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1. METODOLOGIA DE TRABAJO EMPLEADA

Un afio mas, la Agéncia Valenciana del Turisme mantiene su apuesta por la
mejora de la calidad de nuestros productos y servicios turisticos y la busqueda
de la plena satisfaccion de turista que visita la Comunitat Valenciana,
empleando para ello, herramientas de trabajo que aportan informacion
completa y especifica que nos permiten medir el grado de consecucion de
estos objetivos. En este sentido, la Encuesta Tourist Info 2009 nos brinda la
oportunidad de recabar la opinién del turista que hace uso de los servicios de
informacion turistica ofrecidos por las 174 oficinas de la Red, obteniendo
informacion no solo de la demanda y de la oferta turistica de la Comunitat
Valenciana, sino también de las propias oficinas, y sirviendo al mismo tiempo
como fuente de informacién para el disefio y ejecuciéon de programas anuales

de mejora de la calidad del servicio.

Sefalar a este respecto que dentro del proceso emprendido por la Conselleria
de Turisme en 2007 dirigido a la progresiva implantacién y certificacion de
Sistemas de Calidad en las oficinas de la Red, la Encuesta anual de
satisfaccion se ha incorporado al Manual de Calidad de la Red Tourist Info

como herramienta interna propia de gestion de la excelencia turistica.

El proceso de la Encuesta Tourist Info correspondiente al verano de 2009 se ha
realizado durante los meses de julio, agosto y la primera quincena de
septiembre, periodo de maxima afluencia de flujos de visitantes a los

municipios turisticos de la Comunitat Valenciana.

El nimero de cuestionarios recibidos desde las 170 oficinas Tourist Info
participantes ha sido de 7905, lo que supone un 9,59% mas de cuestionarios
gue los recogidos el afio anterior. Han participado 17 oficinas mas que en 2008.

En cuanto a los resultados que se exponen en el presente informe, debe
tenerse en cuenta que al haber sido obtenidos a partir de la informacion
facilitada exclusivamente por usuarios de oficinas de la Red Tourist Info, no se
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pueden considerar a nivel estadistico de representatividad suficiente como para
extrapolarlos al conjunto de la demanda de la Comunitat Valenciana. Sin
embargo esta encuesta si resulta significativa para el universo de personas que

visitan las oficinas de la red Tourist Info.

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

recoge los siguientes objetivos de informacion:

OBJETIVOS DE INFORMACION DE LA ENCUESTA TOURIST INF O

- Conocer el perfil del usuario de la red Tourist Info .

- Averiguar el grado de satisfaccion del usuario de la red a cerca de su visita
a la Comunitat Valenciana.

- Evaluar el nivel de calidad de las oficinas que componen la red Tourist
Info.

La poblacion encuestada corresponde a todos los usuarios mayores de 16
afios que visitan las oficinas de la Red Tourist Info. Para evitar sesgos
producidos en la entrega de encuestas por parte del personal de las oficinas,
se ha establecido una metodologia tendente a la aleatoriedad. El sistema
consiste en pasar el cuestionario los dias impares del calendario al primer

turista que visite la oficina a las 11:00 h. y los dias pares a las 18:00 h.
Debe tenerse presente que el muestreo no sigue un proceso riguroso de

random ni es un muestreo aleatorio simple estratificado (por cuotas).

Valencia, octubre de 2009

Servicio de Estudios, Calidad Turistica e 1+D+l
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2. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

2.1. Lugar de residencia

El nimero de cuestionarios vélidos tabulados ha sido de 7905, de los cuales el
56,69% corresponde a residentes en Espafia y el 41,78% a ciudadanos
residentes en el extranjero. Un 1,53% de los encuestados no indico el lugar de
residencia.

GRAFICO 1: LUGAR DE RESIDENCIA
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de la explotacion de cuestionarios

Si distinguimos entre residentes en el territorio espafiol y residentes en el
extranjero se observa que la demanda espafiola procede mayoritariamente de
la propia Comunitat Valenciana (16,45%), la Comunidad de Madrid
(13,83%), y Cataluia (5,53%).

En cuanto a los residentes en el extranjero el grupo mas numeroso es el
procedente de Francia (14,69%), Reino Unido (9,35%) y Alemania (5,62%).
Hay que tener presente que estos porcentajes no son representativos de la
verdadera demanda extranjera que visita la Comunitat Valenciana, cuyas
principales procedencias si son las mismas pero no asi el volumen, ya que el
principal mercado es el britanico, en lugar del francés. Este dato constata que
el estudio se centra en la demanda que es usuaria de la red de oficinas Tourist
Info y no en la demanda que visita la Comunitat. El orden porcentual de
procedencias nacionales e internacionales, que se desprende de la encuesta,

es el siguiente:



TABLA 1: ORDEN PORCENTUAL DE
PROCEDENCIAS NACIONALES, SEGUN
CCAA DE PROCEDENCIA:

CCAA %
Comunidad Valenciana 16,45
Comunidad de Madrid 13,83
Catalufia 5,563
Castillay Ledn 3,23
Pais Vasco 3,18
Castilla - La Mancha 2,72
Aragoén 2,67
Andalucia 2,54
Regién de Murcia 1,19
Navarra 1,05
Galicia 1,02
Asturias 0,97
Extremadura 0,62
Cantabria 0,57
La Rioja 0,42
Baleares 0,35
Canarias 0,29
Ceuta 0,04
Melilla 0,03

TABLA 2: ORDEN PORCENTUAL DE
PROCEDENCIAS SEGUN PAIS DE
RESIDENCIA:
Pais %

FRANCIA 14,69
REINO UNIDO 9,35
ALEMANIA 5,62
BELGICA 2,67
HOLANDA 1,82
IRLANDA 1,67
OTROS NO EUROPEOS 1,20
ITALIA 1,18
SUIZA 0,73
E.E.U.U. 0,58
SUECIA 0,40
DINAMARCA 0,35
POLONIA 0,35
NORUEGA 0,34
REPUBLICA CHECA 0,14
AUSTRIA 0,13
PORTUGAL 0,13
RUSIA 0,08
FINLANDIA 0,06
BULGARIA 0,04
ESLOVAQUIA 0,04
ANDORRA 0,03
ESTONIA 0,03
GRECIA 0,03
LITUANIA 0,03
RUMANIA 0,03
UCRAINA 0,03
CHIPRE 0,01
ESLOVENIA 0,01
MALTA 0,01
MONTENEGRO 0,01
TURQUIA 0,01
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2.2.5exo

La distribucion por género de la demanda se corresponde con un 40,08% de
mujeres y un 37,7% de hombres. Un 2258% de los encuestados no

respondieron esta cuestion.

GRAFICO 2: SEXO
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de la explotacion de cuestionarios
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2.3.Edad

Atendiendo a la estructura de edades , el mayor porcentaje de encuestados
tiene entre 46 y 65 afnos (31,64%), el segundo grupo en importancia son las
personas entre los 36 y los 45 afos (27,91%), les siguen las personas de 26 a
35 afios (23,81%) y los grupos menos numerosos son las personas que tienen
hasta 25 afios (9,99%) y los mayores de 65 afios (3,77%). Un 2,88% no facilitd
informacion acerca de su edad. Si se realiza un desglose de los resultados
segun el lugar de residencia se aprecian ligeras diferencias tal como muestra el
gréfico 3:

GRAFICO 3: EDAD SEGUN LUGAR DE RESIDENCIA (EN %)
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de la explotacion de cuestionarios
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2.4.Nivel estudios

En cuanto al andlisis del nivel de estudios alcanzado por la poblacion de la
muestra, de los resultados obtenidos se extrae que el 51,9% posee estudios
universitarios, el 32,7% estudios secundarios, el 8,8% estudios primarios y tan
solo el 1,3% no tiene alguna titulacion académica. El 5,3% de los cuestionarios

no facilita respuesta a esta pregunta.

GRAFICO 4: NIVEL DE ESTUDIOS (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Constituye un dato llamativo que, mas de la mitad de usuarios de la Red
Tourist Info dispone de titulo universitario, ello refleja, en este caso, que un
mayor nivel cultural propicia una mayor inquietud a la hora de visitar un
determinado destino y por tanto la necesidad de recabar mayor informacién

sobre el mismo.
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3. CARACTERISTICAS DEL VIAJE

3.1.Canales de informacion sobre destinos turistic 0s

Un aspecto interesante es el conocimiento de los canales informativos que han
utilizado los encuestados para obtener informacion del destino visitado. Se
observa que el principal canal de informacién ha sido los amigos o
familiares (47,8%). El segundo canal mas utlizado es Internet (33,2%),

seguido de los folletos turisticos especificos del destino ~ * (9%).

GRAFICO 5: MEDIOS DE INFORMACION EMPLEADOS (EN %)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de la explotacién de cuestionarios

1 . . . - .

La suma de todos los porcentajes es superior a 100. Esto es debido a que la cuestion referente a los medios que
fueron utilizados para recibir informacion es de respuesta multiple, es decir, es posible que uno o més de los
encuestados hayan obtenido informacion a través de varias fuentes.
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El uso de Internet como instrumento basico de comunicacion en el ambito
turistico entre la oferta y la demanda se consolida y es en especial de utilidad
para la demanda extranjera, que utiliza esta herramienta para obtener
informacion sobre el destino en un 44%. El grafico 6 muestra los resultados
obtenidos en la pregunta relativa al uso realizado de Internet por los

encuestados en las oficinas Tourist Info segun su lugar de residencia:

GRAFICO 6: USO REALIZADO DE INTERNET (EN %)
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Otro aspecto de interés es el conocimiento de la pagina web turistica del
municipio visitado . El 41,8% de la poblacion encuestada ha visitado dicha
pagina web. Este porcentaje aumenta hasta el 45,3% entre los que se alojan en

el municipio donde han realizado la encuesta.

Si analizamos los resultados segun el canal de comunicacion empleado
para obtener informacion de la Comunitat Valenciana los resultados revelan
que, del total de personas que utilizaron Internet, un 67,9% conoce la pagina

web turistica del municipio donde ha cumplimentado la encuesta.
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3.2.Reservas

Mas de la mitad de la muestra ha organizado su viaje al destino efectuando

reserva previa (51,11%).

Dentro del grupo que si realiza algun tipo de reser va previa cuando
organiza sus vacaciones hay un 13,8 % que efectla una reserva completa ,
es decir, compra un paquete turistico. Dentro de este grupo, un 70,1% del total
ha empleado el hotel como medio de alojamiento y el 65,5% el avibn como
medio de transporte. Los encuestados que han realizado una reserva de
paquete turistico han viajado mayoritariamente en pareja (37,6% de las

respuestas aportadas), seguidos de los que viajan en familia (33,8%).

Hay un 19,7% que reserva el alojamiento a través de una agencia, un 20,6%
que reserva el alojamiento directamente con la empresa, un 33,5% reserva el
alojamiento contactando directamente con el propietario. En cuanto al
transporte, un 6,9% lo reserva a través de una agencia de viajes y un 8,3%

realiza la reserva del transporte directamente con la empresa®.

GRAFICO 7: TIPO DE RESERVA EFECTUADA (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

2 . . . - .
La suma de todos los porcentajes es superior a 100. Esto es debido a que la cuestién referente al tipo de reserva
efectuada es de respuesta multiple, es decir, es posible que uno de los encuestados haya reservado el alojamiento a

través de una agencia y el transporte directamente con la empresa
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Los que no han realizado algun tipo de reserva  suponen un 47,7% de la
muestra. Este grupo ha empleado como medio de alojamiento principal la
vivienda en propiedad , utilizada por un 35,1% sobre el total de encuestados
gue indicaron no haber realizado reserva y la vivienda de amigos y familiares
(27,6%).

Si se desagrega la informacion entre la poblacion de la muestra residente en
Espafa y la residente en el extranjero, se obtienen algunas diferencias, tales
como que los residentes en el extranjero han realizado en mayor medida una
reserva completa: transporte y hotel, a través de agencia de viajes (un 19,4%
de los residentes en otros paises europeos frente al 8,6% de los residentes en
territorio nacional), a parte de haber realizado en un porcentaje mayor que los
residentes en Espafia la reserva del transporte bien a través de la empresa
transportista (un 13% frente a un 4%) o de una agencia de viajes (un 10,7%
frente a un 3,2%, justificable por el factor distancia del lugar de residencia al
destino). Las reservas de los residentes en Espafia se han orientado

principalmente al alojamiento (24,2%).

GRAFICO 8: TIPO DE RESERVA EFECTUADA SEGUN LUGAR DE
RESIDENCIA (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacion de cuestionarios
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3.3 Medio de transporte utilizado en el viaje al de

stino vacacional

El medio de transporte mas utilizado es el automdévil (67,7%) y a continuacion,

pero con un porcentaje bastante menor, se encuentra el avion (22,5%).

No obstante, hay notables diferencias segin el lugar de residencia del

encuestado. Los residentes en Espana

hacen uso principalmente del

automovil para sus desplazamientos (81,9%), empleando el avion s6lo en un

3,7% de los casos. Sin embargo, entre los residentes en el extranjero

destaca la igualdad en el uso del automoévil (48,9%) y del avion (47,1%).

GRAFICO 9: MEDIO DE TRANSPORTE EMPLEADO (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios
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3.4 Composicion del grupo de viaje

La muestra ha indicado que realiza principalmente su viaje con la familia
(47,2%), a continuacion en pareja (29,7%) y en menor medida con amigos
(19,1%)3. Si desglosamos los resultados entre residentes en Espafia y en el
extranjero, este dato apenas sufre variacion, ya que entre los extranjeros la
familia también constituye el principal grupo de viaje durante su visita a la

Comunitat Valenciana, seguido de la pareja y amigos.

GRAFICO 10: COMPOSICION GRUPO VIAJE (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

3 . . . i

La suma de todos los porcentajes es superior a 100, debido a que la cuestién referente a las personas con la que
viaja el encuestado es de respuesta multiple. Es posible que, por ejemplo, alguno de los encuestados viaje con su
familia y, ademas, con amigos

11
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3.5 Alojamiento utilizado

Respecto al tipo de alojamiento utilizado durante la estancia , destacan el
hotel (24,2%), la vivienda en propiedad (20,3%), la vivienda alquilada (18,8%) y

la vivienda de amigos o familiares (17,6%)".

GRAFICO 11: TIPO DE ALOJAMIENTO EMPLEADO (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Si desagregamos los datos segun el pais de residencia , se observa que
dentro del grupo de residentes en Espafia destacan los que se alojan en un
hotel (26,6%), seguidos de los que utilizan una vivienda en propiedad (24,3%),
vivienda de amigos o familiares (15,3%) y los que hacen uso de viviendas en
alquiler (14,6%). Dentro del grupo de residentes en el extranjero destacan los
que hacen uso de vivienda alquilada (24,3%), los que se han alojado en hotel
(21%), los que se alojan en viviendas de amigos o familiares (20,5%) y los que

se alojan en vivienda en propiedad (15%). (Ver grafico 12).

Desagregando los datos de residentes en Espafia por comunidades

autbnomas segun su importancia por el numero de cuestionarios
cumplimentados, los resultados distinguen dos grupos, el grupo compuesto por
los usuarios de vivienda en propiedad , compuesto por los residentes en la
propia Comunitat Valenciana (36,7% del total de encuestados que residen en

esta comunidad autbnoma) y la Comunidad de Madrid (26,2%); y el grupo de

4 . . - )
La suma de todos los porcentajes de uso de todas las modalidades de alojamiento es superior al 100%. Esto es
debido a que esta cuestion es de respuesta multiple, es posible que durante su estancia alguno de los encuestados

haya empleado més de una modalidad de alojamiento.

12
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usuarios de alojamiento hotelero procedente de Cataluiia y Castilla y Ledn
(36,6% y 32,2% respectivamente).

GRAFICO 12: TIPO DE ALOJAMIENTO EMPLEADO (EN%)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Asimismo se aprecian diferencias en el tipo de alojamiento dependiendo de la
ubicacion de la oficina , es decir, dependiendo de su localizacion en medio

litoral, interior o urbano:

GRAFICO 13: TIPO DE ALOJAMIENTO EMPLEADO (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

A este respecto, hay un mayor porcentaje de encuestados en oficinas
clasificadas como urbanas que se alojan en hoteles (34,1%) y en viviendas

13
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de amigos o familiares (17,9%). Los encuestados en oficinas ubicadas en
ambito litoral han empleado principalmente la vivienda en alquiler (23,8%), en
hotel (22,7%) y la vivienda en propiedad (21,9%). Los encuestados en oficinas
de interior se alojan mayormente en hoteles (23,3%) y como es logico, se
manifestd por parte de los usuarios encuestados en oficinas de interior un
mayor uso de casas rurales (6,7%) frente al resto de las zonas (alrededor del
1%).

También es de interés observar el tipo de alojamiento empleado por los
diferentes grupos de viaje . Las personas que viajan en familia utilizan
principalmente la vivienda en propiedad (27,4%), los que viajan en pareja se
alojan mayoritariamente en hotel (37,7%) y los que viajan con amigos emplean

la vivienda de amigos o familiares (26,4%).

14
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3.6 Principales motivos de la visita al municipio d onde fue encuestado

Un aspecto que resulta de gran interés es conocer los motivos que han
incentivado a los usuarios de la red Tourist Info a visitar el municipio donde han

sido encuestados.

Segun los resultados obtenidos, las seis principales motivaciones  son, por
orden de importancia, la playa, el clima, la tranquilidad del lugar , la riqueza
del entorno natural, la gastronomia vy los atractivos naturales vy

monumentales:

GRAFICO 14: MOTIVOS DE VISITA (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Teniendo en cuenta los distintos segmentos de edad considerados , todos

ellos sitdan la playa y el clima como sus principales motivaciones.
Segun la ubicacién de la oficina y en extensién del municipio donde el usuario

de la Tourist Info ha sido encuestado, se observa que tienen mas peso unas

motivaciones u otras que, con ayuda del grafico 15, se resumen a continuacion:

15
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1. Usuarios encuestados en oficinas de litoral
= Playa
= Clima

= Tranquilidad del lugar

2. Usuarios encuestados en oficinas de interior
= Riqueza del entorno natural
= Tranquilidad del lugar

= Atractivos culturales y monumentales

3. Usuarios encuestados en oficinas de ambito urbano
= Playa®
= Clima

= Atractivos culturales y monumentales

GRAFICO 15: MOTIVOS DE VISITA SEGUN LA UBICACION DE LA OFICINA DONDE
SE REALIZO LA ENCUESTA (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacion de cuestionarios

> Hay que tener presente que la mayoria de oficinas calificadas como “urbanas” tienen playas
en su término municipal. Ej.: Valencia, Alicante.
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3.7 Actividades previstas o realizadas en el munici pio donde fue
encuestado

Las cinco principales actividades realizadas o que piensan realizar los
encuestados durante su estancia en el municipio donde han cumplimentado la
encuesta son, por orden de importancia: pasear (69%), ir a la playa (68,8%),
visitar museos y monumentos  (42,4%), visitar espacios naturales (40%) y

asistencia a fiestas locales  (27,5%).

GRAFICO16: ACTIVIDADES PREVISTA O REALIZADAS (EN %)
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Como es previsible, se aprecian diferencias en los resultados obtenidos en

cada grupo de oficinas. Los encuestados en oficinas urbanas y de litoral _ van

o piensan ir a la playa en mayor medida que los encuestados en el interior _,
mientras que estos Ultimos dedican su tiempo a paseos, visitas a museos y

visitas a espacios naturales de forma preferente. Las compras y la asistencia
a festivales y eventos cobran mayor importancia entre los usuarios de oficinas
urbanas, y la faceta cultural esta presente en la visita a museos Yy
monumentos. Realizando el andlisis segun el origen del encuestado , se
observa que los residentes en el extranjero presentan una actitud mas activa,
ya que aun siendo la muestra menor que la de encuestados que residen en
Espafia, han aportado un mayor nimero de respuestas en todos los items

valorados en la pregunta, a excepcion de visitas museos y/o monumentos,
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visitas a espacios naturales y actividades de carac  ter profesional, 3n las
gue ambos permanecen practicamente igualados, si bien los residentes en
Espafia muestran un pequefio nivel porcentual mayor que los encuestados

residentes en el extranjero.

GRAFICO 17: ACTIVIDADES PREVISTAS O REALIZADAS SEGUN
UBICACION DE LA OFICINA DONDE REALIZO LA ENCUESTA (EN %)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

El cuestionario incluye una pregunta con el objetivo de averiguar si el
encuestado tiene conocimiento de la agenda de actividades festivas y
culturales del municipio visitado. A este respecto, un 64,3% de la muestra
manifesté conocer dicha programacion. Este porcentaje aumenta hasta el
68,4% entre los que indicaron pernoctar en el municipio. Los principales
canales empleados para conseguir esta informacion fueron las oficinas de
turismo (52,1% de las respuestas), seguido de los amigos o familiares (35,5%)
e Internet (28,1%).
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4. VALORACION DEL DESTINO VISITADO

4.1.Fidelidad al destino

El 31,6% de los encuestados sefalaron que era su primera visita a la

Comunitat Valenciana , mientras que un 67% del total indico haber estado en
mas de una ocasion . Desagregando la muestra segun el lugar de residencia,
un 20,3% de los residentes en Espafa ha indicado que es su primera visita a la
Comunitat Valenciana, mientras que del total de extranjeros encuestados un

46,4% ha sefalado esta opcion.

Por otro lado, un 88,6% del total de encuestados sefiald6 su intencion de

volver a visitar el municipio.

GRAFICO 18: INTENCION DE VOLVER AL MUNICIPIO (EN %)

Si
m No
N.s/n.c

Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Analizando los resultados segun las diferentes variables de clasificacion,
destaca que los encuestados en oficinas de litoral muestran un mayor grado de
fidelidad (89,4% pretenden volver a visitarlo), y también se aprecian diferencias
segun la nacionalidad, siendo los residentes en Espafa los mas partidarios

de volver (92% frente al 84,2% de respuesta de los residentes en el
extranjero). Hay que destacar, que del total de personas que sefialaron que no

tienen intencién de repetir su visita al municipio, un 52% lo visitaban por vez
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primera. lgualmente, un 69,7% de los encuestados que indicaron que repetiran

visita habian estado en la Comunitat Valenciana en méas de una ocasion.
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4.2 Satisfaccion de expectativas

Otra pregunta realizada para evaluar el grado de satisfaccion del municipio
visitado investiga a cerca de la satisfaccion de expectativas por parte del
visitante , resultando que entre una escala de 0 a 10, siendo 0 la puntuacion
mas baja y 10 la mas alta, la media obtenida ha sido de 8,89 puntos .
Desglosando este resultado segun la ubicacion de la oficina, los municipios de
interior han conseguido la puntuacion mas alta (9,06 puntos), mientras que la
mas baja ha sido obtenida en las oficinas de municipios de ambito litoral (8,8
puntos).

Igualmente es de interés conocer la puntuacion media otorgada por los
encuestados que han manifestado que no volveran a visitar el destino,
valorando la satisfaccion de sus expectativas del municipio visitado con 7,85
puntos sobre 10, mientras que las personas que indicaron que volveran a

visitar el destino, concedieron una puntuacion media de 9 puntos.
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5. VALORACION DE LA CALIDAD OFRECIDA POR LA RED
TOURIST INFO

Uno de los aspectos fundamentales por los que se realiza todos los veranos la
encuesta Tourist Info en las oficinas de informacion turistica de la Comunitat
Valenciana es conocer la valoracion de los usuarios del nivel de calidad de sus

servicios e instalaciones.

Antes de mostrar dichas valoraciones, a continuacion se detallan los resultados
de las preguntas realizadas en el cuestionario con objetivo de conocer el grado
de conocimiento de la red Tourist Info por parte del encuestado.

GRAFICO 19: CONOCE LA RED TOURIST INFO (EN %)

mSi
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N.s/n.c

Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Tal como muestra el grafico 19, un 60,3% afirm6 conocer la red de oficinas. El
porcentaje aumenta hasta el 67,8% en el caso de encuestados en oficinas de
interior. Si se distingue entre lugar de residencia la diferencia es notable, ya
gue un 67,4% de los residentes en Espafa declararon conocer la red, por el
51% de extranjeros.

En cuanto a las visitas realizadas a otras oficinas Tourist Info, un 50,5% declaro
haber acudido a mas de una durante su estancia en la Comunitat Valenciana,

pero si se analiza el resultado segun el municipio donde el encuestado
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pernocta, el 60,3% de los que han declarado ser excursionistas afirmaron
haber visitado mas de una oficina Tourist Info.
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Valoracion de la calidad de las oficinas Tourist In fo.

En la Tabla 1 se exponen las valoraciones otorgadas a los aspectos propuestos
en la encuesta; un aflo mas se puede apreciar que la puntuaciéon media es

muy elevada, teniendo en cuenta que 0 es el valor mas bajo 0 que expresa
mayor insatisfaccion y 10 el valor mas alto o que expresa el grado de

satisfaccion mas elevado por parte del encuestado.

Tabla 3.- Valoracion de la calidad de las Oficinas Tourist Info

MEDIA Media Media Media

GLOBAL Litoral Interior Urbano
Tiempo de espera 9,41 9,39 9,41 9,49
Presencia/imagen personal 9,49 9,47 9,46 9,6
Tono voz empleado/amabilidad 9,56 9,55 9,53 9,72
Atencion recibida 9,54 9,52 9,51 9,67
Imagen de la oficina 9,06 8,99 9,15 9,16
Ambiente de la oficina 9,13 9,1 9,16 9,24
Localizacion/accesibilidad oficina 8,78 8,76 8,8 8,86
Imagen y estética material
informativo 9,09 9,07 9,11 9,17
Oferta informacion en idiomas 9,05 9,09 8,94 911
Horario atencién publico 9,04 9,01 9,05 9,16
Fiabilidad/claridad informacion
recibida 9,43 9,41 9,44 9,54
Media global 9,23 9,21 9,23 9,34

Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Es evidente que estas puntuaciones tan elevadas estan influenciadas por
factores que de forma involuntaria condicionan al encuestado (la realizacion del
cuestionario en el mismo lugar que se esta evaluando). En cualquier caso, no
se deben infravalorar las puntuaciones obtenidas, que reflejan un afio mas el
excelente nivel de calidad ofrecido por la Red Tourist Info.

Como se puede observar en el siguiente cuadro, la valoracion general

concedida por los usuarios encuestados es muy similar a la de afios anteriores:
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Tabla 4.- Valoracion de la calidad de las Oficinas Tourist Info.
Periodo 2001-2009

ANO 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Media global 9,2 91 9,3 9,3 91 9,1 9,2 9,2 9,2

Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacion de cuestionarios

Representando los resultados de forma gréafica, en el grafico 20 se muestra la
valoracion de los items que se han considerado Utiles para conocer la calidad
de las oficinas de informacion turistica.

Siendo la puntuacion media de 9,23 puntos , los aspectos que superan dicha
valoracion se califican como bien valorados, y aquellos otros que tienen un
resultado por debajo de la valoracion media se consideran factores en los que
se podria trabajar para su mejora. Observando el grafico se aprecian
rapidamente dos grupos de items evaluados:

GRAFICO 20: VALORACION CALIDAD TOURIST INFO
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios
 Los relacionados con los recursos humanos : Tiempo de espera,

presencia e imagen del personal, tono de voz empleado/amabilidad y atencion
recibida, que han sido valorados por encima de la media

* Los relacionados con las instalaciones y herramient as de trabajo :
Imagen y ambiente de la oficina, localizacion/accesibilidad, imagen y estética
de folletos y listados, material en idiomas y horario de atencion al publico, que

han sido valorados por debajo de la media . Como excepciébn en este
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apartado, el item “Fiabilidad y claridad de la informacién recibida” ha sido

valorado por encima de la media.

GRAFICO 21: VALORACION CALIDAD TOURIST INFO. COMPARATIVA 2008-

2009
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios
Datos 2008: 7213 cuestionarios procesados

Datos 2009: 7905 cuestionarios procesados

2008
W 2009

Como se observa en el grafico 21, las puntuaciones obtenidas en casi todos los

items han experimentado un ligero incremento con respecto al afio anterior, a

excepcion de la variable “localizacion/accesibilidad de la oficina”.
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Se encuentran diferencias en las valoraciones aportadas por los encuestados
al desglosar los resultados por tipologia de oficina. Estas se aprecian en el

grafico 22:

GRAFICO 22: VALORACION TOURIST INFO SEGUN ZONA
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

La visién general del grafico muestra resultados bastante homogéneos entre
los tres grupos de oficinas, si bien la media de todos los items de las oficinas
urbanas es superior al resto de oficinas; algunos de los items valorados de las
oficinas de interior es claramente mas alta que la valoracion de las oficinas
ubicadas en el litoral , como pueden ser la imagen de la oficina, el ambiente

de la oficina y la imagen y estética del material informativo.

Analizando el nivel de satisfaccion de los encuestados en funcion de diversas
variables de clasificacion, se aprecia un patron bastante definido que es el

siguiente:

v’ Segun la edad, los mayores de 65 afios han aportado las puntuaciones
mas altas, mientras que los encuestados de 45 a 65 afios son el
segmento que ha aportado las mas bajas.

v’ Los residentes en el extranjero han expresado una satisfaccion mas
elevada que los residentes en Espafia en diez de los once items
evaluados.

v’ Las personas con titulacion universitaria han manifestado un grado de
satisfaccion mas elevado, mientras que el mas bajo ha sido sefialado por

los encuestados con estudios primarios o sin estudios.
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v’ Las mujeres han dado una puntuacién mas alta que los hombres en diez

de los once items analizados.

v/ Los encuestados en oficinas de tipologia urbana han aportado
puntuaciones mas elevadas, mientras que los encuestados en oficinas de

litoral han sido los que han aportado la puntuacién mas baja.

Se considero igualmente de interés conocer en qué grado la oficina visitada
cumplié favorablemente las expectativas que el usua  rio se ha creado . Las
respuestas obtenidas reflejan un dato muy positivo para la valoracion de la
calidad de la Red, ya que en una escala de 1 a 10, la puntuacion media
obtenida ha sido de 9,43 puntos . Las oficinas de ambito urbano han sido las

mejor valoradas en este aspecto, alcanzando una media de 9,54 puntos.

GRAFICO 23: LA OFICINA CUMPLIO CON SUS EXPECTATIVAS
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacién de cuestionarios

Finalizando la evaluacion de las oficinas Tourist Info, se ha querido analizar un
altimo indicador relacionado con la calidad de la informacion recibida, en
particular este indicador evalia el nimero de encuestados que no han recibido
de forma completa la informacion que inicialmente solicitaron. EI cOmputo
global de los datos aportados en este epigrafe nos informa de un elevado
indice de abstencién en la respuesta (77,3%) , lo que nos indica que la
informacion que reciben los usuarios de las oficinas de la red Tourist Info ha

resultado satisfactoria para la gran mayoria de ellos.
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Tabla 5: Otra informacién que le hubiera gustado re  cibir al visitante

TIPO DE INFORMACION %
Otros 6,7
Planos,mapas 5,7
Informacion sobre rutas 5,2
Oferta gastrondmica del municipio 3,8
Actividades ocio-recreativas 3,5
Oferta cultural,histdrica del municipio 3,5
Infraestructuras/serv.publicos municipio 3,1
Recursos naturales 2,9
Alojamiento 1,3
N.s/n.c 77,3

Fuente: Elaboracion propia a partir de la explotacion de cuestionarios
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6. CONCLUSIONES

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

El 56,69% son residentes en el Estado espafiol y el 41,78% en el extranjero.

Entre los encuestados que residen en Espafia destacan con el con el
16,45% los de la Comunitat Valenciana y con el 13,83% los procedentes de
la Comunidad de Madrid. Entre el grupo de extranjeros encuestados, el
14,69% procede de Francia, el 9,35% del Reino Unido y el 5,62% de

Alemania.

El 51,9% de la muestra posee estudios universitarios, el 32,7% estudios

secundarios y el 8,8% estudios primarios.

CARACTERISTICAS DEL VIAJE

Los principales canales de informacion empleados para informarse sobre
el destino visitado fueron amigos y familiares (47,8%), Internet (33,2%) y

folletos turisticos especificos del destino (9%).

Internet es una herramienta utilizada en un mayor porcentaje por residentes
en el extranjero para la obtencion de informacion sobre el destino visitado

gue por residentes en Espafia.
El 41,8% de los usuarios encuestados manifestd haber visitado la web
turistica del municipio visitado , de ellos el 42,6% reside en Espafa,

frente al 44,7% residente en el extranjero.

El 51,1% ha realizado algun tipo de reserva previa frente al 47,7% que no

la realiz6.
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El medio de transporte mas utilizado fue el automoévil (67,6% de la

muestra).

El 47,2% de la muestra sefialo que realiza el viaje al destino de la
Comunitat Valenciana con la familia , el 29,7% con su pareja y el 19,1%

con amigos.

La tipologia principal de alojamiento de la muestra fue: hotel (24,2%),
vivienda en propiedad (20,3%), vivienda alquilada (18,8%) y vivienda de

amigos o familiares (17,6%).

Las seis principales motivaciones de viaje a la Comunitat Valenciana por
parte de los encuestados en las oficinas Tourist Info son la playa (54,8%), el
clima (48,1%), la tranquilidad del lugar (37,3%), la riqueza del entorno
natural (24,8%), la gastronomia (23,8%) y atractivos culturales vy

monumentales (23,2%).

Las seis principales actividades de los encuestados son pasear (69%), ir a
la playa (68,8%), visitar museos y monumentos (42,4%), visitar espacios
naturales (40%) y asistir a fiestas locales (27,5%) y degustaciones

gastrondémicas (25,6%).

VALORACION DE LA COMUNITAT VALENCIANA COMO DESTINO
VACACIONAL

El grado de satisfaccion de expectativas del municipio visitado por el

usuario de la red Tourist Info ha sido de 8,89 puntos sobre 10.

El 72,6% de los encuestados que afirmaron pernoctar en algin municipio de
la Comunitat Valenciana declaré haber visitado la Comunitat en més de 1
ocasion y el 88,6% del total de encuestados indica que piensa volver a

visitar el municipio
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VALORACION DE LA CALIDAD DE LA RED TOURIST INFO

Un 60,3% de la muestra declaré conocer la Red Tourist Info.

Un 50,5% de los encuestados manifestd haber visitado mas de una oficina
de la Red.

La valoraciéon media de las oficinas de la red Tourist Info ha sido de

excelente, con una puntuacion media de 9,23 puntos sobre 10

En la valoracion a nivel general, han obtenido una puntuacion por encima
de la media los aspectos relacionados con los recursos humanos y por
debajo de la media los aspectos relativos a instalaciones y herramientas de
trabajo.

Las oficinas ubicadas en ambito urbano han sido las mejor valoradas,

habiendo obtenido una puntuacién por encima de la media global.

Las oficinas ubicadas en zonas de litoral han obtenido una puntuacion

media levemente inferior a la valoracion media general.

Las oficinas ubicadas en zonas de interior, han obtenido una puntuacion

levemente por encima de las ubicadas en las zonas de litoral.
Para las tres tipologias de oficinas los items mejor valorados han sido el
tono de voz empleado/amabilidad , la atencién recibida vy la presencia e

imagen del personal.

El grado de satisfaccion de expectativas de la oficina visitada ha sido de

9,43 puntos sobre 10.
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ANEXO I.- FICHA TECNICA

UNIVERSO

Usuarios de la red Tourist Info de la Comunitat Valenciana.

AMBITO DEL ESTUDIO

Comunitat Valenciana.

TAMANO MUESTRAL

7.905 cuestionarios validos, perteneciendo 4.620 a oficinas del grupo “litoral”,

2.373 a oficinas de “interior” y 912 a oficinas de ambito “urbano”.

PERIODO DE ENCUESTADO

Desde el dia 1 de julio hasta el 15 de septiembre de 2009.

TECNICA UTILIZADA

Cuestionario  autoadministrado con respuestas cerradas (binarias,

multirrespuesta y likert).

TIPO DE MUESTREO

Aleatorio entre los usuarios de 170 oficinas de la Red Tourist Info de la

Comunitat Valenciana.

ERROR MUESTRAL

No considerado por lo que los resultados no son extrapolables sino una

aproximacion.
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ANEXO II.- RELACION DE OFICINAS TOURIST INFO SEGUN TIPOLOGIA
DE LA OFICINA. ANO 2009

Para realizar la clasificacion de oficinas se han tenido en cuenta varias

variables como son el numero de habitantes del municipio donde se ubica la

oficina, la ubicacion geografica del municipio y las modalidades turisticas mas

practicadas.

Tabla 4.- Relacion de oficinas Tourist Info

Litoral Interior Urbano
Alcala De Xivert Grao De Castellon Agres Alicante
Alcossebre—Romana Guardamar Aielo de Malferit Alicante — Centro
Alcossebre La Pobla De Farnals Anna Alicante — Renfe
Alicante—Playa San Juan La Vila Joiosa Albaida Alicante - Explanada
Almassora Vila Joiosa-La Cala Albocasser Almassera
Almenara L'Alfas Del Pi L’Alcora Castellén
Altea L’Alfas Del Pi-Playa Alcoy Elx
Bellreguard Miramar Alto Turia Elx — Aeroport
Benicarld Moncofa Alpuente Manises
Benicarlo-Morrongo Oliva Alzira Valencia — Diputacion
Benicassim Oliva-Playa Banyeres de Mariola Valencia — Paz
Benicassim — Heliopolis Orihuela - Centro Bejis
Benicas_sim—Torre S- Orihuela — Playa Benassal
Vicente
Benidorm-Autobuses Oropesa Del Mar Bocairent
Benidorm — Centro Oropesa-Amplaries Cabanes

Benidorm — Rincon

Pefiiscola

Callosa de Segura

Benissa

Pefiscola-Pefismar

Camp De Turia

Benissa — Playa Pefiiscola-Puerto Castalla
Burriana-L’Arenal Pefiiscola-Toboso Castell De Guadalest
Burriana Pilar Horadada Cati
Calpe — Centro Piles Cocentaina
Calpe — Estacién Poble Nou De Benitatxell Cofrentes
Calpe — Lonja Puzol Chulilla
Calpe — Pefion Sagunto Dolores
Callosa D’en Sarria Sagunto — Playa Elda
Canet D’en Berenguer Santa Pola Forcall
Cullera Santa Pola — Centro Gata de Gorgos
Cullera — Faro Santa Pola-Gran Alacant Ibi
Cullera — Playa Sueca Jalance
Daimus Tavernes De La Valldigna Jérica
Dénia Teulada Lliria
El Campello Torreblanca Llutxent
El Perell6 Torreblanca-Torrenostra Monforte
Els Poblets Torrevieja Montanejos
Elx —Arenals Sol Torrevieja-La Mata Morella
Elx — La Marina Torrevieja-Alto Casilla Muro
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Litoral (cont.) Interior (cont.) Urbano
El Puig Torrevieja — Paseo Mutxamel
Maritimo
El Verger Vinaros Navajas
Finestrat Vinaros-Nord Novelda
Finestrat-Poble Vinaros-Sud Olocau
Gandia — Playa Vinaros-Barbiguera Onda
Gandia Xabia — Centre Onil
Xabia — Port Ontinyent
Xabia-Arenal Orihuela
Xeraco Paterna
Xilxes Pego i Les Valls
Requena

Riba-roja de Tuaria

Rincén Ademuz

Rétova

San Fulgencio

Sant Mateu

San Miguel de Salinas

Segorbe

Serra

Simat de la Valldigna

Utiel

Universidad de Alicante

Vall De Pop

Vall d'Uix6

Vila De Biar

Vilafamés

Vilafranca

Vila-real

Villena

Xativa
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ANEXO llI.- CUESTIONARIO TOURIST INFO 2009

TU RF SME Encuesta Tourist Info 2009/2010

GENERALITAT YALENCIANA

CONSELLERIA DE TURISME

OFICINA D]:l Fecha: \_|U_|§|9|_1

1] - 1Estd usted disfrutanda/va a disfrstar de una estancia
por motivos de ociofvacaciones, pernoctande en cste
municipio?

0O si
Ll Na

[2] - 1Es Ia primera vez que disfruta de vna estancia de
vacaciones/ocio en la Comunisat Valenciana?
0 s
[ Mo

3] - ;Dande sc aloja usted?
[ Mol
L] Llosta!
[ Camping
[ Wivienda en propicdad
O Vivienda de amipos o Familiares
[ Vivienda de uso compartido {smesharing)
L Vivienda alquilacla
] Alberzus o residencia
[ Casa rural

4/ - 2Cudl es el medio principal de transporte que ha
utilizado en su viaje al lugar de destino?
|_| Avicn
[ Twen
[ Barco
L] Automdsil
[T Aol
[ Otro medio de transparee
f'_ﬂ - EH:! realizadn ulglinn FLYCrvil para I}I‘g".llliw este
viaje a fa Comunitat Valenciana?
] st
[ Ne
Lin caso de sespuesca alirinativa:

“Marque con nna X segiin con quién ha contactado
para ctectuarln (puede senalar varias opriones)”
[ Beserve slojamienta=tansparte con apencia de visjes
| Reserva alajamiento con agencia de vigjes
7] Reservads alojamiznre con ki smpres:
] Reserva de alojamiznen directamenre con propietaris
] Beservade tansporte con apencia de viajes
| Heserva de wangporis con b empresa

/6] - ;Con quién estd disfrutando de su estancia en la
Comunitat Valenciana?
1 Sale
L J Clan :imigm
T 1 En pareja
1 Con lafamilia
] L grupa

{7] - :Quéuso harealizado de Internet parala preparacidn
de su visita a cste municipio?
T Obeener informacian sobre el desting
L1 Obeever informscian sobire aferias de WiZ|Cs
U] Realivar reservas
[ Ningunoe

8] - ;Ha visitado la pdgina web turistica de este
municipio?
Lb 5
[0 Na

9] - A través de qué medios recibié informacién sobre
este municipio? (puede sefialar varias opciones)

Campafias publicitarias

Repartajesiprogramas en medios de comunicacisn

Ineernet

Firlletons de sgencias de vinjes o touroperadorss

Dewmigus o bumiliares

Folleros turisticos especificos del destian

Lerias de murssmo

{ras alicinas de wrisme

Nl? me ht il\l‘l?nll;l[l(l l)n‘.viill”ﬂ"n’

Otroy

I e i

[10] - ECljnl'll.'t‘ la pmgmm:n.‘iﬁn de actividades festivas ¥
culturales de esta localidad?
1 8
[ Mo
L caso de respuesta afirmativa:

A través de qué medios ha tenido conocimiento?
(puede sehalar varias opcioncs)
[ Heporeajestpropramas en medios de comunicacion
L] Interner
I A o [atniliares
[ Oheinas de turismo
Otros
(11} -Tndigue con una X Iusdprincipalcs motives por
los que visita esta localidad {(puede sehalar varias
u])q_'imu:s}:
[ Teanguilidad el Lugar
[ Oferta de ocio ! aferta de ooin nocourmoe
L1 Playa
1 Tirues del enarno navural
O Cliena
[ Gastronomia
| Acvactivos eulearales v monumentales
|—I Fitﬁ'“ih
[ Prosimickl
[ Relacitn calidadfprecio
LI Profesianales
|71 Visita a amigos/Tamiliares
= Tengo una vivien (T Jrrop el
[ Thaismo de saludfbelleza
L Oeros motivas
[12] - Indique con una X Ias actividades a las que ha dedicado
o piensa dedicar su tempao durante s estancia en esta
localidad {[II.IG&!{: semalar varias npl.i(lni.‘sl:
L Playa
[T Visivas & museos vio mosumentos
] Visitas a cemtras ole iein ¥ EnLretenimignt
O] Visicas a espacios naturales
|| Asistenia & festivales/evencos
[7] Actividades deprrtivas
j nt:gl |Hl:|l:i nnes g:ifﬂ Tin ||.’Jf'||il::“
1 Compras de artesanin yfo productos regionales
_l Otras COInpras
| Fiescas
_| lall:: i\'i{l:ifjﬁh Clﬁ l:;ll"EL'[ﬁl' L”Urﬂ:ii(l“il]

L] Aprendizaje del idiema
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[13] - jTiene intencion de volver a visitar este municipio?
s O Ne

[14] - ;Conoce la red de oficinas de informacién turistica (Red Tourist Info) de la Comunitar Valencianat

s O N

[15] - 5i estd disfrutando de una estancia de ociolvacaciones en la Comunitat Valenciana, ;ha visitado mids de una

oficina de informacién turistica {Towrist fnfo)?

s [ Na

[16] - En qué medida (siendo 0 muy insatisfecho y 10 muy satisfecho) valora los siguientes aspectos de la CALIDAD de

esta oficina de informacidn turistica [ Tonrist Infa)

OooOoOoOoaodooOo= 0

Tiempo de capera

Presencia e imagen del personal

Tono de vor empleado/amabilidad
Arencidn recibida

Tmagen de la oficina

Ambiente de la oficina
Localizacidnfaceesibilidad de la oficina
Imagen v estética del macerial informative
Oferta de infarmacidn en idiomas
Horario de atencicn al piblico
Fiabilidad ¥ claridad de la informacién v

documentacitn recibida

iy o ] i
oooooooOooones
DOoOoOoOooooog:e-
Dooooooooog-
OO0oOoooaoogos- @
ooooooooodge-
oOoOoOooooooong-
OooOoOoOoooooddes
oooooooopoanpoe-
OoOoOooooooono

sy
Lo,

=

[17] - Marque con una X el tipo de informacién que le hubiera gustado recibir y que NO le ha sido proparcionada:

[ Plans, mapa L Informacidn sobre rutas

] Oferta gastronémica del municipio ] Oferta culeural, histéricz del municipio

[ Actividades de ocio-recreativa [ Infraestructusasfservicios publicos del municipio
[ Alojamiento [] Recursos naturales

] Otros

[18] - En qué medida (siendo 0 muy insatisfecho y 10 muy satisfecho):

1] | i ¥ 4 5 [ 7 ] L i}

Ha satistecho ESTA OFICINA sus expecrativas LT B B B 8 8 & 38

Hasarisfecho ESTEMUNICIPIOswsewpecraivas - [ 0 O O O O O O O O O
Lugar de residencia habitual: Sexo:

[ Francia [ Holanda [ Idanda O Bélgica [[] Hombre

[1 Alemania [ Reino Unido [ Tealia [l Mujer

0 ouspusuieapss ([TTTTTTTTTTTTT]

Espafia:

[ Andalucta [ Catalufia O Com. de Madrid [ Com. Yalenciana

[ Galicia [ Castillay Ledn [ Pais Vasco [ Canaias

[ Castilla - La Mancha [] Regitn de Murcia [ Aragén [ Extemadura

[ Ascurias ] Baleares [ Wavarra [] Cantabria

[J LaRigja [ Ceuta [ Melilla
Nivel de estudios alcanzade:

[] Estudios Universicarios ;

[ Estudios Secundarias Aifio de nacimiento

[ Estudios Primarios

D Sin eseudios |anate, par faver, Bns cuaro digios)
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