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ESTUDIO SOBRE HÁBITOS TURÍSTICOS ,

 OPINIONES Y VALORACIÓN 

DE LA OFERTA TURÍSTICA DE BENIDORM
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VERANO

 1998
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 Verano de 1998.

El estudio, cuyas conclusiones más relevantes se presentan, se llevó a cabo en las oficinas de información turística municipales entre el 10 de julio y el 15 de Septiembre, mediante encuestación directa a 346 turistas, 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 5% para los resultados globales. 

Análisis de la Fidelidad al Destino BENIDORM

En la reciente temporada turística de Verano se ha detectado un notable equilibrio entre visitantes repetidores y nuevos, situándose el índice de fidelidad en torno al 50% (51,2%). La época de Verano recoge unos índices tradicionalmente inferiores a los índices anuales medios y concretamente en 1998 al tratarse de un año en el que la demanda turística hacia Benidorm ha sido muy intensa, la fidelidad de los visitantes, en términos relativos, tiende a minimizarse en relación a otros periodos. Aún a pesar de ello la mitad de los visitantes encuestados en Verano, manifiestan haber disfrutado de Benidorm como destino turístico con anterioridad:
FIDELIDAD



%

1ª visita
48.8

Repite Visita
51,2

Centrándonos en los visitantes que han repetido su visita, el 75% de ellos conforma un grupo de turistas de gran asiduidad pues realizan al menos una visita anual, y hasta un 28.9% llegan a realizar más de una visita al año:

FRECUENCIA DE VISITAS ANTERIORES 




Porcentaje sobre repetidores


más de una al año
28.9


una al año
46.4


menor frecuencia
24.7


Tan importante, o más, como la fidelidad registrada, es la fidelidad proyectada; ésta alcanza hasta un 80.3% de los encuestados, que manifiestan su intención de regresar a Benidorm en una futura ocasión.
La reducción en los índices de fidelidad reflejada en el Verano de 1998, se ve compensada así con un incremento en la intencionalidad de regresar por parte de los nuevos visitantes. De hecho, entre quienes han visitado Benidorm por primera vez durante la reciente temporada de verano, la fielidad proyectada se sitúa en el 73,5%
       INTENCION



FIDELIDAD
DE REGRESAR

Primera Visita

Repite Visita
SI 



   73,5%

     87,1%

NO                              
    4,8%

       3,5%

NS/NC



  21,7%

       9,4%

Desde el prisma de los diferentes mercados emisores, se observa una clara diferencia en cuanto a la fidelidad, en el sentido de que los mercados exteriores se caracterizan por una menor fidelidad de sus visitantes en esta época, mientras que entre el turismo nacional, el nivel de visitantes que ya conocían el destino es significativamente mayor:

FIDELIDAD DE LOS VISITANTES POR PROCEDENCIAS


PROCEDENCIA

FIDELIDAD
G.BRETAÑA
BÉLGICA
HOLANDA
FRANCIA
ESPAÑA

1ª visita
56.5
50.0
66.7
73.3
41.5

Repite Visita
43.5
50.0
33.3
26.7
58.5

De la misma forma, es mayor la intención de regresar a Benidorm entre los turistas nacionales, aún manteniendo un nivel alto de fidelidad proyectada para los diferentes mercados emisores analizados:
INTENCIÓN DE REGRESAR A BENIDORM, POR PROCEDENCIAS




PROCEDENCIA
Fidelidad Proyectada

GRAN BRETAÑA
65.2

ALEMANIA
75,0

BÉLGICA
74.8

HOLANDA
83.3

FRANCIA
73.3

OTROS PAÍSES
75,0

ESPAÑA
83.1

Caracterización del Turismo

duración de la estancia

La  estancia media del visitante de Benidorm en Verano de 1998 se sitúa alrededor de la quincena, concretamente, 13,8 días. 

Aunque, en conjunto, la duración de la estancia del turista en Benidorm hay que considerarla como MEDIA y la mayoría de ellos declaran una estancia media entre 8 y 21 días, es importante recalcar que los visitantes que optan por una estancia de una semana o inferior duración suponen un volumen cercano a un tercio del total - concretamente, el 29,5% - . En este sentido, la visita de duración semanal, supone la moda
 estadística de esta variable concreta. 

DURACIÓN ESTANCIA




%

ESTANCIA CORTA
(Una semana o menos)
29.5

ESTANCIA MEDIA
(Entre 8 y 21 días)
61.3

ESTANCIA LARGA

(superior a tres semanas)
9.2

La duración de la estancia es una variable que se encuentra influenciada directamente con la variable que se analiza a continuación (forma de organización del viaje), pues los viajes organizados a través de agencia tienen una mayor duración:

[image: image3.wmf]Mejor

40%

Igual

54%

Peor

6%


      Duración
   
       Organización
       Estancia

Individual
Agencia Viajes
Estancia Corta

  31,5%
        26,9%

Estancia Media
  53,2%
        72,2%

forma de organización del viaje
En Verano 98 se recoge una ligera reducción en las cuotas de mercado de agencias de viaje y TT.OO. en términos relativos, pues comparada con otras épocas, la de Verano supone un incremento de las reservas individuales. Aún así, existe un notable equilibrio en la forma de organización del viaje por parte de quienes visitan Benidorm (45,7% individualmente y 52,6% de reservas realizadas a través de agencias/TT.OO.) : 

FORMA DE RESERVA



%

Individual
45,7

Agencia Viajes
52,6

Asociación/Club
0,6

Empresa
1,1

Las distintas procedencias de los visitantes durante Verano 98 se muestra como una variable diferenciadora de la forma de reserva de las vacaciones: mientras la reserva individual es preponderante entre el turismo nacional, el internacional se comporta de forma diversa: británicos y holandeses (especialmente los primeros) optan por la reserva a través de intermediarios en mayor medida, en el resto de países europeos se observa un cierto equilibrio en cuanto a la forma de organización del viaje con destino a Benidorm:

FORMA DE RESERVA, POR PROCEDENCIAS



PROCEDENCIA
Individual
A.Viajes / TT.OO.

GRAN BRETAÑA
17,6
82.4

ALEMANIA
75,0
25,0

BÉLGICA
50,0
50,0

HOLANDA
25,0
75,0

FRANCIA
41.7
50.0

OTROS PAÍSES.
60,9
39,1

ESPAÑA
66,2
31,1

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 la temporada veraniega (55,9%), en porcentajes parejos a otras épocas anuales, aunque a diferencia de aquellas los grupos en los que el vínculo no es familiar sino de amistad están más representados, y ello especialmente entre los más jóvenes visitantes; de hecho, el porcentaje de encuestados que declaran viajar en compañía de amigos (36.8%) es superior al de aquellos que lo hacen en compañía de otros miembros de la familia (33.1%) o quienes lo hacen en pareja:

ACOMPAÑAMIENTO EN EL VIAJE



%

Solo/a
3.4

Amigos
36.8

Matrimonio
22.8

Familia
33.1

Grupo
3.8

tipo de alojamiento elegido

La planta hotelera de Benidorm con índices de ocupación cercanos al 100%  durante el período, acoge a un alto porcentaje de visitantes en la época analizada; prácticamente la mitad de los encuestados (51.6%) optaron por esta opción de alojamiento durante su estancia en el Verano de 1998:
TIPO ALOJAMIENTO



%

Hotel / Apto. turístico
51.6

Camping
7,5

Vivienda en Alquiler
17.4

Vivienda propia
10.3

Vivienda cedida /compartida
10.3

El turismo residencial, sin ser una tipología turística imperante en el modelo turístico de Benidorm, mantiene una trascendencia significativa durante la época veraniega; así, siguiendo los datos derivados de la explotación de la encuesta, observamos que un 10,3% de los encuestados se hospedan durante su estancia en Benidorm en una vivienda de su propiedad y si consideramos aquellos grupos turísticos más numerosos, los que viajan acompañados por otros miembros de su familia, (un tercio del total de visitantes), éstos optan mayoritariamente por su alojamiento en viviendas propias o alquiladas (53,4% en total, 19.1% en viviendas propias y 34,3% en viviendas en alquiler).

medios de transporte

El Verano es un periodo especialmente conflictivo en las calles de Benidorm en cuanto a la intensidad del tráfico se refiere; el origen de esta situación se sitúa en el mayor aporte de vehículos particulares que supone su utilización mayoritaria como medio de transporte por parte de los visitantes en éste período. En concreto en Verano de 1998 se ha mantenido esta tendencia, incluso se ha visto ampliada en relación al periodo de Semana Santa de este mismo año. El vehículo particular se mantiene en términos relativos como el medio más frecuentemente utilizado como forma de acceso a Benidorm, no obstante lo cual, los medios de transporte colectivos han supuesto la forma de acceso hasta Benidorm del 55.4% de los encuestados:

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





%

Avión
33.6

Autocar
19.4

Tren
2,5

Vehículo particular
49,1

Por procedencias, el vehículo privado es el utilizado mayoritariamente por Españoles (66%), franceses (73%) portugueses (60%) y alemanes (75%), mientras que británicos y procedentes de otros países europeos, acceden a Benidorm principalmente por vía aérea (88% y 91% respectivamente).

La caracterización del turismo en Benidorm durante el Verano de 1998 se completa con dos variables de nueva inclusión en la encuesta de Hábitos turísticos: por un lado, la disposición de los visitantes a visitar Benidorm en otros periodos vacacionales diferentes al verano y, por otro, un elemento de suma importancia como es el gasto efectuado por los visitantes durante su estancia en el destino:

Otros periodos vacacionales

De forma mayoritaria, los turistas que visitan Benidorm durante el verano, son turistas que disfrutan de sus vacaciones en ésta época con exclusividad (62%), ahora bien, en la línea detectada en las tendencias hacia la fragmentación de las vacaciones desde un punto de vista genérico, se observa igualmente en Benidorm, la demanda de periodos vacacionales diferentes al verano:

VISITANTES QUE REALIZAN VIAJES VACACIONALES 

EN ÉPOCA NO VERANIEGA

PERIODOS
  

Fines de semana
  1,3%

Puentes 

  3,7%

Semana santa
10,0%

Navidad

  5,5%

Otros periodos
17,4%

TOTAL                 37.9%

La constatación de la existencia de demanda turística en periodos diferentes al verano, entre los propios turistas que disfrutan de vacaciones en Benidorm en dicha época, que alcanza al 37.9% del total, se presenta, a nuestro entender, como una oportunidad para atraer a los visitantes hacia Benidorm en otras épocas del año y para ello sería conveniente la difusión de la oferta de Benidorm en otras épocas, dirigida a quienes visitan Benidorm en Verano, con el fin de captar parte de este tipo de turista hacia otros periodos, en lo que consideraríamos como estrategia de fidelización.

Gasto turístico

La variable “gasto turístico” es de suma importancia en el análisis del turismo y por ello, en la encuesta de Hábitos turísticos desarrollada durante el verano de 1998 se ha incluido ésta como variable de estudio. Los resultados obtenidos en relación a esta variable, partiendo de la metodología empleada (encuesta directa) hay que considerarlos aproximativos, pues la exactitud en este terreno es de difícil consecución.
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Esta cifra obtenida, sitúa el gasto turístico realizado por los visitantes en Benidorm un 12% por encima de la media nacional referida al año anterior, estimada, para el conjunto de España, en 6.567 Pts.

El gasto realizado por los turistas no es homogéneo, existiendo UNA variable que interviene decisivamente a la hora de discriminar el gasto medio turístico: la procedencia.  Desde esta perspectiva, observamos cómo españoles y alemanes tienen un gasto medio inferior al resto de turistas, mientras los británicos poseen el nivel de gasto más elevado :

Distribución del Gasto medio por persona y día

Según la procedencia 





PAISES






ESPAÑA
R.UNIDO
FRANCIA
BENELUX
ALEMANIA
RESTO 

TOTAL
7.376
5.627
9.459
7.993
6.944
5.625
7.550

Fuentes de información y difusión de Benidorm

La mejor promoción sobre Benidorm en Verano 98, al igual que en el resto de temporadas en las que se desarrolla el estudio, continua 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
70,3

Agencia de Viajes
7,9

TV
6,2

Oficina Turismo
3,4

Prensa 
2,6

Radio
1,2

Promoción en origen
0,4

Otros medios
8,0

El Tiempo de Ocio 

Del estudio de la distribución del tiempo de ocio por parte de los visitantes de Benidorm durante el Verano de 1998 se extrae como primera conclusión la mayor incidencia entre la población turista de la realización de actividades que impliquen la comisión de gasto económico: las compras en comercios de la ciudad, el consumo en establecimientos de hostelería, la asistencia a discotecas y a restaurantes, se sitúan en niveles superiores a los recogidos en otros periodos estudiados. Al margen de ello, la Playa, en su condición de producto estrella de la oferta de Benidorm, fue visitada por ocho de cada diez turistas durante el Verano de 1998 (81,3%), manteniéndose ésta como la actividad preferida por los visitantes:

UTILIZACIÓN DEL TIEMPO DE OCIO


ACTIVIDAD
Visitantes que realizan la actividad (%)

Playa
81,3

Paseo
70,2

Bares/Cafeterías
52,3

Compras
48,7

En el establecimiento
40,5

Discotecas
31,1

Restaurante
29,0

Excursión
17,5

Práctica deportiva
16,6

Otras actividades
6,1

 Valoración de la Oferta de Benidorm y Nivel de Satisfacción de los visitantes.
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 7.1 sobre 10, similar a la valoración media recogida en otros periodos veraniegos, 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:

· clima
9,2

· servicio de información turística
9,1

· ambiente y diversión
8,8

· calidad playa
8,7

· empleados sector turístico
8,7

· oferta comercial
8,4

· seguridad ciudadana
8,1

· calidad alojamiento
8,0

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 relacionados con la calidad, como pueda ser la oferta de alojamiento o la cualificación de los empleados del sector turístico. 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:

· relación calidad-precio
7,6

· oferta restaurantes
7,5

· agua potable
7,4

· medio ambiente
7,0

· accesibilidad
7,0

· limpieza
6,8

· señalización
6,7

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 y en el que se incluyen elementos de responsabilidad predominantemente pública (limpieza, señalización, agua potable y, en cierta forma, medio ambiente y accesibilidad) así como otros relativos a la oferta específica (restaurantes), destacando que la relación entre calidad y precio se mantiene como el elemento mejor valorado de los de este grupo.

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

· zonas verdes
5,5

· tráfico
5,4

· ruido
5,3

· aparcamiento
4,1

Este grupo es el que menor número de elementos recoge, y lo conforman básicamente elementos directamente relacionados con la alta densidad de tráfico rodado que absorbe Benidorm durante la temporada veraniega.

El conjunto de los elementos estudiados y puestos a consideración de los visitantes, se recoge en la siguiente tabla:

VALORACIÓN DE LA OFERTA


ASPECTO
Puntuación

(0 – 10)

clima
9,2

servicio de información turística
9,1

ambiente y diversión
8,8

calidad playa
8,7

empleados sector turístico
8,7

oferta comercial
8,4

seguridad ciudadana
8,1

calidad alojamiento
8,0

relación calidad-precio
7,6

oferta restaurantes
7,5

agua potable
7,4

medio ambiente
7,0

accesibilidad
7,0

limpieza
6,8

señalización
6,7

zonas verdes
5,5

tráfico
5,4

ruido
5,3

aparcamiento
4,1



nivel de satisfacción

De la alta valoración general con que los visitantes califican la oferta turística del destino ya se desprende que el nivel de satisfacción de los turistas que disfrutaron de sus vacaciones en el verano de 1998 en Benidorm es satisfactorio, aunque para obtener una visión más concreta de esta cuestión, se han tenido en cuenta otros indicadores más específicos:

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 (51,2% del total). Según este dato, la oferta de Benidorm, mantiene su calidad, su capacidad de atracción, para la mayoría de los visitantes que ya la conocían (54%), aunque es de destacar que un gran volumen de visitantes asiduos consideran que la oferta de Benidorm ha mejorado con relación a otras visitas anteriores (40%), mientras que sólo un 6% considera la oferta actual por debajo de la percibida en visitas anteriores:

Comparación de la Oferta turística de Benidorm en Verano-1998

con años anteriores
(Porcentajes de turistas que han visitado Benidorm con anterioridad)

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 veraniega de 1998, la intencionalidad de regresar alcanza al 80%, mientras que solo el 4% manifiesta categóricamente su intención de no regresar en el futuro:


Intención de regresar a Benidorm en el futuro.

(Porcentajes sobre total de visitantes Verano 98)

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 88,2% de los visitantes, tienen intención de recomendar a otros su visita a Benidorm, 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.

De los datos recogidos se desprende que el gasto medio por persona y día de los turistas durante el verano de 1998 ha sido de 7.376 pts. 








Valoración media


7.1
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� “moda” : valor más repetido en una distribución de frecuencias.


� Instituto de Estudios Turísticos. Entradas de Visitantes y Comportamiento de los turistas en 1997. I.E.T., Madrid, 1998
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