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1. INTRODUCCION

Este informe es presentado por estudiantes de quinto semestre de la licenciatura en

turismo tercera generacion de la Universidad Autdnoma 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, Yucatéan).

Conocer el perfil del turista ayuda a identificar el tipo de clientes interesados en los
servicios, lo cual sirve para orientar la oferta de los mismos permitiendo de esta forma la
mejora continua del destino en diferentes estratos y segmentos de mercado.

De esta forma, la tercera generacion (2013-2017) de la Licenciatura en Turismo de
la Universidad Autbnoma de Yucatan llevé a cabo la recopilacion de datos en cinco
sectores de distribucion turistica: Hoteles, Modulos de informacion turistica, Restaurante,
Aeropuerto y Terminales de autobls. Cada uno de ellos fue evaluado con respecto al grado
de satisfaccion por parte de los visitantes.

1.1.Alcances y limitaciones

Durante la realizacion del proyecto se encontraron ciertos obstaculos que
complicaron el trabajo tal como fueron las admisiones correspondientes por parte de los
hoteles donde se llenarian los formatos debido a la desconfianza de los responsables, otra
limitante fue el tiempo para finalizar en proyecto ya que, en cuestion de tiempo se
realizaron las entrevistas en el mes de noviembre lo que en la ciudad representa una
temporada baja ademas de los horarios en que se realizaron los formatos.

1.2.0bjetivos generales

Identificar los motivos principales de visita de los turistas.

e Identificar el perfil demografico y el nivel de satisfaccion del turista que visita
Meérida.

e Identificar 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 intencién de volver.
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2. MARCO TEORICO
La OMT (1999, 2007) ha establecido que el destino turistico representa la unidad

basica de analisis en turismo y reconoce tres perspectivas para su comprension: la
geogréfica (una zona facilmente reconocible con limites geograficos o administrativos que
los turistas visitan y en la que permanecen durante su viaje), la econémica (el lugar en el
gue permanecen mas tiempo, en el que gastan una suma pertinente de dinero y en el que los
ingresos por turismo son considerables, o potencialmente considerables, para la economia),
y la Psicogréfica (la que constituye el principal motivo del viaje).

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "El nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas.

2.1.Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién pueden obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios
que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle
el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio, por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente obtendrd como
beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)

2) Difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada
participacion en el mercado.

2.2.Elementos que conforman la Satisfaccién del Cliente:
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Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente ::.47-.\ onformada

por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio
que adquirid.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

o Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
o Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.

El perfil del turista

El perfil turistico alude a la caracterizacion a un destino turistico. La caracterizacion
con frecuencia se basa en variables socioecondmicas y demograficas de los turistas. El
perfil permite conocer los gustos, preferencias, expectativas y necesidades de los turistas a
efecto mejorar la gestion de las empresas y los destinos turisticos. (Pat y Calderén 2012)

Por su parte, el modelo desagregado de la demanda turistica considera que la
eleccidn individual del destino turistico depende de los atributos del lugar (clima, paisaje,);
las caracteristicas socioeconomicas de los individuos y del lugar (ingreso, costo de
alojamiento y alimentos, costo de transporte, etc.) y variables sociodemogréaficas (edad,
sexo, escolaridad, etc.) (Martinez y Raya, 2009; Buisan, 1997). Para este tipo de modelos
no sélo se trata de predecir la demanda turistica sino la capacidad explicativa.

Algunos estudios desagregados han revelado aspectos relacionados con las
probabilidades de eleccion turistica (Albaladejo y Diaz, 2003), la determinacion de los
factores de competitividad turistica (Sanchez y Fajardo, 2004); la segmentacion de la
demanda turistica (Molina et. al., 2007) y la determinacién y percepcion del gasto de
cruceros (Cuellar y Kido, 2008). En un estudio reciente de demanda turistica en Ciudad del
Carmenno se encontré significancia estadistica para la mayor parte de variables
sociodemograficas seleccionadas debido a la alta correlacion entre las variables y por

informacion asimétrica (Gonzalez, 2011).
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2.3.Los servicios turisticos

La definicion que recoge el autor Miguel Angel Acerenza sobre el producto turistico
seria la siguiente: “Es un conjunto de prestaciones, materiales e inmateriales, que se ofrecen
con el proposito de satisfacer los deseos o las expectativas del turista..., €S un producto
compuesto que puede ser analizado en funcion de los componentes basicos que lo integran:
atractivos, facilidades y acceso.”

Todos estos elementos que conforman el producto turistico se resumen en tres:
recursos turisticos, infraestructuras, y empresas y servicios turisticos.

Los recursos turisticos pueden ser relacionados con la naturaleza, con la historia, o
con la cultura viva del destino turistico.

2.4.Sistema turistico

Segun Sergio Molina, el Sistema Turistico es un conjunto abierto de procedimientos
relacionados e integrados con su medio ambiente en el que establece una especie de
trueques, y este se encuentra integrado por un subconjunto de subsistemas los cuales se
relacionan entre si, interactuando para llegar a un objetivo comun, Se ayuda del concepto
economico en funcion del gasto, asi como las necesidades fisicas y emocionales del
turista. Siempre esta en transicion porque este depende de las necesidades y ambiciones del
turista.

Molina, considera que los elementos que lo constituyen son aquellos que le dan
sentido al mismo y asegura que el sistema turistico esta integrado por varios subsistemas y
estos son:

La Superestructura; Organismos oficiales y privados que se encargan de regular el
sistema turistico.

« Demanda; Integrada por las necesidades fisicas y emocionales de los turistas.

« Atractivos; Son los principales motivadores y orientadores del flujo turistico
como por ejemplo los sitios naturales, museos, eventos programados, etcétera.

« Equipamientos e instalaciones; Es el conjunto de los establecimientos
especializados en la prestacion de servicios turisticos y las instalaciones que los
conforman en un destino turistico de cualquier indole.

« Infraestructura; Activa e impulsa los servicios basicos al sistema turistico

ya sea interna como servicios de agua, luz, gas y otros servicios o de tipo externa como
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aeropuertos, carreteras, sistemas que contribuyen a entrelazar el desti
de partida del turismo.

3. METODOLOGIA
Se utilizara el cuestionario como instrumento para encuestar a la gente y obtener la
informacion deseada, este consta de 7 partes:
1. Valoracion de servicio del aeropuerto
Valoracion del servicio de los modulos de informacion

Valoracion de servicios de alojamiento

2
3
4. Valoracion del servicio de alimentos y bebidas

5. Valoracion de la terminal de autobuses

6. Valoracion de otros factores

7. Datos demogréaficos generales

Las primeras 6 partes constan de 29 reactivos los cuales seran calificados del 1 al 5
en donde 1 serd la calificacion mas baja y 5 la calificacion més alta, dejando un apartado
para una sexta opcién (N/A) la cual podra utilizar el encuestado en caso de no haber
utilizado algun servicio. Existe seguidamente un apartado en donde la pregunta abierta,
permite que se expresen ideas fuera de la limitante del formato.

Por ultimo, la seccion Datos Demograficos incluye 8 variables: Edad, Género, Nivel
de estudios, Ingresos mensuales, Pais de origen, Ciudad de origen, Motivo de visita y Con
quién viaja. Cada uno de estos datos es vital para la correcta interpretacion de la
informacion obtenida al final de la investigacion.

3.1.Puntos de aplicacion de encuestas

El periodo de aplicacién de las encuestas se llevd a cabo en el mes de noviembre
del 2015. Todas aplicadas en la ciudad de Mérida, Yucatan en los siguientes puntos:

o Aeropuerto Internacional Manuel Crescencio Rejon.
o Hoteles de la ciudad de Mérida.

o Modulos de informacion turistica.

o Terminales de autobus.

o Restaurantes de la Cuidad.



= UADY

FACULTAD DE
CIENCIAS

3.2.Ficha técnica de estudio S
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.
Método de Evaluacion Encuesta
Tipo de muestreo Muestreo probabilistico sistematico
Aeropuerto 70
Madulos de Informacion Turistica 70
Alojamiento 70
Cuestionarios Aplicados
Terminales de Autobus 70
Restaurantes 70
Total 350

La obtenciéon de la muestra se realiz6 de forma especifica para cada punto de

aplicacion. En todos los casos se aplico la siguiente formula:
N*Z;p*q
n= 2 2
d**(N-1)+Z]*p*q

Donde:

N = Total de la poblacion

Za =1.962 (Nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (en este caso 3% = 0.03)
g=1-p(enestecasol-0.03=0.97)

d = Error maximo aceptable (en este caso deseamos un 0.16% que es = 0.0016)
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AEROPUERTO

10
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ANTECEDENTES:
El aeropuerto internacional Manuel Crescencio Rejon (Cédigo IATA: MID, codigo

OACI: MMMD) se encuentra ubicado en la parte suroeste, exactamente a 7 km (4.5 millas)
de la ciudad de Mérida. El lugar que ocupa actualmente el aeropuerto era un campo aéreo
donde en el afio de 1928 se iniciaron operaciones de la ciudad de México a Mérida, la
primero aerolinea que viajo desde la capital del pais fue Mexicana de Aviacion.

En el afio de 1942 se fue introduciendo mas infraestructura, estas fueron las pistas
10/28 y 17 /35. Durante los afios 60°s se llegd a operar un total de 20 destinos nacionales y
al menos 15 internacionales (actualmente cuenta con 8 destinos nacionales y 4
internacionales). Ya para el afio de 1970 se construyd tal y como se conoce hoy en dia;
durante los siguientes afios este llego a ser considerado como el aeropuerto con mayor
trafico de pasajeros en el sureste de México y uno de los mas importantes del pais, después
de México, Guadalajara, y Monterrey. Este aeropuerto ya ha sido remodelado en nimeros
ocasiones esto con el fin de poder brindar un servicio de calidad.

Este cuenta con vuelos comerciales a las principales ciudades de México (D.F,
Veracruz, Monterrey, Villahermosa, Canclin, Guadalajara, Tuxtla Gutiérrez, Toluca) e
internacionales (Miami, Houston, Atlanta, Chicago, New York); recientemente se han
estado implementado nuevos destinos, ademas recibe vuelos fletados provenientes de
Europa y Canadad. También recibe un importante nimero de vuelos destinados
exclusivamente a la carga. Mueve mas de un millén de pasajeros al afio y es administrado
por aeropuertos de sureste (ASUR).

Trafico aéreo y lineas aéreas

El aeropuerto controla el trafico aéreo de los destinos nacionales como
internacionales sobre la parte sureste del pais, principalmente hacia Estados Unidos y
Canada, y algunos paises del Caribe y Europa. El terminal aéreo se encuentra abierto las 24

horas del dia para la comodidad de todos que transitan por las instalaciones del Aeropuerto.

11
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7 X

Con respecto a las aerolineas que operan en el aeropuerto /:Q.kr

encontrar las siguientes:

Aerolineas

Aerolineas de pasajeros

Aerolineas de carga

Blue Panorama (Milan (Malpensa) prox)

México D.F. (prox))
Volaris  (México
Monterrey, Tijuana)

D.F., Guadalajara,

e Aerocaribbean (Estacional, La Habana) e DHL (gateway internacional)

e Aeroméxico (México D.F.) o Amerijet

e Aeroméxico Connect (Miami, México D.F.) e Mas Air

e Aeromexico Express (Aeromar) (Villahermosa | e Estafeta
(directo) Veracruz, Tampico, Monterrey | o FedEx (aviones pequefios que
(escalas) ) alimentan vuelos en MIA)

Regional Cargo (Noviembre)

e Interjet (México D.F., Miami (prox) La| e Llegan vuelos Charters de EUA,
Habana (prox)) Canada y Europa

e Magnicharters (México D.F.) e La base de la Fuerza Aérea de

e Mayair (Cancun, Cozumel, Villahermosa, México (FAM)
Veracruz)

e Tropic Air (Ciudad de Belice)

e United (Houston)

e VivaAerobus  (Guadalajara, Monterrey,

Datos recientes de importancia aérea

Durante octubre de 2015 el Aeropuerto Internacional de la ciudad de Meérida

registré un movimiento total de pasajeros (llegadas y salidas) de 146,677 personas,

lo que representa un incremento de +17.7% respecto a los 124,599 pasajeros
recibidos durante el mismo mes en 2014 (SEFOTUR, 2015).

Con el fin de avanzar como aerédromo de clase mundial, en este 2015 se

invirtieron en el Aeropuerto Internacional de Mérida “Manuel Crescencio Rejon”

100 millones de pesos en infraestructura, se abrieron vuelos al Sureste de México y

se inaugurd el destino a Milan, vuelo directo desde la capital yucateca, lo que

detonara el flujo de turistas hacia Europa.

12
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Formula:

102,158(3.8416)(0.03)(0.97)

1= 0.0016(102,157) + (3.8416)(0.03)(0.97)

_392,450.1728(0.0291)
M= 1634512 + 0.11179056

_ 11,420.300028
M= 163.56299056

n = 69.82
Datos obtenidos

Grafica 1. Aeropuerto...

Senalizacio

Emabilidad del
personal

Limpieza de
la

instalaciones

Eficiencia e
los servicios

Como podemos notar el rubro de la limpieza en las instalaciones del aeropuerto fue
el que tuvo la calificacion mas alta, siendo esto muy positivo para el establecimiento. De la
misma manera los resultados los diferentes rubros fueron igual de positivos, siendo la
calificacion mas baja el rubro de la eficiencia en los servicios, sin embrago como podemos

observar tiene casi el 100% de respuesta positiva.

13
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Antecedentes:

En Mérida existen modulos de informacion turistica, los cuales son puntos
especificos de oficinas, que sirven para brindar informacion con respecto a cualquier
servicio turistico que pueda necesitar el visitante y dar la informacion adecuada acerca de
los principales atractivos turisticos de la ciudad de Mérida. Existen actualmente 8 modulos
establecidos en la ciudad de Mérida.

Ubicacion geogréfica de los modulos de informacion:

Nombre Direccion
Mddulo de Informacion Turistica Calle 62 entre 61 y 63 Centro
Palacio Municipal Bajos del Palacio Municipal

Contacto Ayuntamiento de Mérida
Teléfono (999) 942 00 00 extension 80119
Horario: Lunes a domingo de 8:00 a.m. a 8:00

p.m.
Mddulo de Informacién Turistica Avenida Paseo de Montejo con Avenida Colén
Paseo de Montejo (Calle 56-A) por Calle 33-A

Teléfono (999) 920 40 44
Horario: Lunes a domingo de 8:00 a.m. a 8:00
p.m.

Modulo del ADO (terminal de 2a. Calle 69 numero 554 entre 68 y 70 Colonia
clase "TAME") Centro
Horario: Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 8:00
p.m., sdbados y domingos de 8:00 a.m. a 2:00
p.m.

Mddulo de Informacién Turistica de Calle 56 A nimero 242 entre calle 56 B y calle
la Direccion de Turismo 60
Colonia Alcala Martin
Teléfonos (999) 925 51 86 y 925 15 43
Horario: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 3:00
p.m.

Modulo Museo de la Ciudad Calle 56 nimero 529-A, Centro Historico
Teléfonos (999) 942 00 00 extension 85500
Horario: Martes a viernes de 9:00 a.m. a 6:00
p.m., sdbados y domingos de 9:00 a.m. a 2:00
p.m.

Oficina de Convenciones Calle 60 Norte numero 299-E, Ex Cordemex,
Colonia Revolucién Contacto Gobierno del
Estado
Teléfono: (01999) 942 19 53 al 55
Fax: (01999) 942 19 53 al 55

15
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Centro de Convenciones Siglo XX

Moddulo de Informacién Teatro José
Pedn Contreras

Calle 57 por 60 (interior Teatro Pedn Contreras)
Contacto Gobierno del Estado
Teléfono: (01999) 924 92 90

Moédulo de Informacion Palacio de
Gobierno

Calle 61 por 60 (interior del Palacio de
Gobierno)

Contacto Gobierno del Estado

Teléfono: (01999) 930 31 01 extension 10001

Servicios brindados en los moédulos de informacion

. Brindar solucion a cualquier duda que tenga el turista acerca de puntos clave en

la ciudad de Mérida y movilidad dentro de ella.

. Proporcionar los materiales elaborados para el turista como: mapas, folletos,

recomendaciones, numeros de emergencia, etc.

. Brindar el servicio de llamado a los numeros de emergencia correspondientes
tales como :

1. Ayuntatel: (999) 924 40 00

2. Policia Municipal: (999) 942 00 60

3. Unidad Municipal de Proteccion Civil: (999) 928 83 11

4. Policia Turistica Municipal: (999) 942 00 60

5. Secretaria de Seguridad Publica: Desde Telcel 113 Numero gratuito; 066 y (999)

93032 00

6. Cruz Roja: Desde Telcel 114 Numero gratuito; 065 y (999) 924 98 13 y (999) 928

5391

7. Angeles Verdes: 078 y (999) 983 11 84
8. Central de Bomberos: Desde Telcel 116 Namero gratuito; 066 y (999) 924 92 42 y

(999) 923 29 71

9. Comision Federal de Electricidad: 071

16
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proporcionara Unicamente en el modulo situado en la parte baja del palacio
municipal.
Descripcion del servicio.
Servicio de guia bilingle totalmente gratuito
Salidas: Matutinas de lunes a sabado a las 9:30 a.m.
Duracion: Aproximadamente 1 hora con 30 minutos
Punto de salida: Centro de Informacion Turistica
Calle 62 entre 61 y 63
Bajos del Palacio Municipal
Teléfono: (999) 942 0000 extensién 80119
Recorrido:
1. Palacio Municipal
Plaza Principal
Casa de Montejo
Ateneo Peninsular
Palacio de Gobierno
Catedral de San Illdefonso
Pasaje de la Revolucién
Museo de la Ciudad

G N o g B~ D

. Prestar el servicio de audio guia Mérida:

Audio guia es un sistema personalizado de visitas guiadas que a través de un equipo
tecnoldgico, proporcionard a visitantes extranjeros, nacionales y locales diferentes circuitos
de recorridos por medio de los cuales podran conocer lugares interesantes de nuestra ciudad
y escuchar mas de 70 narraciones historicas sobre nuestra cultura en 5 diferentes idiomas.

Los audios guias podran ser rentadas en:
Centro de Informacion Turistica. Palacio | Calle 62 entre 61 y 63, Centro
Municipal
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Modulo de Informacion Turistica | Avenida Paseo de Montejo
Paseo de Montejo Colon (Calle 56-A) por Calle 3
Teléfono (999) 920 40 44

Horario
Lunes a domingo de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Costos

1. $ 80.00 para turistas extranjeros

2. $ 60.00 para turistas nacionales y locales

3. $40.00 para estudiantes y personas de la tercera edad
4. $20.00 en general por cada hora adicional

Requisitos para la renta del equipo:

1. Pasaporte o credencial de elector

2. Firmar el formato de renta

3. Pagar la cantidad estipulada con anterioridad

Formula:
102,158(3.8416(0.03)(0.97)

™= 0.0016(102,157) + (3.8416)(0.03)(0.97)
392,450.1728(0.0291)

n= 163.4512 + 0.11179056
11,420.300028

163.56299056
n = 69.82

X =
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Datos Obtenidos:

Grafica 2. Modulos de Informacion Turistica
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Los resultados son realmente positivos ya que la mayoria opina que tanto la
facilidad, amabilidad, calidad e informacion que se les otorga es muy eficiente y buena,
esto implica que todos los aspectos del servicio que los médulos de informacion les da a los
turistas son de calidad con la finalidad de dar una buena imagen no solo del establecimiento
sino también del destino.
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Antecedentes:

La historia de la ciudad de Mérida y en sus casi quinientos afios ha ido acumulando
tradiciones, espacios, tesoros culturales, gastronémicos y arquitecténicos. La tradicional
hospitalidad yucateca te hara sentir como en casa y no dejaras de sorprenderte con todo lo
que el Centro Historico de la “Ciudad Blanca” tiene para ti.

En 1526 la Corona Espafiola le entregdé a don Francisco Montejo “el viejo” la
autorizacion exclusiva para la conquista Yucatan. La antigua ciudad de T Ho, resulto ser el
mejor lugar para fundar en 1542 Mérida la traza de la nueva ciudad comenzd a partir de una
Plaza Mayor; y la ciudad fue creciendo gradualmente a partir de esta. Los Hoteles con
Encanto se encuentran justo en el medio de toda esta riqueza cultural,

Son muchas las maravillas que puedes conocer con tan solo salir a caminar desde tu
hotel;, como ejemplo se encuentra la célebre Casa de Montejo construida casi
inmediatamente después de la fundacion de la ciudad; edificada en el siglo X VI, es el Gnico
ejemplo de casa civil de estilo renacentista en México.

Apenas diecinueve afios después de la fundacion de Mérida, en 1561, se erigio la
catedral y se le dio por titular, a San Idelfonso convirtiéndose en la primera construida en el
Continente Americano. Su estilo arquitectonico es morisco en las torres e interior, y la
fachada es renacentista, tiene retablos de estilo barroco y muchas leyendas. Los hoteles
Piedra de Agua y Best Western Maya Yucatan se encuentran muy cerca de este hermoso
edificio.

A unos pasos de la “Plaza Grande” se encuentra un hermoso parque, con el nombre
de Miguel Hidalgo y Costilla. Aqui se fundd uno de los primeros hoteles de la ciudad que
por cierto, sigue funcionando y se distingue totalmente por su fachada de estilo francés.

En este mismo parque se encuentra el Hotel Mansion Mérida on the Park El Jardin
Hidalgo es un espacio fresco rodeado por almendros, y uno de los mejores lugares para
observar la vida cotidiana de los meridanos en una de las plazas con méas encanto de la
ciudad, frente del Templo de la Compaiiia de JesUs y a sélo unos pasos del Teatro Pedn
Contreras.

Justo enfrente del teatro se encuentra un hermoso y antiguo edificio colonial, sede

de la Universidad Autonoma de Yucatan; en sus mas de trescientos afios ha acumulado
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-5
belleza e historia y es un edificio que bien vale la pena una visita. En estaziSma zona se
encuentran los hoteles Posada Toledo y Galeria, y del Hotel Caribe.
Formula:
A *Ejp *g
2= 2 2
dP*[N-1)+ 22 *p*q

Donde:

N = Total de la poblacion

Za =1.962 (Nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (en este caso 3% = 0.03)
q=1-p(enestecasol-0.03=0.97)

d = Error maximo aceptable (en este caso deseamos un 0.16% que es = 0.0016)

~ 102,158(3.8416)(0.03)(0.97)
1= 0.0016(102,157) + (3.8416)(0.03)(0.97)

_392,450.1728(0.0291)
~ 163.4512 + 0.11179056

n

_ 11,420.300028
M= 163.56299056

n = 69.82
El tamafio adecuado de la muestra se determino de acuerdo a tres factores:
e Prevalencia estimada de la variable considerada.
e Nivel deseado de fiabilidad
e Margen de error aceptable

La poblacion total se por medio de los datos de los cuatro afios anteriores ubicados

en el mes de Noviembre, que es el mes en el que se trabajé. A partir de estos datos se sacd
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un promedio total sumando los resultados de los afios anteriores, y dividi o0 entre los

cinco anos totales, como se puede observar en el siguiente cuadro:

Categoria 2010 2011 2012 Total

5 28,326 30,300 32,507 34,693 39,490 165,316

4 20,743 24,555 36,141 43,203 33,051 157,693

3 16,646 15,540 17,831 28,894 19,476 98,387

2 9,789 9,800 9,226 7,650 6,468 42,933

1 9,986 9,733 9,148 8,936 11,656 49,459
Total 85,490 89,928 104,853 123,376 110,141 513,788

Promedio 102,757.60

El resultado final quedo en 70 encuestas, este resultado se dividido entre cada

numero de estrellas de manera proporcionada, quedando de la siguiente manera:

Categoria N. de hoteles N. de turistas de %opor N. de
Noviembre 2010- categoria encuestas por

2014 categoria

5 32 165,316 32.16% 23

4 34 157,693 30.68% 21

3 38 98,387 19.14% 13

2 14 42,933 8.35% 6

1 25 49,459 9.62% 7

Total 143 513,788 99.97% 70
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La lista de hoteles que se contactaron y contestaron para la aplicacion de las

encuestas:
Nombre hotel Gerente
Holiday Inn Lic. Enrique Gomez
El conquistador Julia Cardefia
Los Aluxes Jaime  Joaquin  Martin
Salomén
Victoria Ricardo Elias Dajer Nahum
Misién Mérida Jorge Arteaga Ramos

Panamericana

Coldn Lic. Rubén Vézquez

Dolores del Alba Mérida ~ Angel Sanchez Comin

Posada del Angel Gesie Maria  Gonzélez
Ortega

El mision Express Jorge Artiada Ramos

Ibis Hierry Pouzargez

El Cid (RH) Brenda Varguez

Nacional Mérida Alejandro Cortez

HO (RH) Veronica Suarez

El resultado de porcentaje por cada una de las categorias se saco por medio de una
regla de tres, con la siguiente formula:

x = N°de turistas por categoria * Porcentaje total = total de N°de visitantes
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Datos Obtenidos:

Grafica 3. Alojamiento
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En cuestion con el servicio de alojamiento, el rubro de ubicacion del
establecimiento obtuvo el mejor promedio, ya que obtuvo 4,64 de 5 que era el promedio
maés alto. El rubro que obtuvo el promedio mas bajo fue el de la relacion calidad-precio,
debido a que obtuvieron un promedio 4,30 de los 5, pero con estos resultados en general
podemos decir que el sector de alojamiento obtuvo un buen promedio, debido a que el
promedio de cada uno de los rubros fue por arriba de 4.
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Antecedentes
El concepto de restaurante surgié en Francia en 1756 gracias a Monsieur Boulanger. Este
hombre operaba un pequefio negocio de venta de sopas y caldos, los cuales eran Ilamados
“restaurants”, que en francés significa restauradores pues llenaba de energia a aquellos que
lo consumian (Dittmer, 2002). Los restaurantes como negocio comercial progresaron
después de la segunda guerra mundial ya que muchas personas adquirieron el habito de
comer fuera de casa (Nueva enciclopedia, 2005). El sector restaurantero tiene gran
influencia en el mundo, tan solo en Estados Unidos, alcanza un impacto econémico de 1.2
trillones de dolares que representa el 10% del PIB en Estados Unidos (Lessard)

En el caso de México, este ocupa uno de los primeros lugares a nivel mundial en calidad y
variedad gastrondmica, pues de acuerdo con la Cémara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (Canirac) uno de cada 10 comercios gque hay en
México, es un restaurante. Cifras del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas (DENUE) y del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
muestran que a nivel nacional existen 428,000 restaurantes que cada afio registran ventas
por alrededor de 182,992 millones de pesos, lo que representa 4.1% del Producto Interno
Bruto (PIB) a nivel nacional y el 13% del PIB Turistico, con un crecimiento del 3.7 %.

En México existen 428,000 restaurantes, entre torterias, loncherias, juguerias, taquerias,
antojerias, cafeterias, restaurantes de comida rapida y los restaurantes de servicio completo.
Con una venta total anual de $182, 992 millones de pesos, aporta 1,4% del PIB nacional y
13 % del PIB turistico. (INEGI, CANIRAC 2012). De acuerdo al Programa Nacional de
Franquicias, que beneficia de manera particular a la industria de alimentos y bebidas, y en
los dltimos cinco afios se han destinado mas de 98.7 millones de pesos, lo que ha
contribuido a la apertura de mas de 287 nuevos negocios, generando mas de 3 mil 438
empleos.

Formula:
102,158(3.8416)(0.03)(0.97)

1= 0.0016(102,157) + (3.8416)(0.03)(0.97)
392,450.1728(0.0291)
~ 1634512 + 0.11179056
11,420.300028
N = 163.56299056
n = 69.82

n
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mbre“en diversos

horarios (Matutino, Vespertino y Nocturno). Tomando en cuenta en primeras instancias las

facilidades para tratar con turistas, permisos brindados por los generales de los

establecimientos.

Restaurantes Direccién Tipo de establecimiento

Chaya Maya Calle 55 510, Centro, 97000 | Restaurante
Mérida, Yuc.

Trompos Centro Calle 60 517C, Centro, | Restaurante
97000 Yuc.

La parranda Calle 60 | hotel caribe | Restaurante.
Mérida, Mérida, México

La jarana 507b Por la 61 y 63, Calle | Restaurante
62, Centro, 97000 Yuc.

Villa olimpo 62 por 60 Col. Centro Restaurante

La habana 62 por 59 Col. Centro Restaurante

Coyote Calle 59 x 60 Col. Centro Restaurante.
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Datos Obtenidos:
Grafica 4. Restaurantes
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Los restaurantes en el centro de Mérida han tenido buenos resultados reflejados en la
siguiente gréfica, el rubro mejor calificado ha sido el sabor de los alimentos y bebidas, un
rubro a destacar es la amabilidad del personal con 4.41 de 5. La relacion calidad-precio
obtuvo una menor calificacion con 4.31 de 5 ya que se considera que los alimentos tienen
un precio muy elevado en relacion con su calidad, asi como su eficiencia en el servicio en

los restaurantes ha sido baja con un 4.32 de 5.
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Antecedentes.
Es en 1960 cuando ADO llega a la peninsula yucateca, cuando el sefior Alberto
Angli compra permisos para poder entrar de Villahermosa a CH, y se llega a la ciudad de
Meérida a través de convenios con la Union de Camioneros de Yucatan (UCY). En 1968, el
1 de febrero, se presenta al sefior Eleazar Hernandez como representante del ADO, ante la
Unién de Camioneros de Yucatan. EI 1 de junio de ese mismo afio el presidente de la
Republica, Gustavo Diaz Ordaz inaugura la Terminal Unién; y al dia siguiente se toma
posesion de una pequefa oficina y taquilla que vendia los boletos de los primeros 5 viajes:
0 07:00 Mérida-Chetumal.
08:00 Meérida-México.
14:00 Mérida Chetumal
23:00 Mérida-Coatzacoalcos.
24:00 Mérida-México.

En 1974 se logra un convenio con Autotransportes del Caribe para hacer viajes con

O O O O

camiones Fitzjohn, ademds se abren las rutas Chetumal-Campeche y Chetumal-
Villahermosa. En 1977 se realiza el primer viaje a Cancun. En mayo de 1987 se adquiere a
la empresa Autobuses del Sur de Campeche, y en 1987 se adquiere la empresa
Autotransportes del Sur (ATS). Las adquisiciones siguen, pues en 1992 se compran las
empresas Autotransportes Peninsulares y el Grupo Oriente; al afio siguiente se incorpora
Autotransportes del Caribe. La empresa Enlaces Terrestres del Poniente (Oriente Rol
Largo, actualmente) se une.

Las instalaciones del taller de ADO se inauguraron en marzo de 1994, y el 24 de
junio de ese mismo afio inicia operaciones la Central de Autobuses de Mérida (CAME). 3
afios después, el dia 31 del mes de octubre se reinauguran la antigua terminal de la Uni6on

de Camioneros de Yucatan bajo el nombre de Terminal de Autobuses de Mérida (TAME).

Descripcion de ADO.

La empresa de Autobuses de Oriente nace gracias a sus 6 fundadores, Manuel
Flores Galicia, Enrique Pérez Martinez, Lauro Moreno Amézquita, Fernando Puga Sayes,
José Uriarte y Adolfo Castellanos. El primer viaje se realizé el 23 de diciembre de 1939, a
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amién Beck

las 22:00, siendo el sefior Lauro Moreno el conductor; viajando en urfa
International, con la ruta México-Puebla-Perote-Xalapa-Veracruz.

En el afo de 1948 inauguran sus oficinas en la colonia Buenavista,
funcionando como la primera terminal. En los afios 50°s se incorporan los viajes hasta
Villahermosa y Coatzacoalcos. 1970 representa un gran afio para la empresa, inaugurando
las oficinas en la calle de Sol, colonia Guerrero, ademas de ser el transporte oficial de la
seleccién nacional de Meéxico en el mundial de futbol. Nueve afios después inicia
operaciones la terminal TAPO (sede principal y més grande). En 1987 empiezan a laborar
las terminales de Puebla y Coatzacoalcos, y en 1990 se inaugura la Central de Autobuses de
Xalapa.

A lo largo de sus 76 afios se han utilizado 11 modelos diferentes de
camiones. El primer camion y con el que inicio la empresa fue el Beck International, en
1948 para la inauguracion de la terminal de Buenavista utilizan los camiones Espartan. En
los afios 50°s aparecen los camiones Fitzjohn, también Ilamados Correcaminos o Escuadrén
suicida, abriendo nuevas rutas hacia el Golfo. En el afio 1962 inician a operar los Palor
Coach que contaban con bafio, aire acondicionado y 38 asientos; al afio siguiente
comienzan los viajes a través de la Dina Flexible apodados Jorobaditos. De 1968 hasta
1987 aparece el modelo que duré mas tiempo, Dina Olimpico; el modelo siguiente, Dina
Avante conmemor0 los 50 afios. Mercedes Benz entra a la empresa en 1992 utilizando
monitores para mayor confort, y en 1996 se utilizaron los Masa Busscar. Finalmente en
2002 entra Multego, con pantallas digitales, sufriendo una ultima actualizacion en 2008
siendo los que se utilizan actualmente.

Instalaciones

Las instalaciones de la terminal de Autobuses de Oriente (ADO) CAME, ubicada en
la colonia centro, calle 70 #555 con cruzamientos 69 y 71, se encuentra divida en 3
secciones, la sala de espera para pasajeros del servicio ADO y OCC, la sala de espera para
pasajeros con servicio ADO Platino y GL, y la seccion de abordaje y estacionamiento de
los autobuses. Es la primera la principal y que es mas visible, contando con la mayor
cantidad de servicios, como las taquillas de venta de boletos o la zona de carga de equipaje.
Las dos primeras secciones cuentan con pantallas con programacion y horarios de los
viajes, aire acondicionado y conexion a internet (WiFi). En total, la terminal cuenta con 5
bafios para el uso de los pasajeros, en la sala de espera para Platino y GL se localizan dos

32



\UADY

FACULTAD DE
CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

€S, uno para

(uno para cada sexo), y en la sala de espera mayor se encuentra los otro ' i
mujeres, otro para hombres y el Ultimo para discapacitados.

La seccion principal se encuentran los puntos de ventas con 6 ventanillas para la
compra de boletos, de las cuales 1 es para ADO platino y GL. Al lado izquierdo de las
ventanillas se encuentra la zona de carga de equipaje, y del lado derecho es el acceso a la
sala de espera para Platino y GL. En esta misma seccion se encuentran diferentes modulos,
como el de atencidon al cliente, sobre el Programa Paisano del Instituto Nacional de
Migracion (INM), ademés del modulo central de la agencia de viajes “Mi Escape”
perteneciente a la misma terminal ADO. Ademas, dentro del edificio se localizan 1 tienda
con productos varios (Deli Mart) y 1 cafeteria (Ruta Café México).Otros servicios en las
instalaciones son 1 area para nifios, cajeros automaticos, teléfonos Telmex, y maquinas para

cargar la bateria de los celulares.

Formula:
102,158(3.8416)(0.03)(0.97)

~0.0016(102,157) + (3.8416)(0.03)(0.97)
392,450.1728(0.0291)
~ 163.4512 + 0.11179056
11,420.300028
163.56299056
n = 69.82

n=

Para el presente trabajo no se cont6 con el apoyo de ninguna autoridad de la central
de autobuses en cuanto a la informacion para realizar la muestra con datos estadisticos por
lo cual la muestra fue realizada de acuerdo al nimero de pernoctas que tuvo Mérida en el
mes de noviembre.

Para la recoleccién de las encuestas se tomd en cuenta a las personas que habian
visitado el destino Mérida en la terminal CAME, se determind de acuerdo a la llegada de

turistas a la terminal.

Resultados Obtenidos:
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Grafica 5. Terminal de Autobuses
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Los turistas que utilizaron los autobuses calificaron con 4.85 de 5 la amabilidad del
personal, la sefializacion y la eficiencia del servicio fue calificada con un 4.75 de 5. Entre
los resultados con calificaciones méas bajas se encuentra la limpieza de las instalaciones. La
accesibilidad no ha sido calificada como baja se encuentra en un 4.71 de 5.
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Datos Obtenidos

Grafica 6. Otros
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La seccion de Otros (grafica--), es una de las secciones mas destacables de la
investigacion, ya que este rubro estd relacionado con la integracion del turista a la vida
cotidiana de la ciudad, y no como las anteriores, que estaba relacionado con los
establecimientos en general. Conforme a los resultados, la amabilidad de la gente local
obtuvo el mejor promedio, ya que obtuvo un promedio de 4,55 de los 5, después de este
rubro prosigue el de la seguridad en la via publica con un 4,43 de promedio, servidores
publicos cordiales con un promedio de 4,38, servicio de transporte publico con 4,15 de
promedio. El rubro que obtuvo el promedio mas bajo fue el de limpieza de las calles,
debido a que obtuvo un promedio de 4,00 de los 5, pero en general podemos decir que esta
seccidén tuvo un buen promedio debido a que el promedio en general fue de 4,00.
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Datos Obtenidos:

Grafica7. ;Qué mejoraria del destino Mérida?
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En esta grafica podemos observar que la mayoria de los turistas que visitan
Meérida estan conformes con lo que se ofrece en el destino. Podemos notar que una parte
considerable de la grafica nos lleva a interpretar que el transporte publico es un problema, y
la limpieza de la ciudad también fue un punto importante que surgié.  Por otro lado, los
visitantes especificaron mas aun lo que mejorarian de la ciudad de Mérida, siendo esto

servicios publicos en general.

Grafica 8. Rango de Edad

Wis-25
M35
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Con los resultados obtenidos es claro notar que la mayoria de los encuestados tienen
un rango de edad de 26 a 55 afios, por lo que es probable que las personas jovenes-adultos
tengan mas afinidad con este tipo de destino. Y en su restante el rango de edad es de 18 a
mayores de 56 por lo que lo méas probable no tiene el poder adquisitivo o la capacidad de
poder viajar.
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Grafica 9. Género
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Interpretacién: se encontr6 un equilibro de género en el nimero de personas
entrevistadas, a diferencia del trabajo anterior que fue la mayoria con 52.57% mujeres y
hombres con el 47.43%.

Grafica 10. Maximo nivel de estudios
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Como resultado se encontr6 que la mayoria de mas de un 50% de las personas
entrevistadas son personas con titulo universitario, por lo que los demas restantes cuentan
con preparatoria y maestria y con el porcentaje mas bajo es con secundaria y doctorado. A
diferencia que el afio pasado en su mayoria contaban con Licenciatura y posgrado.
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Grafica 11. Ingreso Mensual. Visitante Nacional
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Los resultados de los ingresos mensuales de los visitantes nacionales podemos
identificar que el 35% y el 33% de los visitantes de Mérida abarcan mas de la mitad de los
encuestados por lo que podemos deducir que los visitantes cuentan con un ingreso que va
entre los 6800 a 34 999 pesos mexicanos.

Grafica 12. Ingreso anual. Visitante
Extranjero

= $15000 - $24000 USD
= $25000 - $49000 USD
= $50000 - $74000 USD
m $75000 - $99000 USD
= Over $100000 USD

Los resultados del andlisis de ingresos de los visitantes extranjeros, indican que en su

mayoria tiene un ingreso que va entre los 25 000 USD y los 74 000 USD.
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Grafica 13. Lugar de residencia (pais)
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La clasificacion segun el lugar de residencia, nos muestra que el turismo recibido en
Mérida, es un turismo nacional, seguido por residentes de estados unidos y en tercer lugar
visitantes de Espafia, la presencia de paises sur americanos es casi nula. Los paises que
pertenecen a la categoria de otros son: Brasil, Alemania, Australia, Francia, Puerto Rico,
Suecia, Belice, Camerun, Per( y Suiza.

Grafica 14.Procedencia por ciudad. Nacionales

= Distrito Federal

= Cancdn

= Guadalajara

u Monterrey

= Campeche

m Puebla

mVeracruz

m Playa del Cammen
Tuxtla Gutiémez

= Otros Nacionales

El resultado de la clasificacion con respecto a las procedencias de visitantes
nacionales de diversas ciudades del pais a la ciudad de Mérida. Las ciudades que
representan a otros son: Acapulco, Michoacan, Baja California, Cd. Juarez, Palenque, Ledn,
Toluca, Tijuana Villahermosa, Tamaulipas, Orizaba, Matamoros, Cd. Carmen, Cuernavaca,
Querétaro, Colima, Chihuahua, Oaxaca, Chetumal, Cozumel, La Paz, Coahuila, Durango,

Pachuca, Mazatlan, Chiapas, Zacatecas, Guanajuato y Aguascalientes.
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Los resultados con respecto a la procedencia por ciudades en el extranjero indica que mas

del 50% son de ciudades de los cuales no se reciben un gran numero de visitantes. Las

ciudades que representan a otros son :Los Angeles, Alabama, Granada, Bogota, Cérdoba,

Mannherm, Santa Marta, Mdudnich, Georgia, Paris, Liverpool, San Diego, Florida,

Carcasona, Kalix, Toulouse Manchester, Ibiza, Yaundé, Lima, Milwaukee, Michigan,

Londres, Malaga, Catalufia, Miami, Denver, Houston, Arizona, Cincinnati, Medellin y

Sevilla.

Grafica 16. Motivo de su visita

] Descanso/Placer/
‘Vacaciones

M visita familiar/&migos

[ Negocios/Trabajo

M Tratamiento de salud

Ootros

Los resultados indican que en su mayoria de mas de un 50% el motivo de su visita
fue de placer, descanso o vacaciones por lo que el porcentaje restante fue de por otros

motivos como visita familiar, negocios, salud entre otros.
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Grafica 17.¢; Con quién viaja?

Msolo

B Con un compariero
Ccon la familia

M Con amigos

No hay una tendencia a viajar Unicamente con la pareja, con amigos o con la
familia, la mayoria de las personas entrevistadas viajaban con familia, sin embargo no es
muy distante la diferencia de las personas que viajaban solas o con algiin compafiero, por lo
cual la gréfica nos dice que Mérida tiene un poco que ofrecer a cada segmento, dentro del
rango de edades y no cambia mucho el hecho de ser soltero, casado o con hijos.

Grafica 18. ;Habia estado en Mérida antes?

Hsi
o

Unicamente el 45% de la gente que nos visitd no habia estado en Mérida, que de
acuerdo con la grafica de motivos, mas del 50% estaban aqui vacacionando, cabe
mencionar que mucha gente visita Mérida por primera vez por motivos de salud, o negocios

y posteriormente regresa para vacacionar.
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En su gran mayoria, Mérida suele cubrir las expectativas de la gente que la visita, y

en los comentarios de gente que no cumplié sus expectativas, podemos observar como

limpieza en las calles, o que fueron victima de algin abuso en los precios de transporte o

Servicios.

Grafica 20. ;Regresaria de nuevo?

Wsi
Ero

Como se observa en la Grafica 20 solo una minima parte negé que regresaria a

Mérida, la mayor parte de la muestra quedo satisfecha con la ciudad y por lo tanto si

regresaria.
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La grafica 22 nos muestra la relacion que hay entre quienes viaja y su género. De

acuerdo a esto de las personas que eligen viajar solos, en su mayoria se encuentran los

hombres con un 55%, es decir 5% mas que las mujeres. Y de las personas que deciden

viajar con un acompafiante, de igual forma los hombres son los que mas viajan con otra

persona. Sin embargo, haciendo referencia a quienes viajan con la familia y con amigos las

mujeres prefieren estas categorias con un 55% y un 53% respectivamente.

Inglaterra
Canadé
Colombia
Argentina
Espafia
Estados Unidos

México

por Maximo nivel de estudios

6%,
Otros - &2 Q79
” 20%

20%

60%

7%

83%

I 86%

1 87%

L e%

| 54%

1 66%

109&/
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e

60%

0 20

40
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Grafica 22. Comparativo de lugar de residencia (pais)

mMaestria
mUniversidad
m Preparatoria

ESecundana

Segun la grafica 23 aquellos cuya procedencia es México el nivel maximo de

estudios que predomina es la Universidad con un 60%, de igual forma ocurre con

Inglaterra, Espafia, Estados Unidos, Colombia y Argentina que también poseen altos

porcentajes. En Canada el nivel que predomina es la maestria con un 83% (tomando en

cuenta los resultados de la gréfica 15).
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RESUMEN DE RESULTADOS

Perfil del turista que visitd Méerida durante el periodo noviembre de 2015:

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

Edad: de 36 a 55 afios y en menor cantidad de 56 0 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

RECOMENDACIONES

Aeropuerto:

Seguir dando el servicio de calidad ya que ser percibid que el turista se siente
cémodo en el aeropuerto.

Algunos turistas nos comentaban que no ponian la calificaciébn mas alta por que al
momento de usar algin servicio el trabajador fue grosero o hizo algun gesto
grosero. Por lo que se recomendaria que se intentara poner la mejor cara posible ya
que hay que recordar que son los primeros rostros que ven los turistas por lo cual a
través de ellos el turista se da una primera impresion de como es el local.

Seguir con el nivel de limpieza ya que fue el rubro con la mejor calificacién y pues
es necesaria una buena limpieza en el aeropuerto.

Seguir con el buen trabajo desempefiado al momento de prestar el ser vico ya que
igual se destacd entre las preguntas por la buena calificacion que se le dio.

Moddulos de Informacion Turistica

Se les recomienda que las sefializaciones de la localizacion de los mddulos de
informacion sean mas visibles y calaras.

Asi como también hacerle promocién en por ejemplo revistas de turistas, puntos

turisticos etcétera.
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Se recomienda también que los empleados de los mddulos tengan

seguridad al dar informacion y que se encuentren realmente capacitados para
informar la ubicacion o informacion que se les esté pidiendo.

Alojamiento:

Dar un constante mantenimiento a las instalaciones de hospedaje.

Limpieza constante de las instalaciones.

Mantener y mejorar la calidad del servicio con respecto al precio sefialado.
Programas de capacitacion contindio del personal con respecto a la atencién al
cliente.

Brindar un servicio mas personalizado.

Remodelacion de las instalaciones, si estas las necesitan.

Si el establecimiento esta sobre una infraestructura de estilo colonial, mantener la
infraestructura de acuerdo a su disefio.

Mejorar o implementar practicas sustentables.

Eficiencia en el proceso de registro.

Restaurantes:

La relacion calidad-precio con respecto al sabor de los alimentos.

Atencion personalizada y amable.

Mejorar las instalaciones de algunos establecimientos.

Terminal de Autobuses:

Mejorar la limpieza en las instalaciones, se comenta que el sitio se encuentra en
malas intenciones

Actualizar informacion de destinos, las tablas de destinos no cuentan con
informacion reciente.

Otros

No modificar la infraestructura de los establecimientos que se encuentran
construidos en edificios coloniales.

Mantener y mejorar la amabilidad de la gente local.

Brindar un servicio continuo de limpieza de calles.

Mejorar la calidad y la amabilidad de los servicios de transporte publico.

Mantener la seguridad de la via publica.
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o Programas de capacitacion a servidores publicos con respecto azaSatencion a

cliente.

49



s UADY

FACULTAD DE
CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

CONCLUSIONES i

La actividad turistica estd en aumento, y con esto el niumero 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, médulos de informacion turistica, restaurantesy terminal de autobuses CAME.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el sector de alojamiento, se pudo observar
que las personas que se hospedan en Mérida consideran el que la ubicacion de los hoteles es
su mayoria excelente. Se percibio que al turista le gusta un trato mas personalizado, amable
y accesible, ademas que se les proporcione con mayor facilidad la informacion requerida.
De forma general la calificacion del sector fue buena.

Respecto al aeropuerto, se observd que el servicio ofrecido es del gusto de los
turistas, no solo por los vuelos ofrecidos, sino también por la sefializacién para el poder
guiarse por las instalaciones. La amabilidad por parte de los trabajadores fue percibida
positivamente, asi como la eficiencia de los mismos al momento de prestar el servicio.

Los modulos de informacion turistica (estatal y municipal), fueron apreciados de
manera positiva por los visitantes. La atencion fue amable y cordial, aunque podria mejorar.
En lo negativo se encuentran la ubicacion de los mddulos (algunos turistas no los
encontraban facilmente) y la falta de conocimiento acerca de los municipios del estado
(excepto Mérida).

En el sector dedicado a los establecimientos de alimentos y bebidas de Mérida, se
encontrd que los turistas consideran de buen sabor la comida y bebida. EI rubro mas bajo
fue el correspondiente a pecio-calidad, que deberia ser de mejor rendimiento. Se debe
recalcar el buen aprovechamiento de la gastronomia y su difusion exterior.

El servicio que se presta en la terminal de autobuses CAME obtuvo una buena
calificacion por parte de los encuestados, sobre todo en lo respectivo a la atencion del
personal y la eficiencia en el servicio. Sin embargo, mencionaron que les gustaria que
mejorara la limpieza de las instalaciones. La manera para llegar a la terminal es en

ocasiones dificil y confusa para los turistas.
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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 tréfico en el centro historico.

GLOSARIO

o Calidad del servicio. Juicio que realiza un consumidor sobre la excelencia o
superioridad global de una organizacion, semejante a una actitud.

o Eficiencia. Capacidad para seleccionar y usar los medios mas efectivos y de menor
desperdicio con el fin de llevar a cabo una tarea o lograr un proposito.

o Instalacion. Estructura que puede variar en tamafio y que es dispuesta de manera
particular para cumplir un objetivo especifico.

o Nivel de satisfaccion. Resultado de comparar la percepcién de los beneficios
obtenidos con la compra de un producto o servicio, en relacion con las expectativas
de beneficios a recibir del mismo.

o Satisfaccion. Nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

o Servicio. Proceso y actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico,
es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el
proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias
de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la presentacion principal.

o Turismo. Conjunto de las relaciones y fenédmenos producidos por el desplazamiento
y permanencia de las personas, fuera de su lugar de domicilio, en tanto dichos

desplazamientos y permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa.
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Introduccion =3
El poblado de Mani, Yucatin ha estado habitado desde la época

prehispanica pasando por el periodo colonial y reafirmandose en la época contemporanea.
Siglos de historia han logrado que Mani sea un poblado rico en cultura, arquitectura y
costumbres.

En Mani se pueden encontrar vestigios arqueolégicos de los asentamientos
mayas, también se encuentra la Iglesia y Ex Convento de San Miguel Arcangel construido
en el siglo XVI y actualmente el restaurante Principe Tutul Xiu donde se degusta comida
regional.

Actualmente la Fundacion Pedro y Helena Herndndez y Fondo Cultural
Banamex con ayuda del INAH y el H. Ayuntamiento de Mani estan realizando acciones de
restauracion del Conjunto Conventual asi como de la Plaza Principal siendo esta la segunda
etapa de tres a realizar. Los tres niveles de gobierno han continuado realizando proyectos
que permitan al municipio su desarrollo.

Definitivamente Mani tiene potencial turistico y es esta la razon del presente
estudio. Conociendo el perfil y grado de satisfaccion se obtiene informacion valiosa sobre
el comportamiento del turista y asi orientar los servicios que se deban ofertar segan el tipo
de mercado.

Alcances y limitantes

Este informe es el resultado del modulo practico de la asignatura “Turismo
y Hospitalidad” impartido por la Lic. Maria Isabel Bolio Rosado a los alumnos de quinto
semestre de la Licenciatura en Turismo de la Universidad Auténoma de Yucatan.

Se presentaron las siguientes limitantes:

Tiempo. El periodo en la aplicacién de los cuestionarios fue durante el mes de
noviembre.

Horarios. Espacios de tiempo definidos por parte de los encuestadores limitdndose
durante el transcurso de la mafana

Accesibilidad. Obtener el permiso por parte del restaurante para la recoleccion de

datos.
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Objetivo general
Medir la calidad en el servicio, el grado de satisfaccion y el perfil sociodemogréfico

que visita el destino Mani, en el estado de Yucatan.

Objetivos especificos

Conocer el perfil del turista, a través de las variables socio demogréficas y 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.

Metodologia
El instrumento seleccionado para obtener los datos fue el cuestionario de tipo

encuesta. El instrumento consta de 3 apartados:

1.
2.
3.

Calificaciones de calidad en el servicio
Grado de satisfaccion.
Perfil del turista.

La seccién uno esta divida en cinco apartados a calificar: Hospedaje, transporte,

alimentos y bebidas, accesibilidad, atractivos; el objetivo es obtener la calificacion de la

calidad (muy malo, malo, regular, bueno, muy bueno). Se incluye también una opcidn

denominada NO APLICA, la cual se sefiala en caso de que el turista no haya tenido

contacto con el servicio.

La segunda parte se refiere al grado de satisfaccion; en general contiene cuatro

preguntas para obtener un panorama general de la visita del turista y que aspectos mejoraria

en esta.

Por ultimo se encuentra la parte del perfil del turista que recaba datos personales de

los visitantes en los que se encuentran: género, edad, estado civil, ingreso mensual o anual

si es para extranjeros, nivel maximo de estudios, lugar de origen, con quien viaja y motivo

del viaje. Los datos anteriores son los principales para conocer el tipo de turista que visita

el destino Mani.

Tamanfo de la muestra.



FACULTAD DE
CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

B NXxZ%?axpXq
T d32(N-1+Z%2axpxq

n

La obtencion de la muestra se realizo en general para todo el municipio. Se utilizo la

siguiente formula para calcular el tamafio de la muestra representativa.

Donde:

N = Total de la poblacion.

Za = 1.962 (Nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (Para este estudio 3% = 0.03)

g =1-p (Paraeste estudio 1 — 0.03 = 0.97)

d = Erro méaximo aceptable (en este estudio se trabajé con un 0.16% que es igual a

0.0016)

El tamafio muestral se calculé en funcidn del Unico registro aproximado de los
turistas que recibe mani que fue proporcionado por el restaurante “El principe Tutul-Xiu”
pues se determind que un 100% de los turistas del destino visitan este lugar. Durante los
dias sdbado y domingo del mes se reciben una media de 3000 comensales.

e Sabados 1000 comensales x 4 en el mes = 4000

e Domingos 2000 comensales x 4 en el mes = 8000

_ 12,000 x 3.849 x 0.03 x 0.97
~0.0016(11,999) + 3.849 x 0.03 x 0.97

_ 1344.0708
~19.3104

N = 69.60

Puntos de aplicacion de encuestas
El periodo de aplicacion de encuestas se llevd a cabo durante el mes de

noviembre del 2015. Todas aplicadas en el restaurante el Principe Tutul Xiu en el

Municipio de Mani, Yucatan.
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diversos puntos de la ciudad de Mani como: El convento de San Miguel Arcangel, la tienda

de arte popular de Fomento Cultural Banamex entre otros, sin embargo debido a la ausencia

de turistas durante las visitas se decidi6 realizarlas Unicamente en el restaurante de comida

regional EIl Principe Tutul Xiu.

Ficha técnica de estudio

Cobertura geografica

Municipio de Mani.

Publico Meta Visitantes mayores de 18 afios que hayan visitado el
municipio.
Método de Encuesta personal.
Evaluacion

Tipo de muestreo

Muestreo no probabilistico sistematico.

Tamafio de la

muestra

Se realizaron 70 evaluaciones.

Error muestral

Nivel de confianza 95% - Margen de error 5%

Periodo de campo

Mes de noviembre

Puntos de aplicacion

Restaurante EI Principe Tutul Xiu

Marco Teodrico

A nivel Nacional el Turismo es una de las principales actividades

econdémicas generadoras de ingresos en el pais. México se encuentra posicionado en el

décimo lugar de un ranking mundial en llegada de turistas internacionales con 29.1
millones de visitantes (OMT, 2014).

El estado recibe el 13.36% a nivel nacional de visitantes a Museos, Monumentos

Histdricos y Zonas Arqueoldgicas administrados por el INAH (SIIMT, 2014).

. Importancia de la satisfaccion al cliente

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.



o UADY
) =\ FACULTAD DE
W CIENCIAS
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que la satisfacciontde
una funcion de la valoracion de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del
producto y el precio.

. ANTROPOLOGICAS
irdel cliente es

Calidad en el servicio

La calidad es el atributo de ciertas propiedades de algun ente, en este caso los
servicios turisticos, que nos permiten caracterizara y valorarla respecto a otros.

La concepcion de calidad es cambiante y depende de muchos factores, el siguiente
autor afirma: La concepcion de calidad, en cada momento ha tratado de dar respuesta

adecuada a diferentes contextos econdmicos, industriales, socioculturales o tecnoldgicos,
asi como a las distintas demandas del mercado (Alonso, 2006).
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Perfil del turista.

Género

WHombre

Evujer Del total de la poblacion

(los turistas mayores de 18 afios
que visitaron Mani en el mes de
noviembre) se encontré que un

60% son mujeres y el 40% son

hombres.
Grafica 1. Género
Edad
W15a27
W25a37 1 ici
Bt La mayoria de los visitantes

W43 0ma
s se encuentran en un rango de edad

de entre los 18 y 37 afios (68%). En
menor medida estan los que van de
los 48 en adelante (13%).

Gréfica 2. Edad
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Estado Civil

Wsottero
MCasado
o opinion

La mayoria de los turistas que
visitan Mani son casados (50%). Los
solteros se encuentran en menor medida

con un 47%.

Grafica 3. Estado Civil

Ingreso Mensual Nacionales (MXN)

MMenos de 2699
2,700 a 6,799
[&,8004a 11,599
11,600 a 34,999

FMas ce 26,000 El 34% del total de la
muestra tiene un ingreso mensual
de entre 2,700 a 6,799 pesos
mexicanos; ademas solo un 4%
gana arriba de los 85,000 pesos al

mes.

Grafica 4. Ingreso Macionales

10
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Ingreso Anual Extranjeros (USD)
Wivenos de 19,999
20,000 a 49 999
L150,000 8 99,0995 En cuanto a los turistas

100,000 a 149,999
extranjeros el 50% tiene un ingreso

anual de entre 20,000 a 49,999
dolares. La cuarta parte de la
muestra recibe menos de 19,000

dolares al afo.

Grafica 8. Ingreso Extranjeros

Maximo Nivel de Estudios

BWrrimaria
M Secundaria
[OBachillerato

W icenciatura Mas del 70% de Ila

Orosgrado
muestra ha concluido al menos
sus estudios de bachillerato y
licenciatura. El 22% ademas
cuenta con estudios de
posgrado. Solo el 6% han
concluido Unicamente la

primaria y secundaria.

Grafica 6. Maximo nivel de estudios alcanzado

11
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Lugar de Origen

Wivexico
BEUA-Canada
[CEuropa

Mas del 85% de los
turistas que visitaron Mani
eran nacionales. Poco mas del
10% restante provenia de
Estados Unidos, Canadd o

Europa.

Grafica 7. Lugar de origen

Habitos de viaje de los entrevistados.

Visito el sitio en compafnia de:

Wramilia Mas del 60% de la

EPareja

Cami . . .
Wsoo muestra visito el destino Mani

[otro ~ oy
acompafado de su familia; el
14% fueron en pareja y solo
un 5% visitaron este sitio

solos.

Grafica 8. Acompafiantes

12
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¢ Como se entero del sitio?
W Agencia de viajes
WRecomendacion El 70% de las personas

Cinternet o ] ;
Merogramade TV, que Vvisitaron el destino Mani, lo

[otro

WTrabajo hicieron al enterarse por
recomendacion. 5% se
enteraron por trabajo y otro 4%
por Agencias de viaje. Un 17%
del total se enterd del destino

por otros medios.

Grafica 9. Medios de Informacidn del sitio

Motivo del viaje

Bjnegorios Mas del 60% de los
ES;';““ turistas que visitaron el
Cne opinion

destino Mani, lo hicieron por
recreacion. Otro 17% lo
hicieron por cultura; ademas
poco mas de un 8% visitd el

lugar por negocios.

Grafica 10. Motive del viaje

13
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Hospedaje.

Siendo la mayoria,

Ubicacion
Wiy Malo el 47% de los visitantes
Mivalo
CRegular i icacié
=T opinaron que la ubicacion
CMuy Bueno de los lugares donde

pudieron hospedarse era
buena. Otro 38% opino
que era muy buena y
Unicamente poco mMenos
del 3% sefial6 que era muy
mala.

*El 51% de la muestra

no utilizé servicio de hospedaje

Grafica 11. Ubicacidn del sewvicio de hospedaje

por lo que fue omitido

Limpeza de la habitacion

Mivalo
ERegular ;
= EBUSm Mas del 45% de los
6.5% Muy Bueno

encuestados opind que la
limpieza de sus habitaciones
era buena. Otro 45% opind

que era muy buena.

*Aproximadamente el
55% de la muestra no utilizo el

servicio por lo que se omitid.

Grafica. 12 Limpieza de |a habitacidén 14



Imagen

EMalo
BRegular
OBueno
.Muy Bueno

Grafica 13. Imagen del senicio de hospedaje

Amabilidad del personal

Bvalo
ERegular
[JBueno

M vuy Bueno

Grafica 14. Amabilidad del personal del Hotel
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La mitad de la muestra
opind que la imagen de lugar
donde se hospedd era buena,
ademas el 44% sefialo que era
muy buena.

*El 51.4% del total de la
muestra no utilizo el servicio por lo

que fue omitida.

Mas del 50% de la
muestra opiné que la
amabilidad del personal de
su hotel podia considerarse
muy buena; el 37% sefal6
que era simplemente buena.

*El 47% de la muestra
no utilizé el servicio y fue

omitida.

15
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Capacidad para resolver problemas
Ewal .
HRecuiar Mas del 46% de los
[CBueno .
Biviuy Bueno encuestados opind6 que la

capacidad para resolver
problemas por parte del
personal de su hotel era buena,
solo el 3% indicO que eran
incompetentes en este aspecto
*El 54.3% de la muestra no

utilizo el servicio y se omitid.

Grafica 15. Capacidad para resolver problemas

16
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Transporte.

Cortesia del conductor

Bvalo
ERegular
[JBueno
Wiy Bueno

El 65% del total de
la muestra calificoé la
amabilidad del conductor
como buena. Un 5% Ila
califico como regular y un
10% como mala.

*El 71% de los

encuestados no utilizé servicio

de transporte y se omitid.
Grafica 16. Amabilidad del conductor

Cercania de los atractivos

Mivalo
B Regular
[CBueno

M\iuy Bueno Poco menos del

35% indic6 que la
cercania de los
atractivos es muy buena;
un 47% indic6 que la
cercania es buena y solo
el 6.7% indic6 que es
mala.

Grafica 17. Cercania de los atractivos turisticos

17



Precio

Grafica 18. precio pagado por el transporte

Mivalo
BERegular
[JBueno
My Bueno
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El 50% de los
encuestados indicd que el
precio pagado por los
servicios de transporte era
bueno; solo un 9% estuvo
inconforme al sefialar que
éste fue malo.

*68% de la muestra no

utilizo el servicio y se omiti6

18
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Alimentos y Bebidas.

Presentacion del platillo

Walo
EBueno

Cvuy Bueno Mas del 70%

sefiald que la
presentacion en sus
alimentos y bebidas era
muy buena; solo un
1.4% indicé que dicha

presentacion era mala.

Grafica 19. Presentacidn de los platillos

Calidez en el trato
WRegular
EBuenc Mas del 60%

DMuyBueno
de la muestra opind
que la  calidez
ofrecida  por el
personal de los
restaurantes fue muy
buena. Tan solo 4%
sefiald6  que  fue

regular.

Grafica 20. Calidez en el trato del personal

19
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Precio pagado

BWialo
ERegular
CBueno

Muy Bueno Maéas de la mitad

(53%) de los encuestados
se vio satisfecho con el
precio de los alimentos al
sefialar que era muy
bueno; solo un 1.4%

indicd que era malo.

Grafica 21. Precio pagado por alimentos

20
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Accesibilidad.

Informacion turistica

Mvalo
ERegular
[OBueno
WMuy Bueno

El 11% de los
encuestados opiné que la
informacion turistica era
mala; sin embargo, 29.5%
por el contrario indicd que
era muy buena y 31.6%

sefialé que era simplemente

buena.
Grafica 22. Informacion turistica.
Atencion del guia
BWRegular
MBuenc
Cvuy Bueno
BNo aplica Mas del 60% de la

muestra sefiald6 no  haber
utilizado algun servicio de guia.
De los que utilizaron el 15%
opind que era un servicio
bueno.

Grafica 23. Atencidn del guia

21



e UADY

FACULTAD DE
CIENCIAS

ANTROPOLOGICAS
Aclaracion de dudas
WMoy Malo
BReqular .
OBueno Aproximadamente
.MuyBueno
Uno apiica 56% de la muestra no

requirié de este servicio. De
los que si lo hicieron el 17%
indicé que la aclaracion de
dudas fue buena o muy
buena. Solo un 1.4% sefialé

que fue mala.
Grafica 24. Aclaracidn de dudas
Personal que habla otro idioma
M malo
ERegular
[CJBueno
M iuy Bueno El 70% de los
Mo aplica

encuestados no encontré o
no utilizo este servicio. De
los que si lo hicieron el
12.9% sefialé que era muy
bueno y poco menos del
6% indic6 que era malo.

Grafica 25. Personal que habla otro idioma

22



Atractivos.

El convento/museo

WRegular
EBuenc
Cvuy Bueno

Grafica 26. Calidad del Convento/Museo

Centro Historico

WRegular
MBueno
Cviuy Bueno

Grafica 27. Calidad del Centro Histdtico
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El 35.7%
indico que el
convento/museo como
atractivo era  muy
bueno, 47% sefialo que
era bueno y el 16.7%

que era regular.

El 48.9%
indico que el centro
historico como
atractivo era bueno,
solo el 28.9% opind
que era muy bueno.

23



UADY

FACULTAD DE
CIENCIAS
ANTROPOLOGICAS

Centro Artesanal

WRegular

EBueno

CIMuy Bueno

El 41.5% opin6
que el centro artesanal
como atractivo es muy
bueno; otro 48.6% sefald
que era bueno y poco
menos del 10% que era
regular.
Grafica 28. Calidad del Centro Artesanal
Mercado Municipal

Wviuy Malo ,

BRegular Mas del 50% de

OBueno . e,

My Bueno los encuestados no Vvisitd

CINo aplica

el mercado municipal o
utilizd sus servicios; de
los que si lo hicieron, 20%
indic6 que era bueno y
solo 1.4% que era malo.

Grafica 29. Calidad del Mercado Municipal

24
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éDurante su estancia se sintic’g seguro en los lugares que
visito?
Wsi . 0
Eho Més del 95% de las

personas que visitaron el
municipio de Mani opinaron
que se sintieron seguros al estar

en este lugar.

Grafica 30. Seguridad en el sitio

¢ Como fue el trato que recibio por parte de los habitantes
y/o prestadores de servicios?

MBueno

M Amable

Bno opinion El  40% de los
visitantes de Mani opinaron
que el trato que recibieron por
parte de los habitantes fue
bueno; el 27.1% sefialé que
fueron amables y el 32% no
opinaron con respecto a este

reactivo.

Grafica 31. Percepcidn del trato por parte de habitantes y/o prestadores de sewicios

25
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éCuales considera los aspectos que tendrian que mejorar? Entre los aspectos a

Minformacion ) ) i

Esenalizacion mejorar en el destino Mani,

CIPromocisn

Uotro encontramos que un 21.9%

opina que se debe mejorar
la informacién, otro 31.3%
que se debe mejorar la
sefializacion. 40% de la
muestra respondié otros,
por mencionar algunos:
Calles, rutas turisticas,

infraestructura, etc.)

Grafica 32. Aspectos a Mejorar

e Al reactivo final ;Recomendaria a su familia y/o amigos visitar este lugar? Se obtuvo un

100% de respuestas positivas.

26
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Graficas comparativas.
Cruce Edad - Calidez en el trato (Alimentos y Bebidas)
Edad
W1ga27
157 W25 a37
O35 a a7
M 45 o mas
Ootra
10
&
=
[ 1]
2
11
5
0 T T
Iuy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno Mo aplica
Calidez en el trato u
Grafica 33. Cruce de Variahles 1 e

alimentos y bebidas es “Muy Bueno”. Son también quienes opinan que el trato es “Bueno”.
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Cruce Ingreso Mensual Nacionales - Motivo de Viaje

15— Ingreso
Mensual
Macionales

M Menos de 2699
Wz 700a6799
Clesz00a11,599
B 11,500 a 34,999
35,000 a 54,999
B 3= de 85,000
O Mo opinion

Recuento

(W] |

T T

Megocios Recreacian Cuttura Cro Mo opinion

Motivo del viaje

Grafica 34. Cruce de variables 2

Como se puede observar en la gréfica, los mexicanos que tienen sueldos entre los
2,700 y los 11,599 pesos mexicanos viajan principalmente por motivos de recreacion. Otro
motivo principal para viajar de este mismo rango es la cultura y en tercer lugar los

negocios.

28
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Cruce Motivo de Viaje - Lugar de Origen

Motivo del
viaje
M Hegocios
B Recreacicon
O cuttura
W Ctro
O Mo opinion

Recuento

| 1 | 1

México EUA-Canada  Europa Amééica del Aszia Mo opinion
ur

Lugar de Origen
Grafica 35. Cruce de Variahles 3

provienen de Europa, tienen como motivo principal de viaje la recreacién. En Estados
Unidos y Canada tanto recreacion como negocios son los principales motivos de viaje;

ademas en México también se viaja por la cultura.

29
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Cruce Ingreso Mensual Nacionales - Precio pagado por alimentos

15— Ingreso
Mensual
Macionales

B Menos de 2699
270026799
O E00a 11,599
B 11,500 a 34,999
[ 35,000 a 54,999
B 1= de 55,000

[0 Mo opinion
10

Recuento

T

T I
MLy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno Mo aplica

Precio pagado

Grafica 36. Cruce de variables 4

Como puede observarse en la grafica principalmente quienes ganan sueldos arriba
de 6,800 pesos mensuales son quienes califican el precio como muy bueno, mientras que
los que ganan menos de 2,699 y de 2,700 a 6,799 son quienes le dan un precio regular a los

alimentos. Practicamente todos los rangos opinan que el precio que pagaron es bueno.
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Resumen de resultados.

Perfil del turista que visitd el destino Mani durante el mes de noviembre de 2015.
Género: Més de la mitad fueron mujeres con un 60%

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

Estado civil: La mitad fueron casados

Ingreso mensual (nacionales): De entre 2700 y 6,799 pesos mexicanos.

Ingreso anual (extranjeros): De 20,000 a 40,000 dolares.

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.

Satisfaccion al cliente.
Fortalezas del destino.

o Sensacion de seguridad en el lugar.

o Amabilidad por parte de los habitantes.

o Excelente servicio en el restaurante “El principe Tutul-Xiu.”
Areas de oportunidad.

o Informacion turistica.

o Sefalizacion en las calles.

o Promocion del lugar.

o Implementacién de lugares de hospedaje.

RECOMENDACIONES

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.
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CONCLUSIONES
El perfil de turista que visita Mani tiene una edad que va desde los 18 hasta los 37

afios por lo que en su mayoria cuentan con estudios de bachillerato o licenciatura. Una
minima parte de los visitantes tienen como méaximos estudios la primaria o la secundaria.
Los turistas que arriban a la ciudad son principalmente nacionales pues se recibe mas del
80% de la visita de estos. Debido al rango de edad del visitante, suelen ir acompafiados de
su familia o su pareja, teniendo como principal motivo de su viaje la recreacién, sin
embargo una minima parte acude por motivos de negocios.

El servicio de hospedaje en el destino no es muy utilizado pues muchos visitantes
solo acuden para permanecer en el destino unas horas y no pernoctan, sin embargo, las
pocas personas que se han hospedado opinan que la ubicacion de este servicio se encuentra
en buen lugar, calificando con puntuacion alta la limpieza de las instalaciones de hospedaje,
asi como la amabilidad de los prestadores de servicios.

De igual manera un porcentaje inferior al 30% acude al destino por medio de
transporte publico y quienes no obtuvieron buen trato por parte del conductor, calificaron
este medio como malo y estuvieron en desacuerdo con el precio pagado por el servicio
recibido, por lo que es muy importante tomar en cuenta la relacién servicio-calidad-precio.
La mayoria de las personas que acuden al municipio con vehiculo propio, sefialan que la
informacion turistica es buena.

Menos de la mitad de los visitantes utilizan el servicio de guia, sin embargo
la mitad de quienes lo utilizaron calificaron este servicio como bueno. Aquellos visitantes
gue tuvieron contacto con personas que hablen otro idioma, la tercera parte de ellos calificd
este servicio como malo

En el area de alimentos y bebidas, teniendo como principal punto de
referencia el Restaurante El Principe Tutul Xiu, obtuvo calificaciones altas tomando en
cuenta la presentacion del platillo, la amabilidad del personal, asi como también la relacion
precio-calidad.

Los principales atractivos del destino fueron calificados como buenos,
teniendo en primer lugar el centro artesanal (Tienda de artesanias), seguido del Convento
San Miguel Arcangel y por ultimo el centro historico. Es importante mencionar que en cada

uno de los atractivos mas del 80% de los resultados pertenece a la calificacién de bueno y
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muy bueno. El mercado municipal es el menos visitado, sin embargo qui
este sitio lo consideran como un buen atractivo.

De manera general, el municipio de Mani es principalmente visitado por el
Restaurante EI 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 en 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 remodelacién que se hizo en el municipio trajo consigo beneficios como el
incremento a la llegada de més turistas al destino. Esta ha sido una estrategia para lograr
que Mani sea aln mas atractiva para los turistas. 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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Glosario
Accesibilidad. Posibilidad que tienen todas las personas sin que medlen exclusiones

de ningun tipo, como son las culturales, fisicas o técnicas, para acceder a un servicio o
llegar a visitar un lugar o utilizar un objeto.

Atractivo turistico: Lugar, objeto o acontecimiento de intereés turistico.

Calidad del servicio. Juicio que realiza un consumidor sobre la excelencia o
superioridad global de una organizacién, semejante a una actitud.

Demanda turistica: Conjunto de bienes y servicios turisticos que el turista esta
dispuesto a adquirir a los precios internos en el caso del turismo nacional; y a precios
determinados por las tazas de cambio, en el turismo internacional.

Eficiencia: Capacidad para seleccionar y usar los medios mas efectivos y de menor
desperdicio con el fin de llevar a cabo una tarea o lograr un proposito.

Estacionalidad turistica: Concentracion de la afluencia turistica en determinadas
épocas del afo.

Oferta turistica: Conjunto integrado por bienes y prestaciones de diferentes tipos
de empresas (Patrimonio Industria y Propaganda). En estas combinaciones de prestaciones
materiales y de servicios, éstos Gltimos suelen cumplir la funcion mas importante en la
elaboracion y distribucion del producto turistico.

Pernoctacion: Estancia. Para fines de estadistica turistica se considera la noche
pasada por una persona en determinado lugar.

Satisfaccion: Nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Servicio: Proceso y actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico,
es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el proveedor. Puede
entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la presentacion principal.

Servicio turistico: Organizacion adecuada y personal especializado destinados a
satisfacer necesidades y deseos del turista.

Souvenir: Prenda o articulo de recuerdo de un viaje.

Temporada alta: Epoca del afio en que el movimiento turistico alcanza la maxima

proporcion.
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Temporada baja: Epoca del afio en que el movimiento turistico deggga la minima

proporcion.
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