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Objetivos

= Conocer el perfil del turista, a través de sus variables socio
demograficas y de habitos de viaje.

= Generar un indicador de satisfaccion global del turista en destinos
del pais.

= |dentificar fortalezas y dareas de oportunidad de Meéxico, en
general, de sus destinos turisticos de playa y ciudad, en particular,
a través de las variables que determinan su grado de satisfaccion.

= Medir la intencion de volver a viajar al destino visitado.
= Medir el nivel de recomendacion del destino visitado.



Puntos de Levantamiento

Mercado Lucas de Galdez
Parque de |la Madre

Ex Convento

Mejorada

Casa de Artesanias

Paseo de Montejo

Zona Hotelera

Museo de la Ciudad

Casa de Cultura

O 0 N O Uk Wwh =

10. Bazar Garcia Rejon
11. Aeropuerto y Central de Autobuses



Ficha técnica

= Cobertura geografica: Mérida.

= Publico objetivo: Turistas y mayores de 18 afnos de edad que hayan tenido contacto
con los servicios del destino (al menos deben haber estado 1 noche en el lugar).

= Método de evaluacidn: Encuesta Personal (cara a cara).

= Muestreo: Muestreo probabilistico sistematico en Punto de Afluencia y al menos un
punto de salida.

= Tamano de la muestra: En total se realizaron 400 evaluaciones.

= Error muestral: nivel de confianza del 95% y un error del 5% respecto a la variable
de satisfaccion.

= Periodo de campo: El trabajo de campo se realizé del 12 de octubre al 31 de
diciembre de 2010.






Perfil de la muestra

Sexo del entrevistado

Mujer, 44%

Base: Total de entrevistados



Perfil de la muestra

Edad del entrevistado

38%

Jévenes Adultos Jovenes Adultos Maduros Adultos Mayores
(18 a 25 afios) (26 a 35 afos) (36 a 55 arfios) (56 0 mas afios)

35% Composicion familiar

Base: Total de entrevistados

(400)
23%
18%
13%
7%
i =
Vivo solo Vivo con mi parejaVivo con mi pareja Vivo con mis hijos  Vivo con mis Vivo con otros
e hijos padres y/o familiares

hermanos



Perfil de la muestra (continuacion)

Origen de los turistas nacionales

38%

Origen del entrevistado
20%

16%
Extranjeros,
13%
DF

Quintana Roo Campeche Tabasco Veracruz Otros

Origen de los turistas internacionales

62%
14% 12%
4% 4% 4% .
Base: 400 | | | - | - | |
Estados Colombia Brasil Costa Rica Espafia Otros
Unidos




Perfil de la muestra (continuacion)

Ingreso de visitantes nacionales

Mensuales en pesos

31%

29%
18%
10%
6%
4% .
2%
= . . . .
Mas de Entre Entre $ EntreS Entre $ 6,400 Menos de S No sabe / No
$95,000 $60,000y 37,000y$ 12,000y$ y$ 11,000 6,400 contesta
$94,000 59,000 36,000

Base: Nacionales: 349

**Los rangos de ingresos se basan en las nuevas clasificaciones de la AMAI.
Cantidades superiores a 500 se van al limite superior y las menores se van al
limite inferior.

9

Ingreso de visitantes internacionales

Anuales en ddlares

0
24% 25%
15%
12% 12% 12%
Mas de USD Entre USD Entre USD Entre USD Entre USD No sabe/No
100,000 75,000y $ 50,000y $ 25,000y $ 15,000y $ contesta
99,000 74,000 49,000 24,000

Extranjeros: 51






Motivo principal de la visita

38%
29%
21%
7%
5%
i B
Descar:;:cggzcr:lr;aesacién/ | Visita a familiares / amigos | Negocios / Motivos laborales | Tratamiento de salud | Otros

P5.- ¢éCuadl de las siguientes opciones definen mejor el motivo principal de su viaje a
este destino?. MOTIVO PRINCIPAL

11 Base: Total de entrevistados (395)



Razones que motivaron la visita de
descanso o placer (Total menciones)

51%

El ambiente natural y la La cultura del destino Las compras Vida nocturna La practica de actividades
belleza del paisaje deportivas

P6.- ¢Cual de las siguientes razones motivd mas su visita de descanso o placer a este

destino?. 3 menciones
12 aaaaa iones



Noches de estancia

Estancia Promedio de

visitantes:
3.0 noches

P7.- éCuantas noches va a permanecer en este destino?

13 Base: Total de entrevistados (400)



Percepcion de la seguridad
Visitantes que tuvieron algun tipo de problema

Si, 2%

No, 98%

Nota: Por ser un dato no representativo de la muestra (7 casos),
no se presentan los tipos de problema

P24.- iExperimentd algun problema durante su estadia en este destino que pusiera
en peligro su seguridad o bienestar?

14



Acompanantes de viaje

32%

Familia Viaja solo Amigos Conyuge/Pareja Gente relacionada con
el trabajo

P10.-éCon quién viaja en estos momentos? Excluya a los miembros de un tour o grupo

masivo de viaje.
15

Base: Total de entrevistados (400)



Tipo de hospedaje

48%

22%
16%
6%
L -
Hotel Casa de Tiempo Vivienda rentada Vivienda propia

familiares/amigos compartido

P12.- ¢Qué tipo de hospedaje esta utilizando?

Base: Total de entrevistados (251)

16

3%

Otros



Principal medio de transporte

42%

Avidn Autobus Automovil propio Automovil rentado Autobus rentado

P13.- éCual fue el principal medio de transporte que utilizoé para llegar a este destino?

17 Base: Total de entrevistados (400)



Visitas anteriores al destino

Promedio:
3.0 veces

18 Base: Total de entrevistados (400



¢Visito otros destinos durante su viaje?

70%
200 Guadalajara
Querétaro
EE—— Riviera Maya
. P9.-¢Cuales? Oaxaca
NO SI Distrito Federal

Base: Total de entrevistados (400)

Base: (120) Que si visitaron otro destino

19



Paquetes por destino

P15.- ¢éSuviaje forma parte de un paquete?

Base: Total de entrevistados (400)



Uso de transporte publico local

71%

29%

SI NO

P23 a.- éHa hecho uso del transporte publico local (Taxis, camiones, metro, etc.)?

Base: Total de entrevistados (400)

21






Satisfaccion con el Destino
Nivel de Satisfaccion

Indice global de satisfaccion
general: 8.0

55%

8%

Excelente Buena Regular Mala

Base: Total de entrevistados (400)
23



Indice de Satisfaccidn (IS) -

Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas (excelente,
bueno, malo y muy malo) se tom¢ la siguiente formula:

IS =5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}

Donde se comparan los extremos entre si y los medios entre si, lo que permite construir una escalade O a
10, dando mas peso a los extremos (.05) que a los medios (.025).

Esta formula permite que si un entrevistado califica todo como Muy Malo, el valor del indice serd 0 (cero),
por el contrario si un turista califica Excelente todas las variables, el indice es 10.

El resultado de la formula es:

I Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos
(pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).

Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

I Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

24



Indice de Satisfaccion

General

8.0 8.0

Total Nacional Extranjero

l Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

indice de Satisfaccidn (IS): Con la intencidn de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomd la siguiente formula: IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Base: Total de entrevistados (400)



Indice de Satisfaccion

Destino

83 83 8.3
— -V B 82 82 8.2 8.2

Hospitalidad de Limpieza en calles Seguridad enel  Diversidad de Diversidad de  Servicio recibido Servicio recibido  Los servicios ~Mantenimiento y Mantenimiento y Relacion
los residentes  y areas publicas destino actividades atractivos en los modulos de por elementos de  ofrecidos por  conservacién de conservacion de calidad/precio de
recreativas turisticos informacion  seguridad publica guias de turistas recursos recursos la ciudad como
naturales culturales destino

I TOTAL L1 NACIONAL = EXTRANIJERO

indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS = [5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -
%Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

Base Total de entrevistados: 400
26 349 nacionales
51 extranjeros



Indice de Satisfaccion

Por A
8.6 8-8
S 8.2 82 83
7.3 7.3
6.8 T . 4
Hospedaje Alimentos y bebidas Aeropuerto Terminal de Carretera Transporte publico Migracion Aduana

autobuses

M TOTAL E1NACIONAL = EXTRANJEROS

indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4 posibles respuestas
(excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS = [5 + {0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno -
%Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).
Base Total de entrevistados: 400
27 349 nacionales

51 extranjeros



Indice de Satisfaccion
Hospedaje

8.8

La experiencia en general con el El servicio ofrecido por el personal  La relacion calidad/precio del La variedad de oferta de La informacién obtenida del
establecimiento de hospedaje  del establecimiento de hospedaje  establecimiento de hospedaje hospedaje establecimiento

M TOTAL LA NACIONAL & EXTRANIJERO

indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

. Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).
Base Total de entrevistados: 251
28 203 nacionales

48 extranjeros



Indice de Satisfaccion

Alimentos y Bebidas

8.0 8.0

7.9

71 71 71

La experiencia en La limpieza de los La higiene en alimentos El servicio ofrecido por La relacién La variedad de La informacién sobre los
general con los establecimientos de y bebidas el personal de los calidad/precio de los establecimientos de establecimientos de
establecimientos de alimentos y bebidas establecimientos de establecimientos de alimentos y bebidas alimentos y bebidas
alimentos y bebidas alimentos y bebidas alimentos y bebidas

4 TOTAL 1 NACIONAL & EXTRANIJERO

Indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: I1IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).
Base Total de entrevistados: 387

29 338 nacionales
49 extranjeros



Indice de Satisfaccion

Aeropuerto

Su experiencia en  El servicio ofrecido Las instalaciones del  La limpieza en el La seguridad en el La informacién La entrega de La sefalizacion e
general con el por el personal de la aeropuerto aeropuerto aeropuerto recibida en el equipaje informacion de
aeropuerto linea aérea aeropuerto (aeropuerto) vuelos

M TOTAL L4 NACIONAL & EXTRANIJERO

indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: I1S=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente). )
Base Total de entrevistados: 167
118 nacionales

49 extranjeros

30



Indice de Satisfaccion

Terminal de autobuses

7.7 7.7

Su experiencia en El servicio ofrecido por Las instalaciones de la La limpieza en la La seguridad en la La informacidn recibida La entrega de equipaje
general con la terminal el personal de la linea de terminal de autobuses terminal de autobuses terminal de autobuses en la terminal de (autobuses)
de autobuses autobus autobuses

M TOTAL L4 NACIONAL & EXTRANIJERO

indice de Satisfaccidn (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: I1S=[5+
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).
l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).
31

Base Total de entrevistados:
140 nacionales



Indice de Satisfaccion

Infraestructura carretera

7.7 7.7 7.7 7.7
7.4 7.4 7.5 7.5 7.4 7.4

Su experiencia en El estado de Los sefialamientos en La seguridad en Los servicios en El auxilio vial La relacién precio de las
general con la carretera mantenimiento de la carretera carretera carretera casetas vs calidad de las
carretera carreteras

I TOTAL 4 NACIONAL m EXTRANIJERO

indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.
Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).
. Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

32 Base Total de entrevistados:
83 nacionales



Indice de Satisfaccion

Transporte publico local

6.8
°7 6.5 63 63 64 63 63 ©° °7 &7

7.4 7.4
6.3

La experiencia en general con el  La calidad del transporte publico La limpieza del transporte publico La amabilidad y trato del personal  La relacion calidad/precio del
transporte publico local local local del transporte publico transporte publico

I TOTAL I NACIONAL & EXTRANIJERO

indice de Satisfaccidn (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: I1S=[5+
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

Base Total de entrevistados: 285
33 251 nacionales
34 extranjeros



Indice de Satisfaccion

Migracidn

La experiencia en general con Migracion El tiempo de espera en Migracion La amabilidad y trato recibido en Migracion

ETOTAL ® EXTRANJEROS

indice de Satisfaccion (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

34 Base Total de entrevistados:
51 extranjeros



Indice de Satisfaccion

Aduana

La experiencia en general con la aduana El tiempo de espera en aduana La amabilidad y trato recibido en aduana

I TOTAL E EXTRANJEROS

Indice de Satisfaccién (IS): Con la intencién de formular un indice con escala de 0 a 10 a partir de las 4
posibles respuestas (excelente, bueno, malo y pésimo) se tomé la siguiente formula: IS=[5 +
{0.05*(%Excelente - %Muy Malo)} + {0.025*(%Bueno - %Malo)}]*10.

Las calificaciones entre 0 — 6.9 fueron obtenidas de los turistas que dicen estar Nada Satisfechos (pésimo).
Las calificaciones entre 7.0 — 7.9 fueron de los turistas que respondieron estar Poco Satisfechos (malo).
Las calificaciones entre 8.0 — 8.9 fueron de los turistas Satisfechos (bueno).

l Las calificaciones de 9.0 a 10 fueron de los turistas Totalmente Satisfechos (excelente).

35 Base Total de entrevistados:
51 extranjeros






Recomendacion del destino

84%

13%

| |
—

Definitivamente si Probablemente si Quiza si, quiza no Probablemente no

P19.- éQué tan probable es que Ud. recomiende a un amigo o colega visitar este destino?

37 Base Total de entrevistados: (400)



Repeticidon de visita al destino

72%

23%
T ‘ | T _—
Definitivamente si Probablemente si Quiza si, quiza no Probablemente no

P20.- ¢Qué tan probable es que usted vuelva a visitar este destino en el futuro?

38

Base Total de entrevistados: (400)



Repeticion de visita a México

96%

4%
|

Definitivamente si Probablemente si

P21.- éQué tan probable es que usted vuelva a visitar México en el futuro?

39

Base Total de entrevistados: (51)



Experiencia actual vs. Visitas anteriores

55%

41%

2% 2%
. . | I . E— @2
Mejor Igual Peor No sabe / No contesté

P22.- éComo evalua su experiencia actual con respecto a las visitas anteriores?

40 Base Total de entrevistados: (246) que han visitado el destino
anteriormente






Conclusiones

= Mérida en este trimestre, alcanzé un indice de Satisfaccidon Bueno (8.0 puntos) para
el estdandar de SECTUR.

= El 95% de los visitantes de Mérida les gustaria volver al destino ya que tienen un
alto indice de lealtad.

= El 90% de los visitantes que evalian como excelente y buena la experiencia en el
destino, comentan que los atributos por los que dan esta evaluacién son: diversidad
de atractivos turisticos, servicios ofrecidos por guias de turistas y servicio en mddulos
de informacidon. Ademas de gozar de su infraestructura turistica.

= Las areas con mayor oportunidad de mejora son:

= Destino: mantenimiento de recursos Culturales y diversidad de actividades
recreativas.

= Establecimientos de hospedaje: La relacién calidad / precio y variedad de la
oferta.

= Establecimientos de alimentos y bebidas: relacién calidad/precio.

= Aeropuerto: entrega de equipaje.

= Terminal de autobuses: limpieza y la informacion recibida en la terminal.
= Carretera: relacidn precio de las casetas vs calidad de las carreteras.

= Transporte publico local: relacién calidad / precio



Conclusiones (cont.)

= E| Perfil de los visitantes de Mérida es:

" Principalmente mexicanos (87%), provenientes de Distrito Federal, Quintana
Roo, Campeche, Tabasco.

= Los adultos maduros (de 36 a 55 afos de edad) representan el 38% de los
visitantes.

" El 61% de los visitantes entrevistados, ya habian estado anteriormente en
este destino, y en promedio, han visitado Mérida 3 veces.

= 3 de cada 10 visitantes viajan acompafados de su familia. Un 29% viaja solo
y el 20% viaja con amigos .

= Motivo y razén de la visita:

= E| principal motivo de la visita (para el 38% de los visitantes) es el descanso /
recreacion/vacaciones. El 29%, visita a familiares y amigos.

= Entre los que deciden visitar el destino por descanso, la principal razon que
motiva la visita es el “ambiente natural y la belleza del paisaje”.



Conclusiones (cont.)

= Hospedaje y medios de arribo

"6 de cada 10 visitantes se hospeda en establecimientos comerciales de
hospedaje; aunque sdélo el 3%, realizan su viaje mediante la compra de un
paquete.

= La mayor parte de los visitantes llegan en avién, en menos porcentaje por
autobus y muy pocos, lo hacen en automovil propio.

= Los visitantes en promedio permanecen 3.0 noches.

= El 70% de los entrevistados, indicaron que durante su viaje, les gusta visitar sdlo
la ciudad de Mérida y unicamente el 30% restante, visita otras ciudades como:
Guadalajara, Querétaro, Riviera Maya, Oaxaca.

= Seguridad:

= Solo el 2% de los visitantes experimentaron problemas de seguridad.
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