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RESUMEN

El presente trabajo analiza el nivel de satisfaccion de los clientes que viajan por medio
de un paquete turistico ofertado por un turoperador. Se estudian los diferentes seryicios
relacionados con las actividades de ocio y el proceso de disfrute del tiempo libre en e] des-
tino; disponiéndose asi de la satisfaccion obtenida respecto a los principales componentes
de estos servicios y sus implicaciones. En este sentido, se ha desarrollado un estudio
empirico a través de 956 entrevistas personales realizadas en el destino de Republica
Dominicana, y llevadas a cabo en sus dos principales zonas turisticas: Puerto Plata y
Punta Cana.

Finalmente, se comentan las revelaciones mas destacadas de este trabajo empirica, resal-
tando que existen importantes diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los|clien-
tes entre los distintos atributos de servicio prestado por el turoperador en el destino.

Palabras clave:Satisfaccién del Cliente, Ocio, Republica Dominicana, Paquete turistico.
SUMMARY

This paper analyses the tourists’ satisfaction level with leisure activities and services as
well as with their free time enjoyment in the destination. Based on this, it is possible to
obtain rates of satisfaction with the main attributes of the leisure services, and their fiture
implications. With this objective, this empirical research is developed by means of 956
personal interviews in the Dominican Republic for its two main tourist regions: Punta Gana
and Puerto Plata.
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Finally, and as the most important revelations, we can stress the following: there| are
important significant differences of satisfaction with the various leisure services analysed;
there is a strong influence on the tourists’ leisure satisfaction arising from the tour opergtors’
activities in the destination.

Key words: Customer’s Satisfaction, Leisure Time, the Dominican Republic, Tour|st
Package.

1. INTRODUCCION

La atencion prestada en la literatura a la satisfaccion del cliente durante los Gltimos afi
ha sido muy alta, dada la importancia de este concepto, que es entendido como un ante
dente de la fidelidad del cliente, e incluso del éxito empresarial (Reichheld y Sasser, 199
Teye y Leclerc, 1998). Asi, existen varios estudios sobre la satisfaccion del cliente en «
sector turistico que han utilizado escalas de mdltiples atributos, tales como los trabajos |
Lewis y Klein (1987), Knutson (1988), Pizam y Milman (1993), Oh y Parks (1997), o Car-
dote y Turgeon (1998). Alin asi, los estudios sobre satisfaccion en el sector turistico se pt
den catalogar como mas recientes que en otros sectores (Ostrowski, O'Brien, y Gordo
1994), y en cualquier caso, todavia escasos e insuficientes (Bitner, 1990; Chon y Olso
1991; Danaher y Arweiler, 1996).

Por otra parte, siendo el «paquete organizado» uno de los principales productos turis
cos del mercado, sorprende la escasa investigacion que se ha realizado al respecto (Pee
1987; Quiroga, 1990; Wang, Hsieh, y Huan, 2000). En este sentido, el presente trabajo pr
tende, como objetivo principal, determinar la satisfaccién del turista europeo que viaja co
paquete turistico respecto a las actividades de ocio, y servicios ofrecidos en el destino f
el turoperador (TO); dada la importancia de dichas actividades durante el periodo vacaci
nal. En este sentido, destacar que la satisfaccion manifestada por el turista respecto a c
componente principal de los servicios del paquete y sus atributos, es doblemente relevar
Asi, la satisfaccidn respecto a los servicios y atributos del paquete influiran notablemen
tanto en la satisfaccion mostrada respecto al destino, como también en la valoracion glot
de sus vacaciones.

El hecho de que la aplicacion empirica del estudio sea en el destino de Republica Don
nicana, se explica por la poca investigacion sobre la satisfaccion de los clientes que se
desarrollado hasta el momento en los paises de América Central, Sudamérica y Latil
América en general (Pizam y Ellis, 1999). Asi mismo, se trata de un destino lider en ¢
Caribe para los turistas europeos, donde, ademas, se dan dos circunstancias especiales
lo diferencian de los tradicionales, y ampliamente investigados, destinos Europeos: (1) <
trata de un destino aln no consolidado, y (2) donde el régimen de alojamiento generaliza
es el de «todo incluido».

El presente estudio tiene como objetivos (1) determinar el nivel genérico de satisfaccié
de los turistas europeos de paquete turistico respecto al destino de Republica Dominica
(2) determinar las variaciones existentes entre sus dos principales zonas turisticas: Pue
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Plata y Punta Cana; (3) determinar la satisfaccion del cliente respecto a varios atributc
referidos tanto a los elementos funcionales del servicio, como al proceso de prestacion
mismo (Czepiel, et al. 1985), considerandose asi, tanto los aspectos técnicos como hur
nos de las actividades de ocio en el destino; y por dltimo (4) determinar las posibles impl
caciones que la satisfaccién del cliente respecto a dichos servicios y atributos pueda te
para el destino

Con el fin de abordar los objetivos propuestos, la investigacién aborda la satisfacci6
del cliente desde el paradigma de la disconformidad, por medio de un método directo q
valora el desempefio del servicio. EI método directo, si bien no falto de criticas, es tomac
por muchos autores como el mejor método de predicciéon del comportamiento (Erevelles
Leacitt, 1992; Engeset y Heide, 1997; Yiiksel y Rimmington, 1998). Ademas, parece ser
mas adecuado para nuestra investigacién, dado el reducido nimero de clientes con ex
riencia previa en el destino, lo que daria lugar a una declaracion de expectativas no bi
formadas, inciertas y tentativas (Crompton y Love, 1995).

Por otra parte, el trabajo se estructuré en cuatro partes: la presente introducciéon ¢
referencias especificas al destino de Republica Dominicana y al concepto de «satisfacci
del cliente», metodologia, andlisis de resultados y conclusiones e implicaciones.

1.1. Republica Dominicana

Republica Dominicana es algo mas que merengue y playas. Este pais, que comparte
isla de La Espafiola con Haiti, también ofrece cultura, tradicién, historia, paisajes y, flora
fauna Unica. R. Dominicana dispone de mas de 1.500d€mosta, de los cuales el 35%
son playas, ademas de otros grandes recursos naturales; siendo el primer lugar en biodi
sidad de Las Antillas, y el tercero mundial a nivel de isla. Pero, ¢ Conocen los turistas ¢
posibilidades de ocio del destino?, y mas aun, ¢ Estan satisfechos con la oferta disponibl
con el desempefio de dichas actividades?

Las respuestas a estas preguntas son fundamentales para un pais con mas de siete r
nes de habitantes, y con una economia que, en detrimento de la agricultura y miner
depende cada vez mas del sector turistico y las actividades de su zona franca.

El sector turistico genera en Republica Dominicana unos ingresos superiores a |
2.500 millones de délares estadounidenses, y mas de 250 mil empleos; si bien es cierto «
los lazos econdmicos entre el turismo y resto de los sectores no se han desarrollado a
cuadamente. La cifra de turistas internacionales que visitan el pais alcanza casi los 3 mil
nes, y mantiene una tasa de crecimiento medio anual superior al 10% (Informe del Ban
Central y Secretaria de Estado y Turismo, 2000), donde alemanes y norteamericanos ¢
los principales paises emisores. Destacar aqui, que pese al peso especifico tan import:
del turismo Europeo, se dispone de limitada informacién sobre el nivel de satisfaccié
alcanzado por este lucrativo mercado para los distintos aspectos del servicio en el destil

Por otra parte, el destino de R. Dominicana también padece de una serie de problen
importantes a considerar. Se trata de un destino que aln se encuentra en etapa de ¢
miento, con unos ambiciosos planes de expansion de plazas alojativas a ofertar en los [
ximos afios. Asi mismo, R. Dominicana presenta una importante falta de infraestructura
oferta complementaria, asi como cierta inseguridad y niveles de pobreza. Ademas, existe
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creciente nivel de competencia en el area, con destinos que han realizado apuestas dec
das por el desarrollo del sector, como son Cuba, Jamaica, Puerto Rico o los paises col
nentales. Por consiguiente, la situacion merece cierto analisis, mas aun si a lo anteri
afladimos que la tasa de ocupacion hotelera en el pais ha disminuido significativamer
desde el afio 1995 hasta el afio 1999 (Informe del Banco Central y Secretaria de Estad
Turismo, 2000), lo que se debe a distintos factores como son el aumento de la oferta alo
tiva, la reduccion de la estancia media y las inclemencias meteoroldgicas. En cualqui
caso, es evidente que cualquier reaccién pasa por alcanzar unos niveles altos de satisfaci
entre los turistas que visitan el destino. Alcanzar unos turistas satisfechos debe de ser
prioridad para el destino; labor que correspondera a los multiples agentes que participan
el sector, y donde los turoperadores juegan un papel crucial.

El modelo basico de turismo que se ha desarrollado en R. Dominicana es el de «tox
incluido» (el 95% de las estancias en el afio 2000 segun la Asociacién Nacional de Hoste
ria), donde el turista se encuentra permanentemente en una «burbuja», sin alcanzar a cc
cer la realidad del destino. Asi, el proceso vacacional clasico que experimenta el turista
sol y playa (figura 1) se ve completamente afectado por el régimen de «todo incluido», esp
cialmente en las fases de consumo de coche de alquiler (RaC), consumo de ocio, compre
comidas; razén por la que las actividades de ocio deben de tenerse especialmente en cue
Por consiguiente, el turista permanece la mayor parte del tiempo de sus vacaciones er
hotel, y donde casi el Gnico consumo significativo que realiza fuera de su alojamiento, es
de excursiones. En este sentido, destacar que las posibilidades de ocio fuera del hotel :
bastante limitadas, especialmente por la falta de oferta especifica, asi como por la dificult
de planear y realizar por su cuenta dichas actividades, siendo mas que recomendable pat
turista la contratacion de los diferentes servicios a través del turoperador.

Esta situacion para el turista, de aislamiento, y dependencia del turoperador, no ha
mas que enfatizar la importancia de las actividades de ocio realizadas fuera del comple
dada la fuerte repercusién que tendran en la conformaciéon de la imagen final del destil
por parte del turista.

Por otra parte, en este estudio se analizan las dos principales zonas turisticas del [
gue han desbancado a la capital Santo Domingo: Puerto Plata, con la mayor oferta alojati
del pais; y Playa Bavaro (Punta Cana), con un reciente pero potente desarrollo. Asi misn
afiadir que en ambas zonas existe una importante presencia de empresas turisticas esp
las (Riu, Barcel6, Occidental, Sol Melia, Iberostar, Fiesta, H10, etc.).

Figura 1
PROCESO DE CONSUMO TRADICIONAL DEL TURISTA DE SOL Y PLAYA
EN EL DESTINO

A A A A A A A A A 4

eInformac. : elnformac. : sInformac. : ?-Informac i
Aeropueno g Hotel : TO

; ; OTEL INFO =RaC >\ CONSUMO \COMPRASNCOMIDAS :
ORIGEN RANSFER> >!ABITACIO>COKTAIL . > oclo >PLAYA >SAL|D

Fuente: Elaboracion propia.
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Por consiguiente, nos encontramos con un pais muy dependiente del sector turistic
con un modelo generalizado de «todo incluido», y un importante peso del mercado Eur
peo; donde, ademas, sus grandes atractivos naturales no parecen ser suficiente para af
tar el competitivo escenario futuro. Asi, considerando la etapa del ciclo de vida en la que
encuentra R. Dominicana, una correcta planificacion y desarrollo de su sistema de come
cializacién interno cobra especial relevancia. En este sentido, el analisis de la cadena
valor del servicio turistico en el destino desde la perspectiva del cliente, requiere de la ide
tificacion de los beneficios que el turista percibe, dado que éstos a su vez incorporar:
importantes relaciones entre la satisfaccion y fidelidad del turista hacia el destino (Bigne
Lépez, 1999). Ademas, es necesario considerar que la respuesta de la demanda y sus
cepciones, dependen en gran medida de la etapa del ciclo de vida del destino; y que por «
parte, dicho ciclo de vida dependera de los cambios producidos en las percepciones de
clientes (Krause, Donald, y Hyman, 1973). Por tanto, el analisis permanente de las perce
ciones y del nivel de satisfaccion del cliente, en un destino como Republica Dominicana, ¢
convierte en un tema de sumo interés, ademas de una necesidad perentoria para el pr«
destino.

1.2. Satisfaccién del cliente

El andlisis de la satisfaccion del cliente pretende evaluar la discrepancia encontrada en
el servicio esperado y el recibido o experimentado por el cliente, siempre como un juici
posterior al disfrute de los servicios, segun refleja el paradigma de la disconformidad (Ol
ver, 1981). La satisfaccion es un proceso dinamico, activo y dependiente del entorno. En e
sentido, alcanzar la satisfaccion del cliente se convierte en una cuestion de gran importan
para el destino y las empresas que alli operan, dado que de ello dependera que el clie
repita su visita, y que realice una comunicacién positiva del destino a otros clientes. A
mismo, existe una probada relacion positiva existente entre satisfaccion y fidelidad (Bitne
1990; Fornell, 1992; Zeithmal, Berry, y Parasuraman, 1996; Oh y Parks, 1997), especia
mente con el componente actitudinal de la fidelidad, mas que con el componente de col
portamiento (Day, 1969). Esto obliga imperiosamente a evaluar el nivel de satisfaccién qt
los turistas estan percibiendo actualmente, tanto con el propio destino en general, como ¢
las principales empresas turisticas en él radicadas (tour operador y hotel). Asi mismo, es
funcion de la satisfaccion percibida por el cliente respecto al servicio prestado por dich:
empresas, que el turista valorara y tendra una actitud favorable o no hacia el destino.

Para analizar incluso la posible evolucion de la demanda, la satisfaccion mostrada por
turista respecto a las experiencias en el destino es un mejor predictor de su futuro comp
tamiento, de lo que serian las respuestas dadas por clientes potenciales del destino (s
mond y Elfessi, 2001). Una vez evaluada la satisfaccion del turista, que es un bue
predictor de su intencién de recompra, tanto el destino como las principales empresas ¢
actian en él deben de desarrollar una adecuada estrategia de relaciones con los turic
especialmente en un entorno como el actual donde parece existir un decrecimiento de
fidelidad del cliente hacia los destinos turisticos.

Ademas, ebapexistente entre la evaluacion de la satisfaccion del cliente por parte de
los proveedores del servicio, y la propia evaluacion que el cliente realiza de su satisfacci¢
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aunque no se presenta en el modelo de Parasuraman (Brown y Swartz, 1989), es un ¢
mento importante a considerar; dado que es necesario que haya un equilibrio entre aml
percepciones para garantizar un desarrollo adecuado de la relacion.

Por otra parte, el destino debe de ser consciente del papel estelar que desempefia el t
perador como dominador turistico de los paises emisores (Burkart y Medlik, 1981),
donde los paquetes turisticos son un elemento fundamental en el actual sistema de turis
de masas (Atherton, 1994). En este sentido, el proceso generalizado e imparable de c
centraciéon acaecido en el sector europeo de turoperadores, ha dejado en el mercado
reducido nimero de agentes que controlan el turismo de paquetes turisticos, y que tral
portan a casi la totalidad de turistas europeos que visitan Republica Dominicana. Ademé
los grandes turoperadores tienen sus propios intereses para provocar la concentracion o
persion de sus clientes entre diversos destinos; y donde la oferta de ocio del destino y
satisfaccion de los turistas respecto a la misma, es un atributo significativo que consider:
para tomar esas decisiones (Gillmor, 1996). Asi mismo, los TT.0O0. también ayudan a Ic
destinos en sus funciones de promocién y acciones de marketing, de manera que la act
cion de estos agentes afectara significativamente al éxito o fracaso de los destinos con
gue operan (Batman y Soybali, 1999).

Por consiguiente, se puede suponer una relacion directa entre la satisfaccién obteni
por el cliente con los servicios prestados por el TO en el destino, y la valoracién gener.
que el turista realice del destino.

Por otro lado, en la satisfaccion del cliente respecto a los servicios del turoperador €
el destino, aquellos encuentros con el personal del mismo son los mas importantes, cor
ocurre en el resto de las industrias de servicios (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 198
Batman y Soybali, 1999); y mas aun si se considera la larga duracion del contacto, la ce
cania en la relacién, y la situacién de poder por parte del guia sobre la base de su conc
miento del destino. Asi, la valoracion de los guias del TO es un elemento crucial de
conjunto, aunque poco estudiado (Holloway, 1981). Destacar que este agente casi mor
poliza todas las relaciones que se establece por parte del TO con el cliente en el desti
Es el guia el que consigue en Ultima instancia la satisfaccion del cliente y provoca la prt
xima compra de los turistas (Grénroos, 1978). Por consiguiente, la satisfaccion obtenic
en esos encuentros puede llevar a un aumento de la fidelidad del turista (Mossberg, 19¢
y a la valoracion, a través de dicha relacién, del viaje como un éxito o un fracaso (Wan
et al., 2000). Mossberg, en su estudio también identifica y valora las labores del servici
del guia en el destino que son mas valoradas por el turista, destacando su ayuda en cas
problemas, recomendaciones de ocio, excursiones y compras. Asi mismo, las caracteris
cas del guia mas valoradas en su estudio son algunas como la confianza, empatia y ac
sibilidad.

Por lo tanto, en la satisfaccion mostrada por el turista respecto a la oferta del destin
tanto el guia (como destacé Crompton en 1981) como el servicio del turoperador, son ¢
vital importancia. Asi, de las actividades realizadas por el turista en el destino, las que m,
influencia tienen para la satisfaccion general del cliente hacia el destino, Wang et al. (200
destacan las compras y las excursiones como las mas significativas. Para el caso especi
de las excursiones, Wang destaca la seguridad, el precio y pago de extras, como los asf
tos mas significativos para la satisfaccién del cliente.
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2. METODOLOGIA

Para realizar el trabajo empirico se elaboré un cuestionario estructurado, mediante
que se solicitd al cliente que, contrastando sus expectativas con el servicio recibido, pu
tuara en una escala Likert su nivel de satisfaccion con valores entre 1 (muy poco satisfecl
y 5 (muy satisfecho). Los atributos y distintos aspectos de servicio a tratar en la investig
cion se obtuvieron como resultado de una revision de la literatura al respecto, asi como
la realizacion de entrevistas con el personal del turoperador (incluyendo los guias) y de
agencia receptiva en el destino. De igual manera, la realizacién de dos sesiones previas
dindmicas de grupos con turistas, también fue Util para configurar el cuestionario defin
tivo; a la vez que establecer aquellos atributos que para el cliente eran los mas important
dado que se opt6 por no introducir este aspecto en el cuestionario, con el fin de no cre
confusion ni alargarlo en demasia.

El cuestionario final se tradujo a cada uno de los idiomas nativos de los turistas,
incorporaba dos secciones bien diferenciadas. En la primera, el cliente indicaba su nivel
satisfaccion respecto a los distintos aspectos de servicio que eran objeto de estudio; mi
tras que en la segunda seccion se incorporaban datos de clasificacion del cliente.

Para la presente investigacion, el ambito geografico del estudio se ha centrado en |
dos zonas turisticas mas importantes de Republica Dominicana: Punta Cana y Puerto Pl
Por dificultades practicas del estudio, se ha seleccionado a los encuestados entres los cl
tes de un conocido e importante turoperador que transporta turistas centroeuropeos al p
Se establecié un tipo de muestreo probabilistico aleatorio sistematico para los clientes
dicho grupo turistico, entregandosele un cuestionario a cada tercer cliente que subiera
autobus de regreso al aeropuerto al final de su estancia. El nimero de encuestas realize
fue de 956, lo que para un nivel de confianza del 95.5%, y con p=g= 0.5, nos supone |
error muestral del 3.2%. Las encuestas auto-administradas se distribuyeron entre las ¢
areas geogréficas, el 46,5 % en Punta Cana, y en Puerto Plata el 53,5 % restante. A
turistas se les incentivo a participar mediante el sorteo de un viaje para dos personas al ¢
tino. El periodo de realizacion de las encuestas fue de tres semanas, desde el 15 de
tiembre hasta el 6 de octubre de 1999.

3. ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos, exponiéndose los niveles de sa
faccién alcanzados por el cliente para varios aspectos del servicio, asi como para los a
butos mas representativos para cada uno de ellos: Satisfaccion general que present:
cliente con el destino y sus principales elementos, satisfaccion con la oferta de ocio d
turoperador, satisfaccién respecto al servicio de atencion al cliente ofrecido por el guia d
turoperador, valoracion que hace el cliente con relacién al proceso de reserva de las exc
siones en el destino, y la satisfaccion alcanzada con dichas excursiones una vez finalize
la experiencia.

Como consideraciones previas al analisis de los siguientes resultados, habria que in
car que el tipo de alojamiento utilizado por todos los encuestados fue el hotel, con régima
de «todo incluido» para el 98% de los casos. Como se comentd anteriormente, este estu
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se centrd en dos zonas turisticas de Republica Dominicana, representando Punta Can
53,5% del total de respuestas y Puerto Plata el 46,5% restante.

Con relacion al segmento de edad de los encuestados (tabla 1) habria que destacar
la mayoria de los turistas muestran un perfil bastante joven.

Tabla 1
EDAD DE LOS ENCUESTADOS
<20 20--29 30-39 40 - 49 50 -59 >59
0,5% 43 % 26,5 % 16,3 % 10,6 % 3,1%

Fuente: Elaboracion propia.

El 70 % de los encuestados muestran una edad inferior a los 40 afios. Destacar q
segun Quiroga (1990), la edad media para este tipo de viajes suele ser bastante superi
la obtenida. La relativa juventud de los encuestados podria ser explicada porque se trata
un destino novedoso y con un alto nivel de complejidad, lo que retraeria a los segmentos
mayor edad. Por otra parte, cabe reflejar que la mayor parte de los encuestados, era la
mera vez que visitaban el destino (77%), mientras que el 23% restante ya lo conocian ¢
anterioridad. En este sentido, el nivel previo de experiencia en el destino es un fact
importante a considerar, dado que la compra repetida del destino indica una percepci
positiva y una actitud favorable hacia el mismo por parte del cliente (Oppermann, 2000
influyendo positivamente en la satisfaccion del cliente.

Por zonas geograficas: Punta Cana y Puerto Plata, no se han detectado diferencias ¢
nificativas respecto a la edad y nivel de experiencia previa de los encuestados.

A continuacién (grafica 1) se muestran los indices de satisfaccion general del turist
con el destino de Republica Dominicana, asi como el grado de satisfaccion en relacion c
el alojamiento, las excursiones realizadas y la atencion del guia del turoperador.

Como se puede apreciar, la satisfaccién general percibida es muy alta para los cua
aspectos analizados. Asi, en la categoria de «muy satisfechos» se agrupan mas del 50 9
los encuestados para todos los aspectos, a excepcién de las excursiones, con el 43,2
Ademas, la valoracidn conjunta de «satisfecho» y «muy satisfecho» agrupa al 90% de I
encuestados para todos los atributos salvo para las excursiones; no encontrandose difel
cias significativas por zonas geograficas.

Por tanto, las excursiones, seguidas de la atencién prestada por el guia, muestran
valores menos positivos entre los encuestados. Esto no quiere decir que existan altos ir
ces de insatisfaccioén, sino mas bien indica una necesidad de mejorar ciertos aspectos rt
tivos a las excursiones y el guia, como ya se habia detectado en las dinamicas de gru,
previamente realizadas, y que motivaron la profundizacion en estos aspectos.

Tomando como valor de referencia la satisfaccion global mostrada hacia Republic
Dominicana, se puede percibir que los valores manifestados hacia el hotel son casi coin
dentes. Esto se explica porque el cliente pasa mucho tiempo en el establecimiento y d
pone del sistema de «todo incluido», lo que hace que este elemento del paquete turist
—el hotel— sea el que dictamine en mayor medida la satisfaccion general del cliente.
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Gréfica 1
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Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion (gréafica 2), se profundiza en el andlisis de las excursiones, por ser ur
de los aspectos anteriores que menor nivel de satisfaccion produjo entre los clientes.
este sentido, se comenzd por analizar la satisfaccion del cliente respecto a la oferta de ¢

disponible en el destino.

Grafica 2
VALORACION DE LA OFERTA DE OCIO DEL TUROPERADOR
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Fuente: Elaboracion propia.
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La valoracion que manifestaron los encuestados con relacion a la oferta de ocio disp
nible a través del turoperador, que no olvidemos, es casi la Unica a la que tiene accesc
turista durante su estancia en el destino, es un aspecto esencial a analizar. En genera
oferta de ocio que realiza el turoperador es acogida con bastante satisfaccion, consider.
dola variada y con un alto grado de atractivo. Dicha variedad es necesaria para conseg
gue los diferentes segmentos de mercado encuentren distintas actividades a realizar durz
su tiempo libre.

Con relacion a si la informacion obtenida por el cliente sobre la excursién era correcte
y se correspondia con la realidad, se aprecia que el indice de satisfaccién no es tan ¢
como en los dos aspectos considerados anteriormente, si bien continua siendo satisfacto

Lo que difiere del resto de las opiniones satisfactorias, y a la vez se considera como |
elemento clave para valorar la experiencia vivida, fue el precio de las excursiones. Clar.
mente, se detecta una disconformidad de los clientes en la relacion calidad-precio recibic
Un 33 % de los encuestados manifestaron un indice de desacuerdo significativo. Adem:
el precio de la excursion es un factor clave que incide directamente en su contratacion. |
este sentido, Republica Dominicana presenta la peculiaridad de que la oferta compleme
taria de ocio al alcance del turista, se comercializa casi de forma exclusiva a través de |
excursiones de los turoperadores; ademas, dichas excursiones son comparativamente |
caras (hasta cuatro o cinco veces) que las ofertadas en los tradicionales destinos europ
lo que se debe entre otros factores, a que la mayoria de las excursiones que los turoperz
res ofertan en Republica Dominicana incluyen transporte aéreo.

Una vez valorada su oferta de productos, otro de los aspectos cruciales y de gran imp
tancia para el turoperador que comercializa sus excursiones en el destino, es el procesc
reserva de dichas excursiones (gréafica 3). Este proceso difiere de otros, en que es neces

Gréfica 3
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Fuente: Elaboracion propia.
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informar y asesorar adecuadamente al cliente de las diferentes posibilidades y particula
dades de cada excursion. Ademas, durante dicho proceso, se produce una contacto dire
con el cliente y una excelente oportunidad para mejorar el servicio.

En lineas generales, el cliente muestra un grado muy alto de conformidad con relacic
al trato recibido durante el proceso de reserva, asi como también afirma que el tiempo g
le dedicé el guia fue adecuado. De igual manera, la satisfaccion del cliente respecto a
informacion y asesoramiento que el guia le prest6 fue bastante positiva.

El aspecto que goza de menor satisfaccion por parte de los clientes, y que es susc
tible de mejorar, fue el tiempo de espera soportado cuando se desea reservar una exi
sion. Esta espera, es doblemente negativa porque, ademas, va asociada a la permane
en una cola, hasta que finalmente el guia le atiende durante sus horarios de atencior
publico.

Otro aspecto de especial interés de analisis, es la satisfaccién del cliente respecto a
distintos servicios prestados por el personal del turoperador en el destino —guias— (gr
fica 4), dada la importancia que estos servicios tienen para la satisfaccion general c
cliente.

Todo destino turistico que se comercialice a través de paquetes turisticos ofertados |
turoperadores, debe considerar especialmente la atencion prestada al cliente por el persc
de contacto (los guias). Asi, el nivel de servicio es en muchas ocasiones deficiente debi
a la magnitud del volumen de clientes con que opera un turoperador. En estos casos, es
cisamente cuando la figura del guia cobra especial relevancia, dado que es la persona
esta en permanente contacto con el grupo de clientes que tenga asignado, desde el dia
llegada hasta el dia de la salida. El guia es el nexo de unién entre el destino, el turopera
y el cliente.

Grafica 4
SATISFACCION CON EL SERVICIO DEL GUIA DEL TUROPERADOR
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Fuente: Elaboracion propia.
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En los resultados observados se percibe un grado de satisfaccion bastante alto con re
cion a los diferentes aspectos objeto de la investigacion. En cualquier caso, también se
observado que dicha satisfaccion disminuye proporcionalmente a la ratio de turistas asi
nados por guia.

Resaltar que la amabilidad en el trato y la accesibilidad del guia, son los elementc
mejor valorados por el cliente, seguidos por una gestién eficaz de las quejas y problem
de los clientes. Se aprecia, ademas, que existe margen para la mejora en la informac
ofrecida por el guia a los clientes, siendo en la mayoria de las ocasiones bastante limita
poco util y de escaso rigor sobre algunos aspectos del destino. En ocasiones, sobre tc
cuando ya han pasado bastantes dias en el destino e incluso cuando ya han finalizad
viaje, los clientes perciben que el guia no les ha informado correctamente sobre detern
nados aspectos.

Por otra parte, la informacién que se le ofrece al cliente en el tablén informativo, tam
bién es susceptible de mejora, sobre todo incorporando nuevos elementos y ampliandc
La informacién disponible en el tablon informativo se realiza por el turoperador a través d
un tablén o panel reservado en los hoteles. En él se dispone de informacién general so
el destino; informacion de vuelos, excursiones y otras ofertas de ocio; teléfonos de inter
y de contacto con el guia del turoperador, el cual se encuentra a disposicién de los clien
a cualquier hora gracias a un teléfono de emergencia.

Con el fin de concretar y delimitar los elementos mas significativos del desarrollo de la
excursiones que producen un efecto negativo en la satisfaccion del cliente, se ha realize
un analisis mas detallado de las mismas (grafica 5).

En primer lugar, destacar que el andlisis de satisfacciéon del cliente respecto a le
excursiones realizadas, es especialmente importante, porque los turistas que llegar
Republica Dominicana no son turistas fidelizados que repitan cada afio, sino todo lo col
trario. En este sentido, la oferta complementaria y de ocio al alcance del turista, se com
cializa casi de forma exclusiva a través de las excursiones del turoperador (95% de I
encuestados reservaron sus excursiones a través de este canal). Por tanto, la satisfac
del cliente con las excursiones representa en gran medida su satisfaccion respecto a
actividades de ocio del destino en su primera visita, e influyen decisivamente en su dec
sion de recompra.

Asi mismo, el turista que visita el destino hace un uso muy intensivo de las excursione
que el turoperador le ofrece, como demuestra el dato de que el 70% de los encuestados |
ticipé en alguna de ellas. Este porcentaje, casi coincide con el de turistas que visitan el dt
tino por primera vez. Esto puede encontrar su explicacién en que el turista realiza ¢
primera visita a republica Dominicana y, ademas, supone que no volvera a repetir el destii
en varios afios; no siendo la realizacién de excursiones, por tanto, una eleccién que pue
dejar para sus siguientes vacaciones, Sino que se convierten en una experiencia Unica
caducidad determinada.

En lineas generales, cabe destacar que la satisfaccion general del cliente respecto a
excursiones es alta, dado que el 53,7 % de los turistas manifiesta que la excursion fue tof
mente un éxito y cumplié con todas sus expectativas. Entre los diferentes atributos de
excursion, la valoracion mas alta fue para el guia de la excursion, que no hay que confu
dir con el guia del turoperador, el cual atiende al cliente durante toda su estancia.
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Grafica 5
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, existe una opinién generalizada en cuanto a la posible mejora que pod
experimentar la seguridad del transporte, tanto aéreo como terrestre, siendo necese
mejorar este aspecto que produce reticencias en la contratacién de excursiones por part
algunos turistas. Asi, el 78,8% de los clientes mostraron una opinién favorable hacia
seguridad, pero el resto manifestaron experimentar algun tipo de inseguridad.

En cuanto al nimero de participantes en la excursion, la opinién mayoritaria era pos
tiva y se consideraba que el tamafio del grupo era adecuado, si bien podria mejorar. En ¢
sentido, el nimero de participantes puede influir mucho en la percepcién global del client
debido a la «defensa del territorio» que se produce en los viajes de paquetes por parte de
turistas, y especialmente cuando el espacio disponible se considera insuficiente; ademas
la reaccién negativa del cliente al percibir un trato de masas (Quiroga, 1990).

El aspecto mas negativo que presenta la excursion, es el relacionado con el nimero
paradas para efectuar compras. Esta muy generalizada la realizacion de paradas para c
prar articulos tipicos y souvenir en determinados comercios, los cuales ofrecen comision
al guia de la excursion por facilitarle clientela. Por tanto, el publico cada vez percibe co
mayor desconfianza este tipo de paradas que, ademas, en muchas ocasiones no estan
vistas. El 25 % de los encuestados mostraron alguna disconformidad al respecto.

Por ultimo y como valoracion de la satisfaccién global alcanzada finalmente por lo¢
turistas, éstos fueron preguntados por la posibilidad de repetir sus vacaciones en el desti
El 91% respondi6 afirmativamente, mientas que tan sélo el 8% manifesté su desacuerdo
repetir la visita a Republica Dominicana. Por consiguiente, se puede afirmar que existe u
actitud final hacia el destino que es bastante favorable y positiva.

Cuadernos de Turismq 9 (2002), 67-84



80 SERGIO MORENO GIL, DANIEL F. CELIS SOSAY TERESA AGUIAR QUINTANA
4. CONCLUSIONES

En un sector como el turistico, donde la competencia aumenta dia a dia, alcanzar un e
vado indice de satisfaccion entre los clientes es un objetivo prioritario. Asi, obtener clier
tes satisfechos es uno de los principales motores del crecimiento de nimero de visitan
gue experimenta un destino turistico, mas aun si consideramos el papel crucial que dese
pefia la comunicacién «boca-oido». Por otra parte, la sola aproximacién al cliente y ¢
establecimiento de una comunicacion con el mismo para preguntarle por su satisfaccion,
es un hecho valorado positivamente por el cliente (Pizam y Ellis, 1999), que influye en s
valoracion positiva del destino.

El presente trabajo analiza la satisfaccion de los clientes de paquete turistico, respec
a los distintos servicios y actividades de ocio ofrecidos durante sus vacaciones en las ¢
principales zonas turisticas de Republica Dominicana: Puerto Plata y Punta Cana. D
analisis descriptivo realizado, se han obtenido algunas conclusiones genéricas, al igL
gue varias implicaciones y limitaciones del estudio; las cuales se exponen a continu
cion.

La primera conclusion del estudio es que el nivel de satisfaccion del cliente es bastar
alto, tanto de manera general, como para cada aspecto concreto investigado, superand
servicio percibido las expectativas del cliente. Asi mismo, el estudio también aporta valios
informacion sobre las diferencias existentes en la satisfaccién del cliente para los distint
aspectos del servicio, al igual que con el proceso de ejecucion del mismo.

Otra importante conclusion, es que no se apreciaron diferencias importantes en Ic
niveles de satisfaccién obtenidos entre los clientes alojados en las dos zonas turisticas a
lizadas; asi como tampoco existen diferencias en funcién de la nacionalidad del cliente.

Merece especial atencion, el hecho de que no existan diferencias significativas respec
a la satisfaccion que manifiesta el cliente con el destino y la mostrada con el establec
miento turistico donde se aloja. Esto demuestra el peso tan importante que presenta el ¢
jamiento en la satisfaccion del cliente durante sus vacaciones, especialmente al ser
régimen de todo incluido.

Como aspectos mas deficitarios del servicio, la oferta de ocio del turoperador, que ¢
casi la Unica accesible para el turista, presento6 algunos aspectos generadores de insatis
cion. Asi, algunos aspectos de las excursiones, y muy especialmente el precio, fueron |
principales motivos de disconformidad para los clientes.

Destacar asi mismo, que el trato personal ofrecido por el guia, tanto en la reserva i
excursiones como en el resto de los contactos, fue el aspecto valorado mas favorablemel
mientras que el atributo peor valorado, seria la informacién facilitada por el guia. Hoy el
dia es mas necesario que nunca personalizar el trato con el cliente, establecer una relac
positiva con él y enfocada a la resolucion de problemas, ademas de prestar un alto nivel
asesoramiento y accesibilidad al cliente.

Por otra parte, y en referencia al proceso de reserva de las excursiones, tener que soy
tar colas y tiempos de espera, es otro de los aspectos con los que los clientes se mues
menos satisfechos. Por consiguiente, y considerando, ademas, que la satisfaccion «
cliente disminuye proporcionalmente al nimero de turistas asignado por guia, habria q
plantearse si las ratios actuales son las mas convenientes.
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Respecto al desarrollo de las excursiones, que son un producto contratado mayoritar
mente por los clientes, aunque presenta unos elevados niveles de satisfaccion, los aspe
mas negativos del servicio son la seguridad, y los problemas derivados de la masificaci
(e.g.: numero de participantes y paradas realizadas).

Por otra parte, en cuanto a las posibles implicaciones de este trabajo, manifestar g
desde el punto de vista académico, aporta nuevos datos sobre un subsector concreto c
industria turistica (los servicios del paquete turistico en el destino) que ha sido escasame
investigado. Asi mismo, el estudio aporta al mundo empresarial importantes guias pa
priorizar en la planificacién y ejecucion de sus servicios, indicando cuales son los aspect
detectados por el cliente como mas deficitarios. En este sentido, conocer los niveles acti
les de satisfaccién de los clientes facilita el establecimiento de objetivos mas realistas
retadores (Dutka, 1994). Por consiguiente, este estudio permite considerar y estable
factores determinantes para la satisfaccion, diferenciando entre factores proveedores
satisfaccion, factores proveedores de insatisfaccion y factores criticos, que actian en aml
sentidos (Cadotte y Turgeon, 1998).

Ademas, cabe destacar la importancia de este analisis para las autoridades compete!
en materia turistica del pais, y no sélo para las empresas que alli actian. Asi, las autori
des competentes tendrian que ser las primeras en facilitar el desarrollo de acciones er
minadas a la correccion de los aspectos menos satisfactorios detectados en este estudio
ejemplo, la importancia demostrada del guia en la satisfaccién del cliente, aconseja a |
organismos de gestion del destino que realicen esfuerzos para facilitar el trabajo de los ir
mos y para alcanzar su integracién en el destino; asi como también aconseja la dotacio
dichos guias de una formacion adecuada sobre algunos aspectos basicos del destino. C
aspectos que debieran de ser regulados con inmediatez son los precios de las excursion
la seguridad de las mismas.

Por ultimo, reflejar algunas limitaciones del presente estudio. En primer lugar, el tipc
de muestreo realizado no considerar a todos los turistas del destino, sino sélo a los de
grupo turistico (alin cuando este grupo es lider en el destino). Ademas, la aproximacic
directa al concepto de satisfaccién, con una sola escala, no permite detectar si las exp
tativas previas eran altas o bajas, sino sélo hasta que punto se ha conseguido alcanz
superar dichas expectativas; asi como tampoco permite distinguir entre los diferentes tip
de expectativas (ideales, minimas, de prediccién y normativas). Esta diferenciacion ent
las expectativas podria facilitar una mejor distribucién de los distintos atributos del servi
cio entre proveedores de satisfaccion, proveedores de insatisfaccion, y criticos. Por ol
parte, no se han considerado algunos aspectos que tienen gran influencia sobre la se
faccién del cliente, tales como las dinamicas de grupos formadas u otros aspectos en
cionales, e incluso la posible influencia de la cultura de los turistas en su nivel d
satisfaccion.
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