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�
1. Fidelidad al Destino BENIDORM











La fidelidad al destino es una variable de gran importancia en el estudio del turismo y por ello se ha tenido en cuenta a la hora de analizar otras variables. La fidelidad del visitante hacia un destino determinado, la repetición de sus visitas, puede ser considerada como un primer indicador, no depurado, de la satisfacción del turista si se considera como hipótesis que tanto más repiten éstos cuanto más satisfechos se encuentran con la oferta del destino o con la experiencia obtenida en otros periodos, sin entrar aquí a evaluar otras posibles variables o causas que incidan en la propia fidelidad.





Por otro lado, constatando el mantenimiento o ampliación de los flujos turísticos hacia Benidorm en términos cuantitativos, la reducción observada en la fidelidad de los turistas que visitan Benidorm a lo largo de la época invernal y semana santa explica la capacidad de la oferta en la atracción de nuevos visitantes.





De los datos obtenidos en la encuesta relativos a esta cuestión podemos concluir que Benidorm cuenta entre sus visitantes con un nutrido grupo de turistas “fieles” - cuya intención, además, es la de seguir siéndolo, pues aquellos encuestados que ya habían visitado Benidorm con anterioridad mostraron rotundamente su intención de regresar en el futuro -. Estos niveles de fidelidad son muy altos entre el turismo español, un segmento que se encuentra fuertemente consolidado, mientras que en lo concerniente al turismo procedente de otros países (europeos principalmente) la fidelidad es algo menor y por tanto, mayor la capacidad de atracción de la oferta de Benidorm hacia ellos y las posibilidades de ampliación de mercados.


  


�



�


VISITAS REALIZADAS A BENIDORM POR PARTE DE LOS ENCUESTADOS


Nº Visitas a Benidorm





Invierno�
�
Semana Santa


�
�
�
%�
%�
�
PRIMERA VEZ�
40,59�
35.64�
�
MAS VECES�
59,41�
64.36�
�









La fidelidad durante la Semana Santa se ha mostrado superior, incluso, a la registrada durante los meses de invierno y superior -en 5 puntos porcentuales- a la observada en la Semana Santa de 1996. 











�


INTENCIÓN DE REGRESAR A BENIDORM,


SEGÚN LA FIDELIDAD








				Invierno			Semana Santa	


�Intención de regresar �
SI�
NO�
NS/NC�
SI�
NO�
NS/NC�
�
Fidelidad al Destino�
�
�
�
�
�
�
�
Primera Visita�
68,29�
9,76�
21,95�
25.74�
3.96�
5,94�
�
Otras visitas anteriores�
98,31�
�
1,69�
62.38�
�
1,98�
�
Total Encuestados�
86.14�
3.96�
9.9�
88.12�
3.96�
7.92�
�












La fidelidad del turismo parece altamente asegurada, pues la intención de regresar a Benidorm, para el total de encuestados, se cifra entre el 86.1% en invierno  y el 88.1% para Semana Santa. Sólo el 9,76 de los que realizan su primera visita en invierno y el 4% de los mismos en semana santa, no tiene intención de regresar, mientras el 9% , aproximadamente, de los encuestados no se llegaron a definir  al respecto.





��2. Caracterización del Turismo











PERFIL GENERAL





Invierno


�


m		 repite visita a Benidorm 


m	 	tiene previsto permanecer 19 días de media.


m	reserva su viaje a través de Agencia.


m	 realiza el desplazamiento por carretera o avión (británicos)


m	 viaja con el/la cónyuge


m	 	es jubilado/a y mayor de 50 años


m	 	se hospeda en Hotel de 3 Estrellas.








Semana Santa


�


	repite visita a Benidorm 


 	tiene previsto permanecer 12 días de media.


 	reserva su viaje a través de Agencia.


 	realiza el desplazamiento por carretera, en vehículo particular


 	viaja con el/la cónyuge y otros miembros de la familia


 	la edad media es de 50 años


 	se hospeda en Hotel de 3 Estrellas.











Al márgen de estos perfiles generales, se constatan cambios en la composición social de los visitantes en ambas épocas del año: durante semana santa, en relación a los datos obtenidos para igual período del año anterior, se ha visto ampliado el peso específico de jubilados o pensionistas y población de edades superiores a los 50 años; pese a encontrarnos con una población más joven que durante los meses de invierno, el grupo de edad superior a los 50 años ha aumentado su presencia en un 25% respecto a Semana Santa de 1996; paralelamente, aunque el grupo de Jubilados y Pensionistas mantiene una presencia importante (42%), los profesionales, empresarios y mandos intermedios representan al 25% del total de visitantes, un 20% más que durante el invierno, mientras que empleados, funcionarios, trabajadores cualificados y estudiantes se encuentran significativamente representados. En cuanto a la época invernal, Jubilados y Pensionistas y población de edades superiores a los 50 años conforman el grupo más numeroso de quienes visitan Benidorm, manteniéndose las tendencias generales que en este sentido se vienen observando en los últimos años, si bien entre los encuestados se recoge un porcentaje de población de edades inferiores a los 50 años mayor que el recogido para el mismo periodo del año anterior: mientras en 1996 sólo el 12% de los visitantes invernales eran menores de 50 años, en 1996 este porcentaje se ha doblado, prácticamente, situándose en el 23%. Estos visitantes “jóvenes” tienen un comportamiento específico y diferenciado del grupo de visitantes de edades más avanzadas, más característico del turismo invernal, puesto que la presencia de aquellos se circunscribe a una estancia de corta duración, pudiendo afirmarse que existe una relación inversamente proporcional entre la variable edad y el tiempo de estancia en Benidorm durante esa época. Se percibe, a partir de éstos datos, la existencia de un turismo de estancias cortas para población joven durante los meses de invierno que vendría a complementar el ya casi tradicional turismo de «Tercera Edad».








La situación descrita que pudiera considerarse coyuntural, teniendo en consideración, las fechas tempranas en las que ha tenido la semana santa en 1997, permitiendo la confluencia de distintas tipologías de visitantes en una época concreta, consideramos que en gran parte, la variación en la caracterización del turismo, es un reflejo de la paulatina tendencia hacia la homogeneización de las distintas épocas del año en cuanto al perfil del turista.





Las tipologías de visitantes se mantienen con menos variaciones durante las distintas épocas del año: si en invierno se ha detectado mayor presencia de turismo joven que en años anteriores, por contra, en Semana Santa se percibe una mayor presencia de turismo “maduro”. 





Aún cuando quizá sea precisa la obtención de datos complementarios o realizar comparaciones en el futuro para constatarlo, podemos concluir que la tendencia respecto a la caracterización del turismo en Benidorm está orientada hacia la que podríamos llamar desestacionalización global: No sólo la “tercera edad” permite mantener los niveles de ocupación en las épocas de temporada baja y, por otro lado, entre el tradicional turismo veraniego de Benidorm tienen cabida otros grupos poblacionales que no circunscriben sus visitas únicamente a una época determinada.





Este escenario descrito hará precisa una adecuación de la oferta turística de Benidorm  para mantener el atractivo y competitividad del destino.


�
3. Fuentes de adquisición de Información sobre Benidorm





La información sobre Benidorm, en términos generales, es adquirida por los turistas por medios inespecíficos en mayor medida ( a través de amigos y/o familiares), lo que comúnmente podemos denominar como “boca-oido” inequívoco indicador del mantenimiento y vigencia de Benidorm como un destino turístico sumamente popular y conocido en España y los países de Europa occidental, además de una muestra del nivel de satisfacción de quienes trasladan la información.





En relación a esta cuestión, las propias Agencias de Viajes emisoras, aparecen como un importante medio de información sobre Benidorm y su oferta turística lo que, unido a la importancia de éstas en la organización de la estancia de los turistas en Benidorm hace de ellas un elemento importantísimo de gran influencia en la realidad del turismo de Benidorm.





Ante la importancia de los medios descritos, los propios medios de comunicación, u otras formas de promoción, son mencionados en menor medida por los encuestados como primer acceso a la información sobre Benidorm; su función, de gran importancia, se centra más en el mantenimiento de la atención sobre el producto Benidorm, como recordatorio para quienes ya disponen de información inicial que ha sido transmitida por  amigos y/o familiares principalmente, así como en la introducción de mensajes novedosos capaces de ampliar el atractivo de Benidorm hacia el turista potencial, pues los medios de comunicación (prensa y -sobre todo- Televisión) tienen una mayor incidencia en los nuevos visitantes, es decir una mayor capacidad de captación de turistas potenciales, tal y como se demuestra si consideramos separadamente las respuestas de los encuestados según su nivel de fidelidad.





La importancia de las distintas fuentes de información varía en relación a la fidelidad de los visitantes; así, aún cuando el “boca-oido” se mantiene como principal fuente independientemente de si el visitante repite o no su estancia en Benidorm, se comprueba que, de la misma forma que los medios de comunicación tienen mayor capacidad de captación de turismo, las Agencias de Viaje son un elemento fidelizador del turismo, por cuanto son citadas como fuentes de información por quienes ya han visitado Benidorm con anterioridad en mucha mayor medida que quienes lo han hecho por primera vez.





�


FUENTES DE INFORMACIÓN CITADAS POR LOS ENCUESTADOS


SEGÚN LA FIDELIDAD AL DESTINO





					     Invierno		Semana Santa


                  Fidelidad(


Fuente de Información�
1ª 


Visita�
Repite Visita�
1ª 


Visita�
Repite Visita�
�
Amigos/Familiares�
68,29�
45,76�
77.7�
60.0�
�
Agencia de Viajes�
17,07�
32,2�
 8.3�
18.2�
�
Oficina de Turismo�
�
1,69�
�
�
�
Promoción en Origen�
2,44�
3,39�
�
�
�
Prensa�
2,44�
1,69�
2.2�
3.3�
�
Televisión�
4,88�
�
3.5�
6.5�
�
Otros�
4,88�
14.96�
8.3�
12.0�
�
TOTAL�
100�
100�
100�
100�
�






�
4. El Tiempo de Ocio





Las características del visitante invernal determinan la utilización de su tiempo libre, de ahí que destaque estre estos el ocio pasivo (paseo, permanecer en el establecimiento) o el consumo -tanto en hostelería como en comercio- (bares/cafeterías, comercios,...) ante actividades que exigen una mayor actividad: a modo de ejemplo, el porcentaje de población que dedica una hora o más a pasear, en invierno, dobla el de aquellos que realizan alguna excursión. Por otro lado, uno de los elementos que más intervienen en la configuración de la oferta de Benidorm, la Playa, es visitada, según los datos aportados por los encuestados, por algo más del 20 % (uno de cada cinco visitantes).





Si se tiene en cuenta la edad, se comprueban diferencias significativas: los más jóvenes pasean menos, van más a la playa, realizan más excursiones y acuden más a discotecas y restaurantes, por contra, no acuden tanto a los comercios de la localidad como los más mayores y es más habitual entre ellos permanecer en el establecimiento elegido para su alojamiento. Ello confirma la presencia de un segmento de población turística joven de hábitos diferentes al tradicional turismo de tercera edad en la temporada de invierno.





En referencia a la semana santa, el Paseo, la Playa y acudir a Bares y/o cafeterías son las actividades elegidas en mayor medida 


 


El hecho de que en este caso el análisis se circunscriba a una temporada corta de tiempo se refleja en una utilización del tiempo de ocio limitada  a pocas posibilidades. El visitante en Semana Santa, por regla general, dispone de poco tiempo y éste es utilizado en la que podemos considerar como “oferta básica”, sin llegar a ahondar en el resto de posibilidades que ofrece Benidorm con excepción de la realización de excursiones con Guadalest, Fuentes del Algar y Alicante como destinos preferidos. Llama la atención, en cuanto a la escasa diversificación del tiempo de ocio,  el exiguo porcentaje de población que acude a los comercios de la localidad por cuanto en los distintos análisis efectuados hasta el momento, ésta se ha mostrado como una actividad con gran predicamento entre los visitantes incluso en el periodo de semana santa del año anterior, con el que se observan diferencias en este aspecto: en Semana Santa de 1997, siempre con referencia al mismo periodo vacacional del año anterior y en términos porcentuales, además de los comercios, los restaurantes e incluso la playa han tenido menor atractivo para el turista, mientras que bares y cafeterías junto a discotecas han recibido más su atención.





ACTIVIDADES DE OCIO


PORCENTAJES DE POBLACIÓN QUE REALIZA CADA ACTIVIDAD





		Invierno				Semana Santa


ACTIVIDAD�
%�
ACTIVIDAD�
%�
�
Paseo�
61,39�
Paseo�
69,84�
�
Bares/Cafeterías/Pubs�
40,59�
Bares/Cafeterías/Pubs�
52,38�
�
De Tiendas�
34,45�
Playa�
52,38�
�
En el establecimiento�
32,67�
Excursión alrededores�
28,57�
�
Excursión alrededores�
30,69�
Salas de F./Discotecas�
14,29�
�
Playa�
21,78�
De Tiendas�
12,70�
�
Salas de F./Discotecas�
11,88�
Restaurante�
6,35�
�
Restaurante�
9,90�
�
�
�
Práctica deportiva�
3,96�
�
�
�



�
5. Valoraciones  de la Oferta de BENIDORM





La valoración de los distintos aspectos sobre los que se ha solicitado la opinión al turista alcanza una media cercana a los 7 puntos  (6,94 en invioerno y 6,7 en Semana Santa) tres elementos: Ruido, Aparcamiento y Tráfico siguen siendo los aspectos peor valorados, juntamente con lña oferta de Diversiones, en semana Santa. En el lado positivo destaca la valoración obtenida por la Playa, seguida, contariamente a semana santa de la oferta de diversiones para los visitantes invernales así como los establecimientos hoteleros y comerciales y contando entre los elementos mejor considerados cuestiones de gran trascendencia por su influencia sobre otros conceptos: la limpieza, la seguridad y la propia estética de la ciudad





En líneas generales, la valoración hay que considerarla positiva, por cuanto tan solo uno de los elementos se sitúa por debajo de 5 puntos, en una distribución muy homogénea dónde no se dan grandes desviaciones entre las valoraciones recogidas, si bien las valoraciones medias se han visto reducidas en 0.5 puntos en referencia a la valoración que mostraron los visitantes para los mismos  periodos de 1996.





�



VALORACIÓN MEDIA DE LOS DISTINTOS ASPECTOS DE LA OFERTA DE BENIDORM.


PUNTUACIÓN PONDERADA ( ESCALA   0 - 10)





		Invierno					Semana Santa


aspecto�
Puntuación�
aspecto�
Puntuación�
�
Playa�
8,03�
Playa�
8,52�
�
Oferta de Diversiones�
7,40�
Comercios�
8,06�
�
Establecimiento Hotelero�
7,34�
Limpieza�
7,84�
�
Comercios�
7,28�
Seguridad�
7,80�
�
Cafeterías/Bares/Pubs�
7,24�
Estética de la Ciudad�
6,88�
�
Alrededores�
7,24�
Cafeterías/Bares/Pubs�
6,66�
�
Accesos�
7,10�
Establecimiento hotelero�
6,51�
�
Limpieza�
6,98�
Ruido�
6,24�
�
Seguridad�
6,86�
Restaurantes�
6,08�
�
Estética de la Ciudad�
6,40�
Alrededores�
6,00�
�
Ruido�
5,94�
Oferta de Diversiones�
5,86�
�
Aparcamiento�
5,48�
Aparcamiento�
5,35�
�
Tráfico�
5,48�
Tráfico�
3,93�
�
MEDIA�
6,94�
MEDIA�
6,69�
�









Del análisis en profundidad de las valoraciones que han realizado los turistas podemos obtener otras conclusiones que consideramos de interés:





Se ha realizado un análisis de las correlaciones existentes entre las distintas variables o aspectos cuya valoración se ha solicitado a los encuestados, con el fin de conocer la forma en que éstos aspectos se encuentran correlacionados entre sí y por tanto conocer qué variables poseen una mayor influencia sobre el resto. A partir de la tabla de se han tomado en consideración los coeficientes de correlación superiores a 0,7� consideradolas como variables con mayor influencia sobre el resto. 


Según este análisis, las variables que más influyen sobre el conjunto de todas ellas son : en primer plano, La Seguridad  y la Limpieza, en segundo término, los Accesos y la Playa y en un tercer nivel, Los Comercios y la Estética de la Ciudad, pues son éstos los elementos que, a su vez, se encuentran correlacionados con más variables, tal y como se recoge de forma  resumida en el cuadro.





Según el análisis efectuado, la valoración sobre los aspectos destacados, influye directamente en la valoración de los elementos asociados a éstos; en la medida que sea buena la valoración de estos seis aspectos principales, lo será igualmente la correspondiente al resto de elementos.





�



CORRELACIONES MÁS SIGNIFICATIVAS


ENTRE LOS ASPECTOS VALORADOS POR LOS ENCUESTADOS





Aspecto 


Principal�
Aspectos con los que se encuentra correlacionado�
Aspecto 


Principal�
Aspectos con los que se encuentra correlacionado�
�
SEGURIDAD�
Playa�
LIMPIEZA�
Playa�
�
�
Comercios�
�
Comercios�
�
�
Accesos�
�
Accesos�
�
�
Establecimientos Hoteleros�
�
Establecimientos Hoteleros�
�
�
Tráfico�
�
Tráfico�
�
�
Oferta de Diversiones�
�
Oferta de Diversiones�
�
�
Limpieza�
�
Ruido�
�
�
Ruido�
�
Seguridad �
�
�
Estética de la Ciudad�
�
Estética de la Ciudad�
�
PLAYA�
Comercios�
ACCESOS�
Playa�
�
�
Cafeterías/Bares...�
�
Establecimientos Hoteleros�
�
�
Accesos�
�
Oferta de Diversiones�
�
�
Establecimientos Hoteleros�
�
Limpieza�
�
�
Limpieza�
�
Ruido�
�
�
Ruido�
�
Seguridad �
�
�
Seguridad �
�
Estética de la Ciudad�
�
COMERCIOS�
Playa�
ESTÉTICA �
Comercios�
�
�
Cafeterías/Bases...�
DE LA�
Accesos�
�
�
Establecimientos Hoteleros�
CIUDAD�
Tráfico�
�
�
Limpieza�
�
Ruido�
�
�
Seguridad �
�
Limpieza�
�
�
Estética de la Ciudad�
�
Oferta de Diversiones�
�
�
6 Nivel de Satisfacción de los Visitantes





El nivel de satisfacción de quienes visitan Benidorm tanto en invierno como en Semana Santa, sobre su estancia en la ciudad es muy alto. A lo largo del informe se han mostrado indicadores relativos a este punto: altos niveles de fidelidad, valoración general positiva, altas valoraciones de gran mayoría de aspectos relativos a la oferta o infraestructura de Benidorm, etc. Además de ello, en el cuestionario que sirve de base para la realización del estudio, se han incluido dos preguntas concretas� cuyas contestaciones constituyen un reflejo claro de la satisfacción del visitante; según las repuestas obtenidas; adoptando la premisa más desfavorable y considerando que aquellos encuestados que no contestan a la pregunta del cuestionario (9,9% en invierno, 7,9 en S.Santa) no tienen intención real de volver, se obtiene que prácticamente 9 de cada 10 turistas que visitan Benidorm en las temporadas a las que hace referencia este informe se encuentran satisfechos con la estancia en Benidorm.





Ahondando en este sentido, se refuerza esta percepción positiva tras analizar las respuestas obtenidas a la pregunta ¿Recomendaría Vd. Benidorm a sus Amigos y/o familiares para pasar sus vacaciones? y comprobar que una gran mayoría de los encuestados (92% en invierno y 97% en Semana Santa) tienen intención de recomendar a terceros la visita a Benidorm mientras que son escasísimos los encuestados que optan por no recomendar a sus allegados éste destino vacacional.





Por países de procedencia, según las respuestas obtenidas a éstas dos preguntas, la satisfacción obtenida por los visitantes puede ser considerada muy alta entre los españoles, belgas y holandeses, alta para los británicos y algo inferior entre los franceses.












































INTENCIÓN DE REGRESAR A BENIDORM


Y DE RECOMENDAR A TERCEROS SU VISITA





Intención de Regresar�



Invierno S.Santa�
�
�
�
%�
%�
�
Sí�
86,14�
88.12�
�
No�
3,96�
3.96�
�
Ns./Nc.�
9,90�
7.92�
�
Intención de recomendar�



Invierno S.Santa�
�
�
�
�
%�
�
Sí�
92,08�
97.03�
�
No�
0,99�
2.97�
�
Ns./Nc.�
6,93�
�
�



� Cuanto más cercano sea el coeficiente a la unidad, mayor correlación existe  entre variables,. Aunque se considera que un coeficiente de correlación es significativo a partir de 0.5. Se ha establecido el limite de 0.7 para reducir las variables de estudio.


�  “¿Tiene intención de regresar a Benidorm” y


“¿Recomendaría Vd. Benidorm a sus Amigos y/o familiares para pasar sus vacaciones?”











