la intencionalidad de regresar puesta de manifiesto por los visitantes el pasado verano e incluso superando la fidelidad proyectada que se registró durante el invierno anterior. Este extremo, confirma que la tendencia hacia la disminución de la fidelidad, común a los destinos de sol y playa, se muestre más atenuada en el caso de Benidorm, tal y como se ha puesto ya de manifiesto.
La reducción en los índices de fidelidad se encuentra compensada con un incremento en la intencionalidad de regresar por parte de los nuevos visitantes. De hecho, entre quienes han visitado Benidorm por primera vez a lo largo del periodo estudiado, la fidelidad proyectada se sitúa en el 77,6% (superior en 2 puntos al invierno anterior):
       INTENCION



FIDELIDAD
DE REGRESAR

Primera Visita

Repite Visita
SI 



   77.6%

     97.3%

NO                              
    6.1%

       

NS/NC



  16.3%

       2.7%

De la tabla anterior es igualmente destacable la inexistencia de visitantes que repitiendo visita declaran intención de no regresar a Benidorm.

Desde el prisma de los diferentes mercados emisores, se observa que la fidelidad elevada es común en las distintas procedencias analizadas con la excepción del mercado francés y de aquellos países con menor tradición de visita del destino, siendo el británico, el turismo que podemos calificar como más fiel, durante el periodo estudiado. De la misma forma, la intención de regresar es menor en los mercados citados, aunque no expresan una decidida intención de no regresar. En este último sentido, son precisamente los británicos quienes en un escaso 5% manifiestan su clara intención de no regresar:
FIDELIDAD

ESPAÑA
R.U.
FRANCIA
BELGICA
RESTO
TOTAL

Primera Visita

44,6%
41,6%
99,0%
20,0%
75,0%
45,8%

Repite Visita

55,4%
58,4%

80,0%
25,0%
54,2%










INTENCION DE REGRESAR








SI

94,9%
87,6%
33,3%
80,0%
66,7%
88,2%

NO

1,0%
5,6%



2,8%

NS/NC

4,1%
6,7%
66,7%
20,0%
33,3%
9,0%

3.Caracterización del Turismo

3.1duración de la estancia

La  estancia media del visitante de Benidorm en Invierno de 1999 es muy alta, de 27 días, superando en casi una semana la estancia media registrada el invierno anterior. 

A pesar de ello, la duración de estancia turística más común es la de quince días (20,1% del total de encuestados en el periodo), duración que representa la mediana estadística, es decir, la mitad de los encuestados optó por una estancia de esta duración o menor, mientras que la otra mitad optó por una duración mayor; el hecho de que la duración de la estancia de 30 días o más alcanzara al 33,5% del total de visitantes implica un aumento en la duración de la estancia media resultante. 

De hecho, si agrupamos a los visitantes por el tiempo que disfrutan de vacaciones en Benidorm, distinguiendo entre estancia corta (un semana o menos) media (superior a una e inferior a tres semanas) y larga (superior a tres semanas), se comprueba que la estancia media es la más común:

DURACIÓN ESTANCIA




%

ESTANCIA CORTA
(Una semana o menos)
17.5

ESTANCIA MEDIA
(Entre 8 y 21 días)
45.7

ESTANCIA LARGA

(superior a tres semanas)
36.8

En este sentido, aún constatando su menor trascendencia en el conjunto del universo estudiado, es destacable el incremento de las estancias cortas durante el invierno, en relación a otras épocas similares, cifrado en 5 puntos por encima de lo registrado en el pasado invierno.

La duración de la estancia es una variable que se encuentra relacionada con la fidelidad turística; los turistas que presentan una mayor fidelidad son aquellos que realizan estancias más largas y, por tanto, los que proceden de mercados más fieles, por esta razón, disfrutan de estancias superiores:

Estancia Media en Benidorm por Procedencia y Fidelidad

(Invierno 1999)



ESPAÑA
R.U.
FRANCIA
BELGICA
RESTO
TOTAL

TOTAL

28,6
28,5
14,5
24,0
20,4
27,5

FIDELIDAD








Primera Visita

24,5
21,3
14,5
15,0
10,6
21,0

Repite Visita

31,7
34,0

26,3
50,0
33,0

3.2 forma de organización del viaje
La forma más habitual por la que los visitantes organizaron su estancia en Benidorm fue a través de los servicios de Agencias de Viaje o Tour Operadores:

FORMA DE RESERVA



%

Individual
44.9

Agencia Viajes
55.1

En Invierno 99 se recoge una reducción en las cuotas de mercado de agencias de viaje y TT.OO., pues comparada con los datos registrados en el invierno anterior, la organización individual se ha incrementado en 7 puntos, acercándose así al equilibrio entre las dos formas de organización consideradas.

Esta situación reviste una importancia cualitativamente substancial, pues, por un lado, refleja una tendencia contraria a la esperada en el comportamiento turístico en términos generales y, por otro, supone un acercamiento paulatino del comportamiento del turismo en invierno al que mantiene en épocas veraniegas si unimos esta variable con otras como el incremento de las estancias de duración corta o media durante el invierno. 

Las distintas procedencias de los visitantes se muestran como una variable diferenciadora de la forma de reserva de las vacaciones: 

FORMA DE ORGANIZACIÓN DEL VIAJE, POR PROCEDENCIA










PAISES




ESPAÑA
R.U.
FRANCIA
BELGICA
RESTO

INDIVIDUALMENTE
67,0%
20,2%

75,0%
36,4%

AGENCIAS VIAJES
30,0%
79,8%
100,0%
25,0%
63,6%

Mientras la reserva individual es preponderante entre el turismo nacional, el internacional se comporta de forma diversa y en especial, los británicos, quienes optan por la reserva a través de intermediarios en mayor medida. Por ello, y ante la evidencia de la gran importancia del mercado británico en Benidorm en la actualidad y épocas recientes, éste puede ser considerado como un elemento, en cierta medida, distorsionador de la hipótesis aventurada, ya que en el turismo de otros países europeos se observa un mayor equilibrio en cuanto a la forma de organización del viaje con destino a Benidorm:

3.3 acompañamiento en el viaje

El turismo de tipo familiar, considerando como tal tanto a quienes viajan en compañía de familiares junto a quienes lo hacen sólo con el/la cónyuge o pareja, se mantiene como la tipología más común durante el invierno (78%), en porcentajes parejos al invierno anterior y ampliamente superior al verano pasado (23 puntos superior), ahora bien, durante la época invernal, el porcentaje de turistas que acuden a Benidorm en compañía de su cónyuge, se encuentra sobrerrepresentado en este grupo de turismo familiar:

ACOMPAÑAMIENTO EN EL VIAJE



%

Solo/a
5.2

Amigos
13.6

Matrimonio
62.9

Familia
15.5

Grupo
2.8

La mayor representación de turistas acompañados de su respectiva pareja, se explica por la mayor presencia del segmento de turismo de tercera edad, como muestra el hecho que más de la mitad de los encuestados  (55%) sean de 60 o más años de edad, y la edad media del turismo de invierno se establece en 55 años.

3.4 medios de transporte

Uno de los indicadores de caracterización del turismo en el que se recogen mayores diferencias entre el comportamiento turístico en verano y el recogido en invierno es, precisamente, el medio de transporte elegido para el acceso a Benidorm: mientras en verano el vehículo particular es mayoritario, durante el invierno, son los medios colectivos los más utilizados:

MEDIOS DE  TRANSPORTE UTILIZADOS POR LOS VISITANTES EN SU DESPLAZAMIENTO A BENIDORM



%

Avión
46.5

Autocar
13.1

Tren
6.6

Vehículo particular
33.3

Efectuando una comparación de estos mismos datos con los obtenidos a lo largo de la anterior campaña invernal se muestra, en cambio, una mayor utilización del vehículo privado (14 puntos superior) y por tanto una reducción en la utilización del transporte colectivo, en el que destaca el incremento de utilización del tren como forma de acceso hasta Benidorm.

Por mercados turísticos, también se observan diferencias significativas, ya que la importancia del transporte aéreo en el conjunto del turismo invernal hay que atribuirla a la presencia del turismo británico, mientras el nacional opta con mayor intensidad por el uso del vehículo privado:

MEDIO DE TRANSPORTE UTILIZADO, 

POR PROCEDENCIAS








PAISES





ESPAÑA
R.U.
FRANCIA
BELGICA
RESTO
TOTAL

AVION
1,5%
96,6%
16,7%
75,0%
58,3%
46,5%

AUTOCAR
26,0%

33,3%
10,0%

13,1%

TREN
13,0%




6,6%

AUTOMOVIL
59,5%
2,2%
50,0%
5,0%
41,7%
33,3%

3.5 edad

El segmento de población que elige Benidorm como centro de vacaciones durante el invierno es, mayoritariamente, un grupo de edad avanzada que comúnmente se denomina como turismo de tercera edad. Esta situación se ha mantenido durante el invierno de 1999:

DISTRIBUCIÓN POR EDADES



%

hasta 30 años
13.9

30 a 45 años
12.7

45 a 60 años
19.1

más de 60
54.3

Desde una perspectiva temporal, observamos cómo se mantiene prácticamente inalterado el porcentaje de población de edades superiores a 60 años, aquellos que podemos identificar claramente como tercera edad aún con los matices pertinentes, desde el análisis efectuado de la caracterización del turismo en otras épocas invernales en Benidorm. En cambio, se ha registrado un incremento notable de personas de edades jóvenes, inferiores a los 30 años, que han ampliado en 5 puntos su presencia en Benidorm en esta época del año, lo que evidencia una, tímida aún, tendencia a la  modificación de la tipología de la demanda turística que puede ser incrementada a partir de la implementación de nuevos complementos turísticos.

4. Fuentes de información y difusión de Benidorm

La mejor promoción sobre Benidorm en Invierno 99, al igual que en el resto de temporadas en las que se han desarrollado estudios similares y por tanto con resultados comparables, continúa siendo la que realizan los propios visitantes; ninguna otra iniciativa parece igualar en eficacia y resultados, en calidad publicitaria, al circuito de comunicación de “boca-oído” que se establece entre los anteriores visitantes del destino turístico y sus amistades y familiares. 

Ya en un segundo plano, las propias Agencias de Viaje o Tour Operadores, para quienes utilizan los servicios de estas, se muestran como un destacado medio de información, además de la Televisión, que como medio de difusión eficaz de información sobre Benidorm,  mantiene su importancia, por encima de otros medios de comunicación:

MEDIOS DE CONOCIMIENTO



%

Amigos / familiares
65.5

Agencia de Viajes
21.5

TV
6.0

Oficina Turismo
1.5

Prensa 
3.5

Radio
2.0

Otros medios
7.0




*Pregunta de respuesta múltiple, suma de porcentajes ( 100%

5. Utilización del Tiempo de Ocio 

Del estudio de la distribución del tiempo de ocio por parte de los visitantes de Benidorm durante la temporada que se analiza en este documento se extrae como primera conclusión y como consecuencia del perfil observado como más común de los turistas la mayor incidencia entre la población turista de la realización de actividades de ocio pasivo.
Es de destacar el amplio porcentaje de turistas que acuden a la Playa, para la época de que se trata, como consecuencia del clima invernal de Benidorm y de las motivaciones de los visitantes.

Al margen de las actividades de ocio pasivo señaladas, en un segundo término en cuanto a su frecuencia de realización, destacan entre las realizadas por el conjunto de visitantes, aquellas actividades que implican la comisión de gasto económico: las compras en comercios de la ciudad y el consumo en bares y cafeterías, aun con escasa mención de la asistencia a restaurantes: 

UTILIZACIÓN DEL TIEMPO DE OCIO


ACTIVIDAD
Visitantes que realizan la actividad (%)

Paseo
78.1

Playa
40.4

Compras
25.1

Bares/Cafeterías
13.1

En el establecimiento
9.3

Restaurante
4.4

Discotecas
6.0

Práctica deportiva
2.2

Excursión
1.1

Otras actividades
1.1

6. Valoración de la Oferta de Benidorm y Nivel de Satisfacción de los visitantes.
6.1. valoración de la oferta
Desde un punto de vista global, la valoración que realizan los visitantes sobre Benidorm en este periodo concreto al que estamos haciendo referencia, es preciso considerarla como positiva: La valoración media que se obtiene de la oferta es de un 7.8 sobre 10, valoración media que supera en 7 décimas de punto a la recogida en el mismo periodo del año anterior, aún cuando se han tenido en cuenta un número mayor de factores con el fin de obtener una representatividad más completa de la valoración que los visitantes realizan de la oferta.

Los distintos aspectos analizados se han agrupado en tres grupos, según sea la calificación obtenida por ellos en relación a la valoración media: en el primer grupo se incluyen los aspectos mejor valorados, con una valoración superior en 0,5 puntos a la media en el que se encuentran los siguientes aspectos:




· calidad playa
9.4

· clima
9.1

· Información turística
8.8

· oferta comercial
8.6

· seguridad ciudadana
8.4

· calidad alojamiento
8.4

· ambiente y diversión
8.4

Se conjugan en este conjunto de elementos mejor valorados dos factores: por un lado características físicas como el clima o la playa y por otro, elementos concretos de la oferta de servicios como los servicios de información turística, la oferta de alojamiento o la comercial. A estos factores de alta valoración se une, según el criterio de los encuestados, un elemento de suma importancia para un destino turístico como la seguridad ciudadana.

El segundo grupo considerado está compuesto por aquellos aspectos de la oferta de Benidorm cuya valoración se sitúa en un margen de ( 1 punto en torno a la media y en el que se incluyen los siguientes aspectos:

· tranquilidad
7.9

· accesibilidad
7.9

· señalización
7.8

· agua potable
7,7

· limpieza
7.4

Se trata de un grupo que mantiene los estándares de exigencia de la demanda, por cuanto la valoración que sobre los mismos se realiza se ajusta a la media de las valoraciones registradas y en el que se incluyen elementos de responsabilidad predominantemente pública (limpieza, señalización, agua potable y accesibilidad), además de la tranquilidad, atributo de la oferta que es requerido por el segmento de población mayoritario en época invernal.

Por último, el grupo de elementos que han obtenido una inferior valoración por parte de los encuestados, inferior a la media en, al menos, medio punto, se compone de los siguientes aspectos:

· estética de la construcción
7.3

· ruido
7.3

· tráfico
5.9

· aparcamiento
4,9

Este grupo es el que menor número de elementos recoge, y lo conforman básicamente factores directamente relacionados con la aglomeración, la masificación del destino y la alta densidad de tráfico rodado y su correspondiente falta de aparcamientos. En cualquier caso, hay que hacer constar que la alta valoración media ha supuesto que en este grupo de elementos más alejados de la media, se incluyan elementos o atributos de la oferta con una valoración que podría considerarse satisfactoria adoptando criterios de evaluación diferentes al empleado en este análisis.

6.2.1 Evolución de la percepción de la oferta

El primer indicador nos muestra la percepción que sobre la evolución de la oferta, tienen aquellos que ya habían visitado Benidorm con anterioridad (53.7% del total). Según este dato, la oferta de Benidorm ha mejorado en relación a anteriores épocas para la mayoría de los visitantes que ya la conocían: prácticamente dos tercios de ellos (62.6%) la consideran mejor y únicamente el 5,2 la califica peor que en anteriores visitas:

Comparación de la Oferta turística de Benidorm en Invierno 99
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con años anteriores
(Porcentajes sobre turistas que han visitado Benidorm con anterioridad)

6.2.2. Intención de regresar 

La intencionalidad de regresar es un indicador que define de forma altamente significativa el nivel de satisfacción de los usuarios de un destino turístico. En el caso de Benidorm, durante la temporada de invierno de 1999,  la intencionalidad de regresar alcanza al 88.2%, mientras que solo el 2.8% manifiesta categóricamente su intención de no regresar en el futuro:
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Intención de regresar a Benidorm en el futuro.

(Porcentajes sobre total de visitantes Invierno 99)

Según la nacionalidad de los visitantes, se observan ciertas diferencias en su intencionalidad de regresar a Benidorm: aun manteniéndose la tendencia mayoritaria a repetir visita, los británicos se muestran algo más remisos que el turista nacional, mientas que en el resto de mercados considerados se observa una mayor indecisión :


INTENCIÓN DE REGRESAR,

POR PROCEDENCIAS



PAISES
SI
NO
NS/NC

ESPAÑA
92,1%
1,0%
4,0%

R.U.
87,6%
5,6%
6,7%

FRANCIA
33,3%
0,0%
66,7%

BELGICA
80,0%
0,0%
20,0%

RESTO
66,7%
0,0%
33,3%

6.2.3. Intención de recomendar la visita a terceros

Por último, como indicador del nivel de satisfacción sobre la oferta de Benidorm, los datos obtenidos a través de la explotación de la encuesta nos indican que hasta un 93.1% de los visitantes, tienen intención de recomendar a otros su visita a Benidorm. Este dato supera el registrado en los diferentes estudios realizados con anterioridad y supone un indicador de gran interés, si tenemos en cuenta la importancia del “boca-oido” como forma de comunicación de la oferta de Benidorm, tal y como se constata en este mismo informe.
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