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Este informe es presentado por estudiantes de quinto semestre de la licenciatura en
turismo tercera generacion de la Universidad Autonoma de Yucatan con la finalidad de
medir el perfil y grado de satisfaccion de los visitantes que llegan a la ciudad de Mérida
y de esta manera catalogar la competitividad de esta are en especifico (Mérida,

Yucatan).

De esta forma, se llevo a cabo la recopilacion de datos en cinco sectores de
distribucion turistica: Hoteles, Modulos de informacidn turistica, Restaurante,
Aeropuerto y Terminales de autobus. Cada uno de ellos fue evaluado con respecto al
grado de satisfaccion por parte de los visitantes.



“JNIVERSIORY J ].)Y
° ° L [\ L
=5 FACULTAD DI
) 011y CIENCIAS
J e IVOS \DHITQ/ ANTROPOLOGICAS

e |dentificar los motivos principales de visita de los turistas.

e |dentificar el perfil demografico y el nivel de satisfaccion
del turista que visita Mérida.

e |dentificar los servicios que el turismo demanda en el
destino.

e Analizar los aspectos a mejorar del destino Mérida.

e Medir la disposicion a recomendar del destino y su
intencion de volver.
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Cobertura Geografica Cuidad de Mérida
Publico Meta Aquellos turistas que cumplan con el requisito de
mayoria de edad y que hayan pernoctado al menos una
noche.
Meétodo de Evaluacion Encuesta
Tipo de muestreo Muestreo probabilistico sistematico
Aeropuerto 70
Modulos de Informacion Turistica 70
Alojamiento 70
Cuestionarios Aplicados
Terminales de Autobus 70
Restaurantes 70
Total 350
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Aeropuerto



Grafica 1. Aeropuerto...
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Grafica 2. Médulos de Informacion Turistica
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Grafica 3. Alojamiento
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Grafica 4. Restaurantes
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Terminal de
autobuses




Grafica 5. Terminal de Autobuses
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Grafica 6. Otros
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Grafica 7. ; Qué mejoraria del destino Mérida?
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Grafica 8. Rango de Edad
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Grafica 10. Maximo nivel de estudios
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Grafica 11. Ingreso Mensual. Visitante Nacional
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Grafica 12. Ingreso anual. Visitante
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Grafica 14.Procedencia por ciudad. Nacionales
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Grafrica 15. Procedencia por ciudad. Extranjeros
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Grafica 16. Motivo de su visita Grafica 1?.@,Con quién viaja?
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Resumen de resultadgs .

Perfil del turista que visito Mérida durante el periodo noviembre de 2015:

Género: el porcentaje diferenciador que hace q los hombres viajen mas a Mérida es de .2%.

Edad: de 36 a 55 afios y en menor cantidad de 56 o mas.

Nivel de Estudios: Licenciatura en su mayoria, seguidos por Bachillerato y Posgrado

Ingresos mensuales: turista nacional de 11,600 a 34,999 pesos y extranjeros de 50,000 a 74,000 ddlares.
Motivos de viaje: Descanso/Placer y Vacaciones

Procedencia de nacionales: DF, Cancun, Guadalajara y Monterrey.

Procedencia de extranjeros: California y Buenos Aires.

Modo de viaje: Con la familia o solo
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La actividad turistica esta en aumento, y con esto el numero de turistas, exigiendo cada
vez mayor cantidad de servicios y la calidad de los mismos. Este estudio ha servido para
conocer la calidad del sector servicios que la ciudad de Mérida ofrece a sus visitantes. Los
objetivos planteados al inicio se cumplieron, conociendo el tipo de turistas que visitan la
ciudad, asi como la percepcion que tienen sobre los servicios de alojamiento, del
aeropuerto, modulos de informacion turistica, restaurantes y terminal de autobuses
CAME.

La ciudad de Mérida y los servicios prestados son considerados de una muy buena
manera, opinando que la ciudad es un buen destino dentro de la Republica para ser
visitado. Pero hay cosas que mejorar para que la imagen de Mérida crezca, como la
limpieza en las calles, el transporte publico y el trafico en el centro historico.
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* Los principales atractivos de la ciudad de Mani son: - La
Iglesia y Ex Convento de San Miguel Arcangel. - El
restaurante Principe Tutul Xiu.

* La restauracion en 3 etapas a cargo de la Fundacion Pedro y
Helena Hernandez y Fondo Cultural Banamex con ayuda del
NAH vy los tres niveles de gobierno.

36



Objetivos especificos -

* Conocer el perfil del turista, a través de las variables socio demograficas
vy habitos de viaje.

* Contar con indicadores de competitividad sobre el grado de satisfaccion
de los turistas.

* Generar un indicador de satisfaccion global del turista que visita Mani.
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Cobertura geografica Municipio de Mani.

Publico Meta Visitantes mayores de 18 anos que hayan visitado el
municipio.

Método de Evaluacion Encuesta personal.

Tipo de muestreo Muestreo no probabilistico sistematico.

Tamafo de la muestra Se realizaron 70 evaluaciones.

Error maestral Nivel de confianza 95% - Margen de error 5%

Periodo de campo Mes de noviembre

Puntos de aplicacion Restaurante El Principe Tutul Xiu




Marco teodrico

e La satisfaccion al cliente es vital para el posicionamiento de un
destino o sitio, por lo que es necesario aplicar mejoras continuas a
nuestros productos turisticos y conocer las necesidades de nuestros
visitantes.

e Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que la satisfaccion
del cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la
calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.

* La calidad es el atributo de ciertas propiedades de algun ente, en este
caso los servicios turisticos, que nos permiten caracterizarla y
valorarla respecto a otros.
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Perfil sociodemografico de la muestra

Geénero Edad
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B mujer W2s5a37
Clagaav
M5 o mas

Grafica 1. Género Grafica 2. Edad
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Estado Civil Ingreso Mensual Nacionales (MXN)
B Casade B 7005 6166

[0s,800a 11,599
M 11,500 a 34,999
CImas de 85,000

CIro opinion

Grafica 3. Estado Civil Grafica 4. Ingreso Macionales
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Perfil sociodemografico de la muestra

Ingreso Anual Extranjeros (USD) Maximo Nivel de Estudios

B renos de 19,999
B 20,000 249,999
050,000 a 99,9999
100,000 a 149 999
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Grafica 5. Ingreso Extranjeros Grafica 6. Maximo nivel de estudios alcanzado
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Grafica 7. Lugar de origen
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Habitos de viaje de los entrevistados
Visito el sitio en compania de: £Como se entero del sitio?
BWrFamilia Bl Agencia de viajes
B rPareja BRecomendacion
Clamigos Ointernet
M solo Brrograma de T.V.
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Grafica 8. Acompafiantes Grafica 9. Medios de Informacidn del sitio
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Motivo del viaje

Grafica 10. Motivo del viaje
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Hospedaje

Ubicacion

Grafica 11. Ubicacion del semicio de hospedaje

*El 51% de la muestra no utilizd servicio de hospedaje

por lo que fue omitido
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Limpeza de la habitacion

B Muy Malo M valo
Emalo B Regular
ClrRegular CJBueno

B Bueno M iuy Bueno
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Grafica. 12 Limpieza de la habitacian
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Grafica 14. Amabilidad del personal del Hotel

Grafica 13. Imagen del semicio de hospedaje
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Capacidad para resolver problemas

Mralo
Bregular
ClBueno
vy Bueno

Grafica 15. Capacidad para resalver problamas

*El 54.3% de la muestra no utilizo el servicio y se
omitio.
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Transporte

Cercania de los atractivos

Cortesia del conductor

M alo

Malo
=Regu|ar ERegular
Bueno
CIBueno

M ruy Bueno B vy Bueno

Grafica 16. Amabilidad del conductor Grafica 17. Cercania de los atractivos turisticos

*El 71% de los encuestados no utilizé servicio de transporte y
se omitio.
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Precio

M ralo
BRegular
CBueno

B uy Bueno

*68% de la muestra no utilizo el servicio y se omitié

Grafica 18, precio pagado por 2l transporte
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Alimentos y bebidas

Calidez en el trato

Presentacion del platillo
M alo BRegular
BBueno BBueno
CIMuy Bueno CIMuy Bueno

Grafica 19. Presentacidon de los platillos
Grafica 20. Calidez en el trato del personal
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Precio pagado
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Grafica 21. Precio pagado por alimentos




UADY

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
DE YUCATAN

Accesibilidad
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Grafica 22 Informacidn turistica. Grafica 23. Atencidn del guia
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Aclaracion de dudas

MUy e Bmalo

BlRegula BRegular

CJBueno ClBueno

M uy Bu M1uy Bueno

CIMo apli Mo aplica
Grafica 24. Aclaracién de dudas Grafica 25. Personal que habla otro idioma
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Atractivos

Centro Historico

El convento/museo
B Regular BRegular
BEBueno BEuenc
CIMuy Bueno

Cmuy Buent

Grafica 27. Calidad del Centro Histdtico

Grafica 26. Calidad del Convento/Museo
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B rRegular
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Cuy Bueno

Mercado Municipal
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Grafica 28. Calidad del Centro Artesanal

Grafica 29. Calidad del Mercado Municipal
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s Durante su estancia se sintio seguro en los lugares que
visito?

Mo
. Como fue el trato que recibio por parte de los habitantes

y/o prestadores de servicios?
BBuenc

B Amable
CIno opinion

Grafica 30. Seguridad en &l sitio

Grafica 31. Percepcidn del trato por parte de habitantes yfo prestadores de semvicios

Al reactivo final ;Recomendaria a su familia y/o amigos visitar este lugar? Se obtuvo un 100% de respuestas
60
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¢ Cuales considera los aspectos que tendrian que mejorar?
Ml informacion

Bl Sefalizacion
CJPromocion
Llotro

Grafica 32, Aspectos a Mejorar
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Recuento

Graficas comparativas

Cruce Edad - Calidez en el trato (Alimentos y Bebidas)

157

5—
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Muy Malo
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Calidez en el trato

Grafica 33. Cruce de Variahles 1
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Edad
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B 48 o mas
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Cruce Ingreso Mensual Nacionales - Motivo de Viaje
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Nacionales
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] No opinion
10
o
o
=
1]
=
o
[
o
5—
a ol
0 T
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Motivo del viaje

Grafica 34. Cruce de vanables 2
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Europa Amééica del Asia No opinion
ur

Lugar de Origen
Grafica 35. Cruce de Variables 3
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Grafica 36. Cruce de variables 4
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Perfil del turista que visito el destino Mani durante el mes de noviembre de
2015.

. Género: Mas de la mitad fueron mujeres con un 60%

. Edad: De entre 28 a 37 afios (37%).

. Estado civil: La mitad fueron casados

J Ingreso mensual (nacionales): De entre 2700y 6,799 pesos mexicanos.
. Ingreso anual (extranjeros): De 20,000 a 40,000 dodlares.

. Nivel de estudios: Mas de la mitad tiene licenciatura completa (51%)

. Principales motivos de viaje: Recreacion y cultura.

. Modo de viaje: En compaiiia de la familia.
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Satisfaccion al cliente. g
Fortalezas del destino. Areas de oportunidad.

. Sensacion de seguridad en . Informacion turistica.

el lugar. . Sefializacidn en las calles.
. Amabilidad por parte de los Promocion del lugar.

habitantes. N

o . Implementacion de lugares

. Excelente servicio en el

Mg de hospedaje.
restaurante “El principe Tutul-

Xiu.”
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. Establecer mas cédulas informativas dentro del destino sobre la
ubicacion de los principales puntos de interés para el turista.

. Brindar mejores servicios de sanitarios.
. Capacitar a los prestadores de servicios en el idioma inglés.
. Mejorar las instalaciones del cenote principal.



Conclusiones

Mani es principalmente visitado por el Restaurante El Principe Tutul Xiu,
sin embargo se considera que este destino tiene un buen potencial turistico debido
a que la Coordinacion de Eventos Tradicionales junto con la Direccion de Cultura
trabajan en conjunto para poner proyectos a futuro en marcha dirigidos a la
actividad turistica con el objetivo de aumentar la afluencia turistica en el destino y
permitir que el turista pueda disfrutar de otras actividades que se desarrollan en el
sitio para evitar que su visita solo este dirigida hacia el restaurante y de esta
manera también aumentar el porcentaje de pernocta.

La remodelacion que se hizo en el municipio trajo consigo beneficios como
el incremento a la llegada de mas turistas al destino y de igual manera se esta
trabajando para que el municipio cumpla con los requisitos necesarios para
postularse en la lista de Pueblos Magicos.
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